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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Hatalyos: 2025. marcius 13.

A MECSEK Plusz Ingatlan Kft. (a tovabbiakban: ,Tarsasag”) befogad,
nyilvantartasba vesz, teljeskortien kivizsgal és megvalaszol minden, a
tevékenységével, szolgaltatdsaival, termékeivel kapcsolatban felmeriilt
panaszt. A Kkozvetitett tevékenységek korében felmeriilt panaszokat
tovabbitjuk a megbizok (OTP Pénziigyi Pont Zrt. 1138 Budapest, Vaci ut 135-
139. A. ép. és a Golden Gate Global Fiiggetlen Biztositas Kozvetitd és
Tandcsado Zrt. 7623 Pécs, Jozsef Attila utca 19.) felé kivizsgalas céljabol.

1. A panaszbejelentés modjai
Az tigyfelek a panaszokat az alabbi mddokon nyujthatjak be a Tarsasaghoz:

1.1. Szébeli panasz esetén:

a) személyesen a Tarsasag kozponti irodajaban cim:
7622 Pécs, Bajcsy-Zsilinszky u. 9. 1. em. 67.
Ugyintézés munkanapokon: Hétf8-Csiitortok: 8.00-15.00, Péntek: 8.00-13.00

b) telefonon:
telefonszam: +36-30-166-3229

hivasfogadasi id6: 0-24 oraig ligyintézd kapcsolasa nélkiil.
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Ugyinézével: Hétf6-Csiitortok: 8.00-16.00, Péntek: 8.00-12.00

1.2. [rasbeli panasz esetén:

a)személyesen vagy mas altal atadott irat atjdn (cim: 7622 Pécs, Bajcsy-
Zsilinszky u. 9. 1. em. 67.);

b) postai titon (cim: 7622 Pécs, Bajcsy-Zsilinszky u. 9. 1. em. 67.)

c) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@mecsekplusz.hu).

Az lgyfél meghatalmazott utjan is eljarhat. Amennyiben az tgyfél

meghatalmazott utjdn jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes

bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

A Tarsasdg a  panaszbejelent6  nyomtatvanyt a  honlapjan

(www.mecsekplusz.hu) és az {tigyfélfogaddsra nyitva allo helyiségében

elérhetdvé teszi, illetve a panaszos kérésére azt téritésmentesen megkiildi a
panaszos részére. Az tigyfél szdmdra a panaszbejelentd nyomtatvany
hasznalata nem kotelezd!

Az elektronikus elérhet6ség meghibdsoddasa esetén az ligyfelek a panaszokat

az 1. pontban felsorolt egyéb modokon nyujthatjdk be, tehetik meg.
2. A panaszbejelentés fogadasa, kivizsgalasa

A Tarsasag szervezetén beliil a panaszok kezelése az iigyvezetés feladata,
amely ezen hataskorén beliil — kozvetlen ellendrzése mellett — a feladatokat
delegélhatja a panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatdrsai szdmara.

A panasz tigyintézése soran — a feladatok delegdldsa soran is — biztositani kell,
hogy a panasz tligyintézése partatlanul megfelel6 szakértelemmel és a

jogszabalyoknak megfelelGen torténjen.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat,
dokumentumokat kérheti az tigyféltdl:

a) neve;

b)szerz8désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;
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e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g)panasz leirasa, oka;

h)a panasz aldtamasztdsdhoz sziikséges, az tigyfél birtokdban 1évd olyan
dokumentumok mdsolata, amelyek a Tarsasagnal nem allnak rendelkezésre;

i) meghatalmazott tjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd
eléirdasoknak megfeleléen kell kezelni. Az adatkezeléssel kapcsolatos

tajekoztatd és dokumentumok a https://www.mecsekplusz.hu/adatkezeles

internetes feliileten érheto el.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel. A
panasz kivizsgdldsa az Osszes vonatkozo koriillmény figyelembevételével
torténik.

A szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. Telefonon ko6zolt szobeli panasz
esetén biztositani kell az ésszeri varakozasi idon beliili hivasfogadast és
ugyintézést. A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott
hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili él6hangos
bejelentkezés érdekében tgy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhato.

Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az igyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt
hangfelvételt 5 évig meg kell Orizni. Az tigyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba jogszabalyban rogzitett hataridon
beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani — kérésének megfelelden - a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel
masolatat.

A Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos alldspontjardl jegyzokonyvet
vesz fel, ha az tligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, valamint

telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald
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adatokat. A Tarsasag jegyzOkonyvet vesz fel abban az esetben is, ha a panasz
azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat
a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek at kell adni, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egytitt az tigyfélnek
meg kell kiildeni. Az azonnal ki nem vizsgalt szdbeli panasszal kapcsolatos
indokolassal ellatott allaspontot a kozlést kovetd 30 napon beliil kell
megkiildeni. A jegyzdkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

b)az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz elOterjesztésének helye, ideje, mddja;

d)a Tarsasag neve és cime;

e) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az {igyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgalasra keriiljon;

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, igytdl fiiggden tigyfélszam;

g)az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke;

h)a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy

és az ligyfél alairasa.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz
kozlését kovetd 30 napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

Amennyiben a panasz elektronikus levél formdjdban érkezik, a Tarsasag
illetékes munkatarsa egy elektronikus valasziizenetben értesiti az ligyfelet,
hogy a panaszat nyilvantartasba vették.

Az tigyfél a panaszbejelentésében rendelkezhet arrol, hogy milyen formaban
var valaszt megkeresésére. A valasz kérhetd elektronikus levél vagy

hagyomanyos postai levél formajaban, illetve telefaxon keresztiil.

3. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése az iigyféltol
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Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegend6 informadciot a panasz érdemi
kivizsgalasdhoz, a Tarsasag haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az tigyféllel
és beszerzi azt. Az ligyfél megkeresése torténhet telefonon vagy irdsban.
Telefonos megkeresés esetén a mar meglév6 panaszbejelentd nyomtatvanyon

jelolni kell, hogy az 4j informacid beszerzése telefonon tortént.
4. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald

intézkedésekrdl nyilvantartast kell vezetni. A Tarsasag a panaszbejelentéseket

a nyilvantartasaban rogziti. Az azonositdszammal ellatott bejelentést, tovabba

annak mellékleteit az irattarban elkiilonitve tartja nyilvan.

A nyilvantartas legalabb a kovetkezd adatokat tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolésével;

b)a panasz benyujtasanak idSpontjat;

c)a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgdld intézkedés leirdsat,
elutasitas esetén annak indokat;

d)az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeését;

e)a panasz megvalaszoldsanak idSpontjat (a valaszlevél postazasa esetén a
postara adas datumat, az elektronikus tton megkiildott valasz esetén az
elkiildés datumat).

A Térsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartds alapjan a panaszokat nyomon
koveti és
a) észszerti id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja
b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara és
e) Osszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintli problémadkat, jogi

kockazatokat.
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5. A panaszbejelentés kezelése

A Tarsasag a panaszbejelentések kezelését - amennyiben az fogyasztot is érint
- a fogyasztovédelemrdl szolé 1997. évi CLV. torvényben foglaltaknak
megfeleléen végzi.

Amennyiben az tigyfél bejelentése tobb tigyletet érint, a Tarsasag a sziikséges
informadciok birtokdban torekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon
valaszt a bejelentd minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

A panaszbejelentéseket a Tarsasdg munkatarsai minden korilményt
figyelembe véve tekintenek at.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetden valaszdban részletesen kitér a
panasz teljes kora kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megolddsara vonatkozo intézkedésekre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az
elutasitds indokara. A Tarsasag a valaszt kozértheten fogalmazza meg.

A Tarsasag allaspontjardl az tigyfél az altala meghatdrozott mdédon a panasz
kozlését kovetd 30 napon beliil kap valaszt a Tarsasagtol, kivéve, ha az tigyfél
a panaszat személyesen vagy telefonon jelenti és a Tarsasdg az abban
foglaltaknak nyomban eleget tesz.

A valaszadas sordn a Tarsasag elsGsorban az 4altala kordbban rogzitett
elérhetdségeket (lakcim, levelezési cim, telefonszdm, faxszam, email cim)
hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében, amennyiben az iigyfél a panasz
bejelentésekor nem jeloli meg, hogy milyen mdédon és milyen elérhetéségére
kéri a valasz megkiildését.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg.
6. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben az tigyfél a bejelentésre kapott valasszal nem ért egyet, esetleg 4j
informacioval vagy dokumentacioval rendelkezik, kérheti a Tarsasagtol az 1.
pontban megjelolt elérhetdségek valamelyikén a panaszra adott valasz
feliilvizsgdalatat. Ebben az esetben a Tarsasag ismét megvizsgdlja az ligyfél

panaszat, és bejelentését 1ij panaszként kezeli.
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A Tarsasag a fogyasztonak mindsiild tigyfelet! a panasz elutasitdsa esetén
tajékoztatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, vagy szerzodésszegéssel és

annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el6irt 30
napos valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak
mindsiild tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:
a) Bekélteto Testiilet
Baranya Varmegyei Békélteto Testiilet
E-mail: info@baranyabekeltetes.hu
Telefon: +36 72 507 154 (hétfon 12 és 15 ora kozott, kedden és cstitortokon 9
és 12 ora kozott)
Székhely: 7625 Pécs, Majorossy 1. u. 36.
Postacim: Pécs-Baranyai Kereskedelmi és Iparkamara altal miikodtetett
Baranya Varmegyei Békéltetd Testiilet, 7625 Pécs, Majorossy 1. u. 36.
KRID: 667360112

b)Fogyasztdévédelmi hatdsag

Baranya Varmegyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Osztaly
E-mail: fogyasztovedelem@baranya.gov.hu

Telefon: 06 72 795 398

Cim: 7630 Pécs, Hengermalom u. 2.

Levelezési cim: 7630 Pécs, Hengermalom u. 2.

Illetékességi teriiletek: Baranya varmegye

Ugyfélszolgélat: Fogyasztévédelmi iigyfélszolgélat, Pécs

KRID: 605958155

Rovid név: BAMKHEFF

c¢)birosaghoz.

! Fogyasztonak mindsiil az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard

természetes személy.
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A fogyaszténak nem mindsiild tigyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a szerzddés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.
7.  Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzat 2025. marcius 13. napjan lép hatalyba.

Dr. Moizs Attila
Ugyvezetd
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