SZABALYZAT

Az A1 Auté kft., MINT HITELKOZVETITO MAGATARTASARA,
TEVEKENYSEGERE VAGY MULASZTASARA VONATKOZO
UGYFELPANASZOK KEZELESEROL

Bevezeto

Az Al Auté Kft., (a tovabbiakban: a Tarsasag) elsédleges célja az Ugyfelek magas szinvonalt
kiszolgalasa, ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél a Tarsasidg magatartdsara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen vagy telefonon),
vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat iitjan, postai iton, telefaxon, elektronikus
levélben) kozolhesse.

A Térsasag a panaszkezelés soran mindent megtesz annak érdekében, hogy a koriilmények altal
adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

Az Ugyfelektdl érkezd panaszok kezelése a mindenkor hatdlyos vonatkozé jogszabélyi
rendelkezéseknek megfeleléen, egységesen torténik. A Tarsasdg a panaszokat és a
panaszosokat barmilyen megkiilonbdztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras keretében és
szabalyok szerint kezeli.

Nem minésiil igyfélpanasznak az Ugyfél altal a Tarsasaghoz benyujtott olyan kérelem, amely
altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre irdnyul.

l. A panasz bejelentésének modjai

1. Szo6beli panasz:
a) Személyesen:
a panasziigyintézés helye: 5600 Békéscsaba, Almaskerti Ipari Park 2.
nyitvatartasi id6: hétfétol péntekig: 08:00-17:00; szombaton: 09:00-12:00; vasarnap zarva
b) Telefonon:
telefonszdm: +36 66 519 200

hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id6): hétfotol péntekig: 08:00-17:00; szombaton: 09:00-
12:00

2. Irasbeli panasz:



a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a panasziigyintézés helyszinén,
b) postai uton: 5600 Békéscsaba, Almaskerti Ipari Park 2.
d) elektronikus levélben: info@meszlenyiauto.hu

3. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

I1. A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel.

2. A panasz kivizsgaladsa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

3. Szébeli panasz:

3.1. A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. A
szolgaltato a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintéz6é éléhangos,
az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése
érdekében igy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha a panasz

azonnali kivizsgéalasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrdl jegyzokonyvet vesz fel.

3.2. Telefonon k6zolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

3.3. A telefonon ko6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

3.4. Az ilgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatisat, tovabba
jogszabdlyban rogzitett hataridon beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani —
kérésének megfeleléen — a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrdl és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzOkonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgéald adatokat.

3.6. 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 ligyfélnek meg kell kiildeni.

3.7. A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,
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e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszéban foglalt valamennyi kifogas
teljeskortien kivizsgalasra kertiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama/ ligyfélszam,

0) az uigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint

1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél
alairasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot
a szolgaltato a 4. pontban foglalt hatdridon beliil kiildi meg az iigyfélnek.

4. irasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kdvetd 30 napon belill kiildi meg a szolgéltato az tigyfélnek.

4.2. A szolgéltatd a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus uton
(a panasz elOterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a
panasz az iigyfél altal bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl vagy a szolgaltato altal lizemeltetett, kizarolag az iligyfél altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil keriilt megkiildésre, és az ligyfél eltéréen nem rendelkezik.

I1I. A szolgaltatoé a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatokat,
dokumentumokat kérheti az iigyféltol:

a) neve,

b) szerzédésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

0) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem 4ll rendelkezésre,

I) meghatalmazott utjan eljar6 tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
J) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egy¢b adat.
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A panaszt benyujto iligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfelelden kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz eclutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsild tligyfél az
alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
€s megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén)

Ugyfélszolgalatanak cime: 1013 Budapest, Krisztina korat 39., Telefonszdma: +36 80
203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Internetes
elérhetdsége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, Levelezési cime: Pénziigyi Békéltetd
Testiilet H-1525 Budapest Pf.: 172.

A PBT fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetdségei:

PBT {igyfélszolgalaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyablakoknal vagy
elektronikusan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok meniipont alatt;

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont: (levelezési cim: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, telefon:  06-80-203-776, e-mail  cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu;)

Az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyulo kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetdségei:

MNB tigyfélszolgalaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Korméanyablakoknal vagy
elektronikusan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok meniipont alatt;

C) Birosag.

2. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé iigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az
egymillio forintot.

3. A fogyasztonak mindsiild iigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziligyi Fogyasztovédelmi Kozpont elott
megindithato eljaras alapjaul szolgal6 kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a
panasz elutasitasa esetén a szolgaltato kiilon is tdjékoztatja a fogyasztonak mindsiild ligyfelet.

4. Fogyasztobnak nem mindsiild tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzddés
1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel

¢s annak joghatésaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.
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V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a
szolgaltatd nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlésével,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz esetén
az elkiildés — datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag ot évig megorzi, és azt az MNB kérésére
bemutatja.

VI. A szabalyzat hatalyba 1épése

Jelen szabdlyzat 2021. januar 1. napjatol visszavonasig hatalyos.

A Tarsasag jelen szabalyzatot — hatalyba 1épését kovetden — megismerhetévé teszi Ugyfelei
szamara:

o kifiiggeszti Ugyfélszolgalati helyiségében,

e kozzéteszi honlapjan: www.altoyota.hu

Téarsasagunk szamara kiemelkedd fontossagn Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonjiik, ha
észrevételével megkeres benniinket.

Datum: Békéscsaba, 2021. januar 1.

- Cegnev: Al Auto Kft.
Ugyvezetd neve: Meszlényi Gyorgy


http://www.a1toyota.hu/

