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l. ASZABALYZAT CELJA

A hitelintézetekrdl és a pénzligyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVI. térvény
(a tovabbiakban: uj Hpt.) értelmében a pénziigyi intézmény és a fliggetlen kozvetitd
koteles az Ugyfél szamara a szobeli és irasbeli panaszbejelentés lehetéségét
biztositani. Ennek részletes szabdlyait, valamint a panaszok kezelésének mddjat,
tovabba az ezzel Osszefliggésben felallitandd nyilvantartas vezetésének egyes
szabalyait a jelen szabalyzat utjan hatarozzuk meg az alabbiak szerint, eleget téve
térvényi kotelezettségeinknek.

Il. APANASZOK BEJELENTESE

Az Ugyfél a tarsasagunk magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozo panaszat széban vagy irasban kézoélheti.

A szobeli kozlésre személyesen, mig az irasbeli kozlésre személyesen vagy mas altal
atadott irat utjan, postai uton vagy elektronikus levélben kertlhet sor.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ggyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito ereji maganokiratba
kell foglalni.

A panasz szobeli kozlésére tarsasagunk székhelyén, munkanapokon 8 és 16 6ra
kozott kertlhet sor.

Az elektronikus elérésnek kdszonhetéen tarsasagunk az ekként benyujtott
panaszokat folyamatosan fogadja.

A panaszigyintézés helye, tarsasagunk levelezési cime, valamint telefon- és
faxszama:

A panaszigyintézés helye: 2040 Budaors, Csata utca 23.

Levelezési cimlnk: 2040 Budaors, Csata utca 23.

Elektronikus elérhet6séglink: rackauto@rackauto.hu

Telefonszamunk: +36 23 414-002

Faxszamunk: +36 23 416-771

Weboldal cime: http://www.bmw-rackauto.hu/

Tarsasagunk a panasz kivizsgalasaért a fogyasztoval szemben kilén dijat nem
szamithat fel.
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Il. A PANASZOK KIVIZSGALASANAK MODJA

Tarsasagunk a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja és szlkség szerint orvosolja.
Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy a panaszkezelés maddjaval az
ugyfél nem ért egyet, ugy a panaszrol, illetve azonnali panaszkezelés esetén a
panasszal kapcsolatos allaspontunkrél jegyzékdnyvet veszunk fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szdébeli panasz esetén atadjuk az
ugyfélnek.

A jegyz6konyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) az ugyfél neve,

b) az Ugyfél lakcime, levelezési cime,

c) apanasz eléterjesztésének helye, ideje, modia,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok
elkllonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teles korlien kivizsgalasra kertiljon,

e) apanasszal érintett szerz6dés szama, ligytol figgben lgyfélszam,

f) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

g) ajegyzOkonyvet felvevd személy és az tgyfél alairasa,

h) ajegyzdkonyv felvételének helye, ideje és

i) apanasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

Egyebekben a szdbeli panasz kezelése kdrében az irdsbeli panaszra vonatkozé
alabbi rendelkezések szerint jarunk el:

Tarsasagunk az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott, mindenre
kiterjed6 allaspontjat a panasz kozlését kovetdé 30 napon belul megkuldi az
ugyfélnek. Amennyiben a panasz kivizsgalasa elhizodna, ugy tarsasagunk ennek
tényérél — a vizsgalat befejezésének varhaté idépontja megjelolése mellett - az
ugyfél részére tajékoztato levelet kuld.
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lil. APANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

A szolgaltatdé a panaszkezelés soran kulondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az
ugyfeltdl:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)
i)

)
k)

neve,

szerz6désszam, ugyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités maodja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

ugyfél igénye,

a panasz alatamasztasahoz szikseges, az ugyfél birtokaban lévé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
meghatalmazott utjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen
kell kezelni.
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IV. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésiilé lgyfél
az alabbiakhoz fordulhat:
a) Pénzugyi Békeéltet6 Testllet (a szerzdédés létrejottével, érvényességével,
joghatéasaival és megszunésével kapcsolatos jogvita esetén):
Levelezési cim: 1525 Budapest, Pf. 172., Telefon: +36-80/203 776
b) Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kézpont:
Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777., Telefon: +36-80/203 776
c) Birdsag
Az Ugyre hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsagok felsorolasa az
alabbi cimen érheto el: http://www.birosag.hu
A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl,
hogy kérelmére a Pénzugyi Békéltetd Testulet, illetve a Pénzugyi Fogyasztévédelmi
Kozpont elbétt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkuldését igényelheti.
A jelenleg érvényben lIévé nyomtatvanyok az alabbi cimrél tolthetdk le:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-
panaszunk-van/vitarendezesi-forumok

IV. A PANASZOK NYILVANTARTASA

Tarsasagunk az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgal6 intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:
a) apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,
b) apanasz benyujtasanak idépontjat,
c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt 3 évig megdrzi és azt a Fellgyelet
kérésére bemutatja.



