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Bevezeto

A Redlszisztéma Autdkereskedelmi Kft. (a tovabbiakban: a Tarsasag) elsédleges célja az
Ugyfelek magas szinvonalu kiszolgalasa, ennek megfelelen biztositja, hogy az Ugyfél a
Tarsasag magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszat széban
(személyesen vagy telefonon), vagy irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat
utjan, postai tuton, elektronikus levélben) kézolhesse.

A Tarsasdg a panaszkezelés sordan mindent megtesz annak érdekében, hogy a
koriilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita
kialakulasat.

Az Ugyfelekt6l érkezd panaszok kezelése a mindenkor hatdlyos vonatkozé jogszabalyi
rendelkezéseknek megfeleléen, egységesen torténik. A Tarsasag a panaszokat és a
panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljaras keretében
és szabalyok szerint kezeli.

Nem mindsiil ligyfélpanasznak az Ugyfél altal a Tarsasdghoz benyujtott olyan kérelem,
amely altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre iranyul.
L A panasz bejelentésének maédjai

1. Szébeli panasz:

a) Személyesen:
e apanasziigyintézés helye: 1112 Budapest, Budaorsi ut 185-195.
nyitva tartasi id6: H-P: 8:00 - 18:00, SZ: 9:00-14:00

e apanasziigyintézés helye: 2314 Halasztelek, Rakdczi F. ut 144.
nyitva tartasi id6: H-P: 8:00 - 17:00

b) Telefonon:
e telefonszam: 06-1-248-3000
nyitva tartasi id6: H-P: 8:00 - 18:00, SZ: 9:00-14:00



2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan a panasziigyintézés helyszinén,
b) postai iton: 1112 Budapest, Budaorsi ut 185-195.

d) elektronikus levélben: autobuda@realszisztema.hu.

3. Az uigyfél eljarhat meghatalmazott atjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyit6é erejii maganokiratba
kell foglalni.

II. A panasz Kivizsgalasa
1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.
2. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.
3. Szébeli panasz:

3.1. A sz6beli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. A
szolgaltatd a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tgyfélszolgalati ligyintézd
éléhangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatél szamitott 6t percen beliili
bejelentkezése érdekében tugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltaté a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel.

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

3.3. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell drizni.

3.4. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hatarid6n beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani -
kérésének megfelel6éen - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az ligyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrél
és az azzal kapcsolatos allaspontjardél jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

3.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén
az ugyfélnek at kell adni, telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egylitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.

3.7. A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az uigyfél neve,

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



c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes koriien kivizsgalasra kertiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama/ tigyfélszam,

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szdébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy és az

tigyfél alairasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot a szolgaltaté a 4. pontban foglalt hataridén beliil kiildi meg az tigyfélnek.

4. rasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoladssal ellatott alldspontot a panasz
kozlését kovetd 30 napon belill kiildi meg a Tarsasag az tigyfélnek.

4.2. A szolgaltat6 a panasszal Kkapcsolatos indokolassal ellatott alldspontot
elektronikus Uton (a panasz el6terjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi
meg, amennyiben a panasz az ligyfél altal bejelentett és a szolgaltat6 altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgdaltat6 altal lizemeltetett, kizardlag az tigyfél
altal hozzaférhetd internetes portalon keresztil Kkeriilt megkiildésre, és az tligyfél
eltéréen nem rendelkezik.

I1I. A szolgaltaté a panaszkezelés soran kiilondsen a kévetkezo adatokat,
dokumentumokat kérheti az iigyféltol:
a) neve,
b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités maddja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az TUgyfél birtokdban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltaténal nem 4all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és
J) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tlgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
el6irasoknak megfelel6en kell kezelni.



IV. Panaszkezeléshez fiiz6do6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé lgyfél az
alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi BéKkéltetdé Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és  megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)

Ugyfélszolgalatanak cime: 1013 Budapest, Krisztina korut 39., Telefonszama: +36
80 203 776,e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Internetes elérhetésége:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu, Levelezési cime: Pénziligyi Békéltet6 Testlilet
H-1525 Budapest Pf.: 172.

A PBT fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetdségei:
PBT tigyfélszolgalaton: 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 ellen6rzési eljarasdnak kezdeményezésére iranyuld
kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhet6ségei:
MNB tigyfélszolgalaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyablakoknal
vagy elektronikusan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok meniipont alatt;

c) Birésag.

2. A Pénziigyi Békéltetd Testlilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé iligyfél érvényesiteni kivant igénye -
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja
meg az egymilli6 forintot.

3. A fogyasztonak mindsiil6 tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpont el6tt
megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti,
amelyrdél a panasz elutasitasa esetén a szolgaltat6é kiilon is tajékoztatja a fogyaszténak
mindsiilé tigyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindsiilé tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzdédés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovdbba a
szerz0désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.



V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl a
szolgaltat6 nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgaloé intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus dton megkiildott
valasz esetén az elkiildés - datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag ot évig meg6rzi, és azt az MNB kérésére
bemutatja.

VI. A szabalyzat hatalyba 1épése

Jelen szabalyzat 2021. februar 17. napjatél visszavonasig hatalyos.

A Tarsasag jelen szabalyzatot - hatalyba 1épését kovetéen — megismerhetdvé teszi
Ugyfelei szamara:

e Kkifiiggeszti Ugyfélszolgalati helyiségeiben,
e Kkozzéteszi honlapjan: www.toyotabuda.hu,
www.lexusbuda.hu

Tarsasagunk szamara kiemelkedd fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonjiik,
ha észrevételével megkeres benniinket.

Budapest, 2021. februar 17.

Realszisztéma Autdkereskedelmi Kft.
Papp Zsolt
ligyvezetd



