PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO

egyidejiileg tobb biztosito egymassal verseng6 biztositasi termékeit kozvetito fiiggo
biztositaskozvetitoi tevékenységgel dsszefiiggésben — a 66/2021. (X11. 20.) MNB rendelet alapjan

L. Altalanos tajékoztaté

Vallalkozas neve (a tovabbiakban: Vallalkozas): CarNet M5 Kft.
Székhelye: 1097. Bp., Gyali ut 42

Jelen Panaszkezelési tajékoztatd a Vallalkozas egyidejlileg tobb biztositd egymassal verseng6
biztositasi  termékeit  kozvetitd  fliggd  biztositaskozvetitdi  tevékenységével  kapcsolatos
panaszbejelentésekre vonatkozik. A Vallalkozds egyéb tevékenységével (értékesitési, javitasi,
karbantartasi tevékenység stb.) Osszefliggd panaszkezelés tekintetében kizardlag a Vallakozas
altalanos panaszkezelési tajékoztatdja az irdnyado.

11. A panasz bejelentésének modjai

1. Szobeli panasz
a) személyesen:

Panasziigyintézés helye: 1097. Budapest, Gyali ut 42
Nyitvatartasi id6: munkanapokon 08:00-17:00

Panasziigyintézés helye: 2800. Tatabanya, Alkotmany ut 2/b
Nyitvatartasi id6: munkanapokon 08:00-17:00

b) telefonon:

Telefonszam: 0036/1-348-4070
Nyitvatartasi id6: munkanapokon 08:00-17:00

2. rasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal a Panasziigyintézés helyén atadott irat utjan;

b) postai uton a Panasziigyintézés helyére cimzett levél utjan;

c) telefaxon -

d) a gyongyi.kossik@toyotam5.hu e-mail cimre kiild6tt elektronikus levél ttjan.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott tjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii magénokiratba kell foglalni.

II1. A panasz Kivizsgalasa

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



2. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a
panasz kivizsgalasahoz a Vallalkozasnak az Ugyfélnél rendelkezésre 4llo tovabbi informaciéra van
sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

3. Szobeli panasz

3.1. A szodbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Vallalkozas a panaszrél jegyzokdnyvet vesz fel. A Vallalkozas
- a telefonon kozolt szobeli panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgaldsa kdvetelményének ugy is
eleget tehet, hogy a hivds fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a Vallalkozés az
igyfelet legkésdbb a kovetkezd munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel
alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol késziilt hangfelvételt egy évig meg kell 6rizni.

3.2. A telefonon ko6zolt szobeli panaszt a Vallalkozas egyedi azonositoszammal latja el, amelyrdl az
Ugyfelet tajékoztatja. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

3.3. A telefonon kozolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt — ide nem értve a visszahivasrol késziilt
hangfelvételt — a Vallalkozas 5 évig koteles megorizni.

3.4. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridén beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfelelden - a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Vallalkozas a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

3.6. A jegyzékonyv egy masolati példanyét a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
at kell adni, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ugyfélnek meg
kell kiildeni.

3.7. A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

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

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett Vallakozas neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panasziban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerzédés szama, {igytdl fiiggden Ugyfélszam

g) az Ugyfél ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairasa.

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



4. frasbeli panasz

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil kiildi meg a Vallalkozas az Ugyfélnek.

4.2. A Vallakozas a valaszat az Ugyféllel az Ugyfél 4ltal a panaszban, vagy az arrdl felvett
jegyzOkonyveb megjelolt médon (postai Ut vagy e-mail) kozli. Amennyiben a panasz vagy a
jegyzOkonyv erre vonatkozé igényt nem tartalmaz, a Vallakozas a valaszt a panasz bejelentésével
egyezd modon, személyesen tortént panaszbejelentés esetén az Ugyfél altal megjeldlt e-mail cimre
torténd elektronikus levél Gtjan kozli az Ugyféllel.

1V. A Vallalkozas a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatokat, dokumentumokat
kérheti az Ugvyféltol:

a) neve,

b) szerzédésszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz aldtdmasztisahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé olyan dokumentumok masolata,
amely a Vallalkozasnal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazis és
Jj) panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eléirasoknak megfelelden
kell kezelni.

V. Panaszkezeléshez flizodo tajékoztatasi kotelezettség

5.1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testillet (a szerzodés Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)

székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

levelezési cime: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

web: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

Adatok forrdsa: www.penzugyibekeltetotestulet.hu Frissitve: 2023.02.21.

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont

levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

telefonszama: + 36 80 203 776

e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Adatok forrdsa: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek Frissitve: 2023.02.21.

3


http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu/
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek

c) birdsag.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyulo kérelem benyujtasahoz kdzzétett formanyomtatvanyok az alabbiak szerint
¢érhetdk el:

- https://lwww.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok;
- Kormanyablakokban.

5.2. A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Vallalkozas alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiild6 Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymilli6 forintot.

5.3. A fogyasztonak mindsiild6 Ugyfél a 5.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet,
illetve az MNB el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti,
amelyrdl a panasz elutasitdsa esetén a Vallalkozas kiilon is tdjékoztatja a fogyasztonak mindsiild
igyfelet.

5.4. Fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél a 5.1. pontban foglalt esetben a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival

kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

V1. A panasz nyilvantartasa

6.1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a Vallalkozas
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benytjtasanak idépontjat,

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

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

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

6.2. A panaszt és az arra adott valaszt &t évig meg kell 6rizni.

VII. Egvéb tajékoztatas

7.1. A Vallalkozas a panasz kivizsgalasat kdvetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgalasdnak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve
a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - sziikség szerint - tartalmazza a
panasz targyara vonatkozd szerzodési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabdly pontos szovegét. A
Vallalkozas a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

7.2. Ha az Ugyfél a korabban elbterjesztett, a Vallalkozas altal elutasitott panaszdval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a Vallalkozas a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nytjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.
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7.3. A Villalkozas a fogyasztonak mindsiilé iligyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benytjtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat koltségmentesen,
haladéktalanul megkiildi.

7.4. A fogyasztonak mindsiilé ligyfél panasza elutasitasa esetén a Vallalkozas valaszaban feltlinteti a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhetoségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd
kérheti ezen formanyomtatvanyok Vallalkozas altali koltségmentes megkiildését, megjeldlve a
formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd fogyasztdi igény elOterjesztésére szolgdlo
telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

7.5. A Vallalkozas tdjékoztatja az Ugyfelet, hogy az Fgy. tv. 36/C. § (1) bekezdése szerinti altalinos
alavetési nyilatkozatot nem tett.

VIII. Zaro rész
8.1. Jelen Panaszkezelési tajékoztatd 2023.05.01-t61 hatélyos.

8.2. A Villalkozas jelen Panaszkezelési tajékoztatd Ugyfelek altal torténd megismerését az alabbiak
szerint teszi lehet6vé:

- aPanaszkezelési tajékoztatd az Ugyfélszolgalati helyiségben kifliggesztésre keriil;
- a Vallalkozas a Panaszkezelési tajékoztatot a https://carnet.hu/toyota/ honlapjan kozzéteszi.

Budapest, 2023.04.05
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