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UGYFELPANASZOK KEZELESENEK ELJARASRENDJE

1. Bevezetd (iranyelv)

Az ligyfélreklamacio kezelése nem egyfajta negativ, faraszto és kellemetlen feladatot kell, hogy jelentsen.
A reklamacio lehetdséget ad szamunkra, hogy az elkdvetett hibat feltarjuk, a kovetkeztetéseket levonjuk.
Az adott (igy tanulsagait hasonld esetekkel kapcsolatban hasznositani lehet. Az tigyfélreklamacio korrekt
kezelése az egyik legjobb és leghatasosabb mddja az ligyfelek megtartasanak. A probléma korrekt és
hatékony (nem feltétlendl az tigyfél javara torténd) megoldasat kdvetden ligyfeliink elégedett lesz.

A panaszokat és a panaszt emel§ (gyfeleket mindenfajta megkilonbdztetés nélkiil, egyenlGen,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kell kezelni.

2. Hataly

2.1.Ceél

A jelen eljarasrend célja, hogy a vonatkozd jogszabalyi el6irasokkal, gyari kovetelményekkel és a Porsche
Holding cégcsoport szabalyzataival dsszhangban lefektesse a Porsche Centrum Budapest dolgozoi
szamara az ugyfelek altal elSterjesztett panaszok szakszer( és korrekt kivizsgalasanak szabalyait.

Egyéb vonatkozd el6irasok:

. Porsche Holding irdnyelvek (Richtlinien)

. ISO 9001-es mindségiranyitasi szabvany

. Informacidbiztonsagra vonatkozd szabalyzat

. ISO 27001 informacidbiztonsagi szabvany

. Volkswagen AG / Porsche AG gyari iranyelv

. Garancia tajékoztato / ismertet6

. hatalyos magyarorszagi jogszabalyok

. Ptk. hatalyos szavatossagi rendelkezései

. Hatalyos jogszabaly, Kormanyrendelet a jotallasrol

2.2. Erintett teriiletek
A jelen eljarasrend hatalya kiterjed értékesitési és vevOszolgalati teriiletekre.
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3. Panaszkezelési folyamat

3.1. A panasz meghatarozasa

Panasz a Porsche Centrum Budapest vagy a Porsche Centrum Budapest valamely munkatarsanak
tevékenységével, szolgaltatasaval, ligyletével, termékével szemben felmeriilé minden olyan egyedi — akar
szoban, akar irasban kozolt - kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a Porsche Centrum
Budapest eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.

Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

3.2. A panasz benyujtasanak madjai

Az tigyfél a kovetkezéképpen tehet panaszt:

1) személyesen a Porsche Centrum Budapest bemutatétermében, vagy telefonon
2) panaszlevelet ir és azt postai Uton vagy e-mailen kiildi meg szdmunkra

3) panaszlevelet ir, melyet személyesen ad at

A panasziigyintézés helye a Porsche Centrum Budapest bemutatdterme:
Cim: 1117 Budapest, Szerémi ut 63.

Telefonszam: 06 1 382 3000

kozponti e-mail cim: ertekesites@porsche.hu

A képvisel6 vagy meghatalmazott utjan benyujtott panasz esetén vizsgalni kell a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujtdé meghatalmazassal igazol. Meghatalmazas hianyaban a kdzvetlendl a
panaszosként megjelolt iigyfélhez kell fordulni az tigyintézés gyorsitasa érdekében.

A telefonon vagy személyesen tett szobeli panasz esetén a Porsche Centrum illetékes munkatarsa
személyesen talalkozik vagy beszél az ligyféllel és segitséget nyujt a probléma megfogalmazasaban, és
lehet6ség szerint megprdbalja a problémat megoldani. Ha a panasz azonnal nem orvosolhatg, kivizsgalast
igényel vagy az tgyfél valtozatlanul panaszt kivan tenni, azt irdsban, az izletben kihelyezett és a jegyz6
altal hitelesitett , Vasarlok konyvébe” tett bejegyzéssel teheti meg. Porsche Centrum Budapest 30
napon belll kdteles érdemben kivizsgalni és megvalaszolni a vasarldk kdnyvébe irt panaszt. A vasarlo
megkapja bejegyzése egy példanyat, az eredi bejegyzést a Porsche Centrum Budapest eltavolitja a
konyvbdl, és ezeket az oldalakat elzartan kell megériznie, és sziikség esetén a hatdsagnak kell
megmutatnia.

Fogyasztdi mindségi kifogas esetén a mellékelt formanyomtatvany (Jegyzékonyv fogyaszté mindségi
kifogasardl) kitoltésével teheti meg. A nyomtatvany kitoltését és alairasat kdvetéen (az lgyfél és a
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Porsche Centrum Budapest alkalmazottja is ala kell, hogy irja a jegyz6konyvet) az gyfél megkapja a
jegyzékonyv masolatat. El6fordulhat, hogy az tigyfél nem kivan irasban panaszt tenni. Ebben az esetben is
szlkség van jegyz6konyvre, melyet a Porsche Centrum Budapest alkalmazottja vesz fel.

A kdzponti telefonszamra érkez6 bejelentés esetén az tigyfél elérhetdségét elkérjik, és az tgyfélreferens
legkés6bb a kovetkez6 munkanapon felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot annak érdekében, hogy a
problémat miel6bb megoldhassuk.

Levélben vagy e-mailben érkezett panasz esetén a levél beérkezésétdl szamitott legkésébb 5 napon beliil
irasbeli visszaigazolast kell kildeni a panasz kézhezvételérdl, és tajékoztatni kell az tigyfelet arrdl, hogy
panaszat révid idén belil kivizsgaljuk, és annak eredményérdl 30 napon beliil irdsban tajékoztatjuk.

A személyesen atadott panaszlevél esetében az lgyben illetékes munkatars atveszi az lgyféltdl a
panaszlevelet, arrél fénymasolatot készit, ddtumozva aldirja, és az alairt példanyt visszaadja az tgyfélnek.

Hatéséagi megkeresés (pl. birdsag, renddrség, adohatosag) esetén a hatosdg altal megszabott 15 vagy 30
nap a valaszadasi idd.

3.3. A panasz kivizsgalasanak menete

A panaszt az érintett osztaly révid id6n belll kivizsgalja, és annak eredményérdl legkésébb 30 napon bellil
irdsban tajékoztatja az lgyfelet. Ha a hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél a
hataridd lejarta el6tt irasban tajékoztatni kell az ligyfelet az indok pontos megjeldlésével. A felmerild
panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez nem
lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a panasz
kovethetd eszkalalasardl.

A probléma megoldasa soran a jogszabalyok és a Porsche Centrum Budapest érvényes el8irasai szerint
kell eljarni.

Az érintett (zleti teriilet vezetése koteles biztositani, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban
lehet6leg ne vegyen részt olyan alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy déntésben részt vett.
A panasziigyintézés soran, amennyiben az ligyfél az elsédleges valasszal nem elégedett, az érintett lzleti
terlilet vezetése koteles biztositani az ugyintézést ellatd teriilet munkatarsainak partatlansagat és
elfogulatlansagat.

A panasszal kapcsolatban hozott érdemi dontést pontos, kozérthetd és egyértelmi indokolassal kell
ellatni és azt irdsba foglalva tovabbitani kell az ligyfél részére.

A panasz elutasitadsa esetén a valaszban tdjékoztatni kell az tgyfelet arrdl, hogy panaszaval — annak
jellege szerint - a Porsche Centrum Budapest felligyeleti hatdsaganak eljarasat kezdeményezheti.
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4. Ellendrzés

4.1. Tajékoztatas a beérkezett panaszokrol

Az ligyfélpanaszt fogadd teriilet munkatarsa a terllet vezet6jét a beérkezd panaszrél minden esetben
tajékoztatni koteles. A teriiletvezetd feladata és felel6ssége figyelemmel kisérni az adott panasszal
kapcsolatos igyintézést, és szintén & felel azért, hogy az ligyfél az el8irt hataridén belll irasbeli valaszt
kapjon a panaszara.

A teriiletvezet6 a panaszrdl a Porsche Centrum Budapest vezetdségét haladéktalanul (1 munkanapon
bellil) értesiti minden olyan esetben, amikor a Porsche Centrum Budapest j6 hirneve kertil(het) veszélybe,
illetve amikor a lehetséges vagy varhato veszteség az 1.000 EUR értéket meghaladija.

Barmely olyan (gyfélpanaszrol, amely birdsagi, valasztottbirésagi vagy felligyeleti eljaras
kezdeményezését helyezi kilatasba, a Jogi osztalyt is értesiteni kell.

4.2. A panaszok nyilvantartasa

A Porsche Centrum Budapest az (igyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

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

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezéset, tovabba

e) a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat.
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4.3 Fogyasztai feliigyeleti hatosagok
Amennyiben a panasz kezelésével, illetve annak eredményével nem ért egyet, vagy panaszat tovabbra is
fenntartja, a kdvetkez0 szervekhez fordulhat:

A)) lakdhelye szerint illetékes jarasi hivatal, melynek elérhetGségeit az alabbi linkre kattintva, lakdhelyének
megjelolésével kivalaszthatja, igy az aktualis, pontos elérhetéségeket kozvetlenil megtekintheti:
http://jarasinfo.gov.hu/

Cégiink székhelye (Porsche Inter Auto Hungaria Kft, 1139 Budapest, Fay utca 27.) szerinti Jarasi
Hivatal elérhetdsége az alabbi:

Budapest XIII. kertleti Jarasi Hivatal

1139 Budapest, Pap Karoly utca 4-6.

Telefonszam: +36 1 896-5302, +36 1 896-5303 Fax: +36 1237-4827

E-mail: titkarsag(@ 13kh.bfkh.gov.hu

A Kozlekedési Felligyel6ség neve és cime:
Budapest Févaros Kormanyhivatala Kozlekedési Felligyel6ség
1033 Budapest, Mozaik utca 5.

B,) Panaszaval jogosult a Békéltet6 Testiletek kozremiikodését is kérni, panaszat ezen testiiletek el6tt is
intézheti. Ennek érdekében az On lakéhelye szerint illetékes Békéltets Testiilet elérhetdségét,
lakéhelyének megadasaval, az alabbi linkre kattintva érheti el:
http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek

Céglink székhelye szerinti Békéltetd Testilet elérhetdségei:

Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara altal miikodtett Budapesti Békéltetd Testiilet
Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

Telefon: 06-1-488-2131

E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu  Honlap cim: bekeltet.bkik.hu

5. Iratmegdrzés

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat az

ugyfélkapcsolatot tartd osztaly a Porsche Centrum Budapest mindenkori iratkeltezési és iratmeg6rzési
szabalyzataban meghatarozott ideig, de legalabb 3 évig koteles az ligyfélaktaban megérizni.
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Jegyz6konyv
a fogyas2toé mindségi kifogasarol
A fogyaszto es vallatkozas kozotti szerzodes kereteben eladott dolgokra vonatkozo szavatossagl €s
jotdlidasi igények intézésérdl sz0l6 19/2014. (IV.29.) NGM rendelet alapjdn

| Fogyasatd neve:

| Fogyaszté cime:

Fogyasztasi cikk azonositd adatai,
megnevezése:

Fogyasztasi clkk vételdra:

Bizonylat sorszama:

Vésérldsi idSpontja;

Hiba bejelentésének idSpontja:

Hiba leirasa

A fogyaszto altal érvényesiteni kivant igény: Egyeb:
Kijavitas Kicserélés Arleszallitas | Elallas
A kifogés rendezésének a médja:
Amennyiben a rendezés médja a fogyasztéd
| igényétdl eltér, ennek indoklasa:

Ho a willatkozds a kifogds bejelentésekor a fogyasztd dltal bejelentett igényérd! nem tud nyilatkozni,
Olldspontidrdl — az igény elutasitésa esetén annak indokdrdl &5 a békéltetd testilether fordulés lehetdségérd!
is — 5 munkanapon belill kiteles a fogyasztot értesiteni,

Amennyiben a kifogas elutasitasra kerdl,
ennek indokolasa:

Az idépont, amikor a fogyasztd a terméket
atveheti:

FogyasatdV jogwite esetén o fogyasitd a megyel (fovarosi) kereskedelmi és lparkamarok mellett makodd bokéltetd testidet
eljdrasat is kezdeményezheti. Az eljdrasra o fogyaszté lukdhelye vagy tortdrkodds: helye szerinti békéltetd testulet iietékes.

A testiletek elérhetdsége megtaidhato o www bekelleles hy honfapon.

Alulirott fogyasztd jelen jegyzdkonyv aldirasaval hozzajarulok, hogy a vallalkozds a jegyzSkonyvben
rogzitett adataimat a 19/2014, (IV. 29.) NGM rendeletben meghatdrozottak szerint a mindségi kifogds

kezelése céljabdl kezelje.

Alulirott fogyasztd nyilatkozom, hogy jelen jegyzdkonyv egy példanyat a mai napon atvettem,
Alulirott forgalmazé a fentiekben megjelolt fogyasztasi cikket intézkedés végett dtvettem:

Fogyaszto Forgalmazé




