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I. Altalanos rendelkezések
1. Szabalyzat célja

Jelen Szabalyzat célia, hogy a BAV Aukciéshaz és Zaloghitel Zartkoriien Miikodé Részvénytarsag
(a tovabbiakban: Vallalkozas) kereskedelemmel foglalkoz6 munkavallaléi szamara egyértelmd,
kotelezéen kovetendd utmutatast adjon azon esetekre, amikor egy tigyfél a Vallalkozas valamely
kereskedelmi tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével vagy alkalmazottjanak magatartasaval
kapcsolatban kifogast emel.

2.  Szabalyzat személyi és targyi hatalya

A Szabalyzat hatalya kiterjed a Vallalkozas Kereskedelmi Uzletaganak minden tevékenységére és
alkalmazottjara, a Zaloglzletaginak kereskedelmi tevékenységére és az azzal foglalkozo
munkavallalékra, valamint a Call center munkavallalira.

Jelen utasitasban foglalt feladatok Call center munkatarsakkal val6 elfogadtatasa a kereskedelmi
tzletag vezet6jének feladata.

3. Fogalom-meghatarozasok

Panasz: A Vallalkozas tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild minden
olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben az Ugyfél a Villalkozis eljarisit vagy
magatartasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmd igényt, észrevételt fogalmaz
meg. Nem minésiil panasznak az Ugyfélnek a tijékoztatast, véleményt vagy allisfoglalast igényls
szobeli vagy irasbeli megkeresése.

Ugyfél: Olyan természetes személy vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, aki a Vallalkozas eladasra kinalt aruk beaddja vagy vevdje, tovabba aki a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Meghatalmazott: Olyan természetes személy, aki az Ugyfél nevében és képviseletében teljes
bizonyité ereji maganokiratba vagy kozokiratba foglalt irasbeli meghatalmazassal eljar.

II. A panasz bejelentése, rogzitése
1. A panaszbejelentés modjai

Az Ugyfél a Villalkozassal szembeni panaszat széban vagy irasban terjesztheti elé:

A sz0beli panaszbejelentés esetén

(a) személyes megjelenés soran a Vallalkozds kereskedelmi egységeiben vagy a
kereskedelemmel is foglalkoz6 zalogfiokokban, valamint a Kereskedelmi Irodajaban
(1052 Budapest Bécsi utca 1. fsz.) nyitvatartasi id6ben,

(b)  telefonon a Vallalkozas Call centerén (+36-1/3232-190) keresztil munkanapokon
8.00 és 17.00 6ra kozott,

() telefonon a Villalkozids Kereskedelmi Iroddjanak +36-1/429-3028 telefonszaman
munkanapokon 8.00 és 16.00 6ra kozott.

3/7



B. irdsbeli panaszbejelentés esetén

(a)  a Vallalkozas székhelyére (1027 Budapest, Csalogany u. 23-33.) kiildott levélben,

(b) a Vallalkozas kereskedelmi egységeiben, illetve zalogfiokokban talalhaté hitelesitett
vasarlok konyvében,

(¢ aVallalkozis +36-1/429-1071 fax szamra kildott levélben,

(d) a Vallalkozas Kereskedelmi Irodajaban (1052 Budapest Bécsi utca 1. fsz.)
nyitvatartasi idében a Vallalkozas alkalmazottja részére leadott levélben,

() a Vallalkozas részére kiildott e-mailben (panasz@bav.hu).

A Villalkozas a panaszokat minden esetben nyilvantartasba veszi és azoknak iktatasi szamot ad. A
személyesen leadott frasbeli panasz atvételét a Vallalkozas alkalmazottja annak masolati példanyan
igazolja.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panaszt a
Vallalkozas egyedi azonositészammal latja el.

A panasz meghatalmazott utjan torténé benyujtasa esetén a Vallalkozas vizsgalja a meghatalmazas
szabalyszeriségét. A panaszon az Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az Ugyfél meghatalmazott
képvisel6jeként eljaré személy nevét is. Meghatalmazott olyan természetes személy lehet, aki az
Ugyfél nevében és képviseletében teljes bizonyité erejli maganokiratba vagy kézokiratba foglalt
irasbeli meghatalmazassal jar el. A meghatalmazast minden esetben csatolni kell a panaszhoz.

A Vallalkozas az Ugyfél adatait az informéiciés onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

2. A panaszbejelentés tartalmi elemei

A panasz elbiralasahoz feltétlenil sziikséges a konkrét tigy pontos leirasa, tobb kifogas esetén a
kifogasok, illetve azok indokainak elkiilonitése, azok elktlonitett rogzitése, valamint a Vallalkozas
valaszadasi kotelezettségének teljesitéséhez sziikséges tgyféladatok (név, levelezési cim, e-mail
cim) pontos megadasa. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos
informaciok (pl.: korabbi panasz iktatészama) atadasa, feltiintetése is sziikséges.

3. A szobeli panasz rogzitése

A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha az Ugyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Villalkozas a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul koteles
jegyzOkonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat személyesen kozolt szébeli panasz
esetén helyben az Ugyfélnek kell atadni, illetve telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési
szolgaltatas felhaszndlasival kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek legkésébb az érdemi
valasszal egyidejileg kell megktldeni.

A panaszrol felvett jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

(a)  az Ugyfél neve, lakcime,

(b)  a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

4/7



(f)  az Ugyfél panaszinak részletes leirdsa, az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

(2 a Vallalkozas nyilatkozata az Ugyfél panaszaval kapcsolatos allispontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

(h)  a jegyzOékonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési
szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz kivételével — az Ugyfél alairasa,
i)  ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,

(G)  telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szbébeli panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

A Kereskedelmi egységekben elSterjesztett panasz jegyzOkonyvben torténé rogzitése és a
Kereskedelmi Irodanak torténd tovabbitasa az egységvezet6 kotelessége.

A Call centeren keresztll érkezd panaszok jegyzOkonyvbe torténd rogzitése a beszélgetést
lefolytaté Ugyfélszolgalati munkatars feladata.

Egyéb helyszinre érkez6 panaszok rogzitése az Ugyféllel kapcsolatba 1épé alkalmazott feladata.

A panasz jegyzOkonyvbe torténd rogzitése utan a rogzité kotelessége azt eljuttatni a
Kereskedelmi Irodanak.

A panaszigyintézés nyelve a magyar.

III. A panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa
1. A panasz kivizsgalasa

A felmeril6 panaszokat amennyiben ez lehetséges helyben és azonnal orvosolni kell.
Amennyiben ez nem lehetséges, vagy az Ugyfél nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, tgy
tajékoztatni kell a jelen Szabalyzat eljarasi rendjérél (panasz rogzitése, kivizsgalasa,
megvalaszolasa).

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa dijmentesen torténik.
2. A panasz megvalaszolasa

A panasz megvalaszolasa (amennyiben nem lehetett azt helyben orvosolni) a Kereskedelmi Iroda
feladata, szlikség esetén tarstertilet bevonasaval.

A panasz kivizsgalasarél a panasz atvételét kéveté 30 napon belil pontos, kozértheté és
egyértelmi indokol4ssal elldtott vélaszt kell kiilldeni meg az Ugyfél részére. A 30 napos hataridé
indokolt esetben egy alkalommal 30 nappal meghosszabbithaté; errél az Ugyfelet — az ltala
megadott elérhetéségek egyikén — tajékoztatni szitkséges.

A Vallalkozas vilaszat — az Ugyfél elérhetéségeinek ismeretében — oly médon kiildi meg az
Ugyfél részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a Villalkozas a kiildeményt kinek a részére
kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a killdemény elkiildésének a tényét és id6pontjat is.
Amennyiben nincs lehet&ség irisos formaban megkiildeni az Ugyfélnek a vilaszt, tgy a szébeli
tajékoztatast rogziteni kell. A hangrogzités tényérél az Ugyfelet a beszélgetés megkezdésekor
tajékoztatni kell.
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A panaszt elutasité allaspontjat a Vallalkozasnak indokolnia kell. Amennyiben a Vallalkozas
panaszra adott valasza jogszabalyra hivatkozik, a jogszabaly megjellése mellett annak érdemi
rendelkezését is ismertetni kell.

A panasz elutasitasa esetén a Vallalkozasnak az Ugyfelet irisban tijékoztatni kell arrél, hogy
panaszaval mely hatdsag vagy a békéltets testiilet eljarasat kezdeményezheti, tovabba meg kell
adni az illetékes hatosag, illetve a Vallalkozas székhelye szerinti békéltetd testiilet levelezési cimét.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

(2)

(b)

(c)

(d)

(e)

®

IV.

1.

Budapesti Békéltets Testiilethez (székhely:1016 Budapest, Krisztina krt. 99. I11. emelet
310., levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10., e-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu,
telefonszam: +306-1/488-2131) fogyasztoi jogvita birdsagi eljarason kiviili rendezése esetén
(A békéltets testilet feladata, hogy megkisérelje a fogyasztéi jogvita rendezése céljabol
egyezség 1étrehozasat a felek kozott, ennek eredménytelensége esetén az tgyben dontést
hoz a fogyasztéi jogok egyszerd, gyors, hatékony és koltségkimélé érvényesitésének
biztositasa érdekében. A békéltets testiilet a fogyasztd vagy a vallalkozas kérésére tanacsot
ad a fogyasztot megilletS jogokkal és a fogyasztot terheld kotelezettségekkel kapesolatban.);

teriiletileg illetékes Onkormanyzat jegyzdjéhez az lzlet nyitvatartasi idejével, a
kereskedelmi engedéllyel és a vasarlok konyvével kapcsolatos panaszok esetén;

Budapest Févaros Kormanyhivatala Kereskedelmi, Haditechnikai,
Exportellendrzési és Nemesfémhitelesitési Féosztalyanak Nemesfém
Nyilvantartasi, Ellen6rzési és Vizsgalati Osztalyahoz (cim: 1089 Budapest, Blathy
Ottd utca 3., telefonszam: +36-1/313-0020, email: nnyevo@bfkh.gov.hu) a nemesfémek
kereskedelmi tevékenységével, a fémijelzéssel kapcsolatos rendelkezések és a pénzmosasi
el6irasok megsértése esetén;

Gazdasagi Versenyhivatalhoz (cim: 1054 Budapest, Alkotmany u. 5., telefon:
+36-1/472-8851, e-mail: ugyfelszolgalat@gvh.hu, levelezési cim: 1391 Budapest, Pf. 62.,
Pf.: 211.) a Gazdasagi Versenyhivatal hataskorébe tartozé jogsértés esetén;

teriiletileg illetékes jarasi hivatalok fogyasztéovédelmi osztalyahoz fogyasztévédelmi
targyu panaszok esetén;

birdésaghoz a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos adminisztracié

Panasznyilvantartas

A Vallalkozas az iktatasi szammal ellatott panaszokrdl kilén nyilvantartast vezet, amely
tartalmazza a panasz:

(a) leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,
(b)  benyyjtasanak idépontjat,

(c) rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

(d)  rendezésére szolgald intézkedés teljesitésének hataridejét, és végrehajtasért felelés
személy megnevezését,
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(e)  megvalaszolasanak id6épontjat.
2.  Megdrzési kotelezettség
A Vallalkozas a panaszrdl felvett jegyz&konyvet és a valasz masolati példanyat és a panasz egyéb
dokumentumait a Kereskedelmi Iroda 5 évig koteles meg6rizni, és azt az ellen6rzé hatésagoknak
kérésiikre bemutatni.
3.  Tajékoztatas
A Villalkozas a Szabalyzatot kereskedelmi egységeiben egy példanyban kiftiggeszti, illetve

honlapjan elérhet6vé teszi, tovabba kereskedelmi egységeiben kozzéteszi azoknak a szerveknek a
nevét és elérhet6ségét, ahol az tgyfelek panaszaikat el6terjeszthetik.

V. Zar6 rendelkezések
Jelen Szabalyzat 2016. marcius 7. napjan lép hatalyba. A szabalyzatot a kihirdetését kovetd

5 munkanapon belil meg kell ismertetni Call centerben dolgozé munkatarsakkal és az abban
foglaltak alkalmazasat el6 kell {rni a részikre.
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