TOYOTA PENZUGYI ZRT.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Kiadasért és Jovahagyta: Szabalyzat szdma: Konyvtar:
gondozasért felel: S:\Szabélyzatok & Ugymeneti leirasok- Policies &

. Toyota Pénziigyi Zrt. 2019/03 Procedures\01 Hatalyos -| Oldalszém: 1
LaczaiCsaba Ugyvezetd igazgatoja Operative\Vevdfinanszirozas - Retail\Panaszkezelési
szabdlyzat

TOYOTA PENZUGYI ZRT.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Kiadasért és gondozasért Jévahagyta: Szabdlyzat szama:
felel:
Toyota Pénziigyi Zrt. Ugyvezeté | 2019/03
Laczai Csaba igazgatéja
Hatalyos: Konyvtar:
2019.03.01-t6l S:\Szabalyzatok & Ugymeneti leirasok- Policies & Procedures\01 Hatalyos -

Operative\Vevdéfinanszirozas - Retail\Panaszkezelési szabalyzat




TOYOTA PENZUGYI ZRT.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Kiadasért és Jovahagyta: Szabalyzat szdma: Konyvtar: .

gondozasért felel: S:\Szabdlyzatok & Ugy i leirdsok- Policies &
Toyota Pénziigyi Zrt. 2019/03 Procedures\01 Hatalyos - Oldalszam: 2
Laczai Csaba Ugyvezetd igazgatdja Operative\Vevdéfinanszirozas - Retail\Panaszkezelési
szabdlyzat

. Preambulum

A Toyota Pénzlgyi Zrt. (a tovabbiakban Tarsasag) — szerz6déskotést megelé6z8, vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fenallasa alatt a Tarsasag részérdl torténd
teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésével kapcsolatos, illetve azt
kévetbéen a szerzédéssel 6sszefliggd — tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara
vonatkozé Kifogasok (tovabbiakban: panasz) teljes korl kivizsgalasa és megvalaszolasa
érdekében Ugyfelei szamara — a hitelintézetekrél és pénziigyi vallalkozasokrol sz6lo 2013.
évi CCXXXVII. toérvénynek (a tovabbiakban: Hpt.), valamint a 46/2018 (XI.17.) MNB
rendeletnek és az egyéb vonatkozo jogszabalyoknak megfelelve — az alabbi panaszkezelési
szabalyzatot (tovabbiakban: Szabalyzat) allapitja meg.

A Tarsasag panaszkezelési belsd lUgymenetének, ideértve a panaszok nyilvantartasanak
részletes szabalyait is, kulon belsé szabalyzat hatarozza meg.

Il. A panasz bejelentésének modjai

1. Szébeli panasz
a) személyesen:
Panasziigyintézés helye: 1134 Budapest, Léportar utca 24.

Nyitva tartas: Hétfé — Szerda: 8:00 — 16:30 6raig
Csutortok: 8:00 — 17:00 6raig
Péntek: 8:00 — 16:00 ¢raig

b) telefonon:

Telefonszam: 06-1-438-8787 (call center)

Hivasfogadasi idé: Hétfé — Szerda: 8:00 — 16:30 6raig
Csutortok: 8:00 — 20:00 o6raig
Péntek: 8:00 — 15:00 oraig

2. irasbeli panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a panasziigyintézés helyén;

b) postai uton, levelezési cim: 1134 Budapest, Léportar utca 24.
c) telefaxon: 06-1-345-2409
d) elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@toyota-fs.hu

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar
el, ugy a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.

lll. A panasz kivizsgalasa

A panasz Kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szédmolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kérulmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkildnbdztetés nélkiil,
egyenléen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszok hatékony
elintézése érdekében a Tarsasag a panasz elintézéséhez sziikséges mértékben személyes
adatokat kezel. Az Ugyfelek személyes adatainak panaszkezelés céljabol térténé kezelése
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soran a Tarsasag az alkalmazandd adatvédelmi jogszabalyokban lefektetett alapelvek és
kovetelmények figyelembevételével jar el.

Nem minésil a jelen Szabalyzat szerinti panasznak, ha az Ugyfél a Tarsasagol altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, vagy ha az Ugyfél kérése személyes
adatainak a Tarsasag altali kezelésével fligg 0ssze vagy személyes adatai védelmével
kapcsolatos jogosultsagot gyakorol.

A személyes adatok védelmével kapcsolatban megilleté jogokrél és jogorvoslati
lehetéségekrdl a Tarsasag adatkezelési tajékoztatéja nyujt tovabbi felvilagositast, amely
elérhet6 a Tarsasag honlapjan a www.toyotahitel.hu cimen.

1. Szbbeli panasz

A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetéség szerint orvosolni. Telefonon kozolt panasz esetén biztositani kell az ésszeri
varakozasi idén bellli hivasfogadast és Ugyintézést. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzékdnyvet vesz fel.

Telefonon kozalt szdbeli panasz esetén a telefonos Ugyintézes kezdetekor tajekoztatni kell
az Ugyfelet, hogy panaszardl hangfelvétel késziil, és a hangfelvételt — ide nem értve a
visszahivasrol készllt hangfelvételt — a jogszabalyi el6irasoknak megfeleléen Tarsasagunk 5
évig megorzi.
Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
— kérésének megfeleléen — huszonét napon belll rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.
Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel.
A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozOlt szobeli panasz esetén az
Ugyfélnek at kell adni, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az dgyfélnek meg kell kuldeni. A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést
kovetd 30 naptari napon belul kell megkuldeni az Ugyfélnek.
A jegyz8konyv a kdvetkez6k rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve;

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett egyes panaszelemek

elkllonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt

valamennyi kifogas teljeskorien kivizsgalasra keruljon;

e) a panasszal érintett szerz8dés szama, Ugytél figgden tgyfélszam;

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

g) szemelyesen kozOlt szobeli panasz esetén vagy amennyiben a panasz azonnali

kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa;

h) a jegyz6kodnyv felvételének helye, ideje,

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve, cime.

Amennyiben a szbbeli panasz az Ugyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és a
panasz kezelését végz6 Uugyintéz6 megitélése szerint a panasz megvalaszolasahoz
adatvédelmi szakértelem szukséges, a panasz adatkezelést érintd szakkérdésének
megvalaszolasahoz a Tarsasag Adatvédelmi Tisztvisel6jének allasfoglalasat kéri.
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2. irasbeli és elektronikus uton érkezett panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kézhezvételét
kovetd 30 naptari napon belul kell megkuldeni az Ugyfélnek.

A Tarsasag a panaszkezelés soran mindent megtesz annak érdekében, hogy a kérulmények
altal adott lehetéségekhez mérten elkerllje a pénzigyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

Amennyiben az irasbeli panasz az Ugyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és
a panasz kezelését végzd Ugyintéz6 megitélése szerint a panasz megvalaszolasahoz
adatvédelmi szakértelem szikséges, a panasz adatkezelést érint6 szakkérdésének
megvalaszolasahoz a Tarsasag Adatvédelmi TisztviselSjének allasfoglalasat kéri.

Az elektronikus uton érkezett panasz esetén a Tarsasag a panasszal kapcsolatos
indoklassal ellatott allaspontjat elektronikus uton (a panasz elbterjesztésére igénybe vettel
megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a
Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a Tarsasag altal
Uzemeltetett, kizarolag az Ugyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztil kertilt
megkildésre, és az Ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

IV. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondosen a kovetkez6 adatokat kérheti
az Ugyféltol

a) neve;

b) szerz6désszam, lgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

i) a panasz alatdmasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévé dokumentumok

masolata;

) meghatalmazott Gtjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyujtd Ugyfél adatait a Tarsasag a személyes adatok védelmére vonatkozd
eléirasoknak megfeleléen kezeli.

V. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé tgyfél
az alabbi testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat.

a) Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kozpont

Elérhetéségek:

levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu;

Az MNB fogyasztévédelmi ellenbrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetéségei:

MNB ugyfélszolgalaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyablakoknal vagy
elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok menipont
alatt;
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b) Pénzigyi Békéltet6 Testlilet (a szerzddés Iétrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén)

Elérhetéségek:

levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, H-1525 Budapest Pf. 172, telefon: 06-80-203-776,
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

A PBT fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyulé kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetéségei:

PBT Ugyfélszolgalaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyablakoknal vagy
elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok menipont
alatt;

C) birésag.

2. A Pénziugyi Békéltetdé Testilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak minésulé Utgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a koételezést tartalmazé hatarozat meghozatalkor — nem haladja meg az
egymillié forintot.

3. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el8irt 30 napos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiulé dgyfél a
Pénziigyi Békélteté Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi
Kdzpontja elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkildését
igényelheti, amelyr6l a panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag kulon is tajékoztatja a
fogyasztonak minésulé tgyfelet.

4. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 30 napos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz8dés Iétrejottével,
érvényessegevel, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében a fogyaszténak nem mindsilé
ugyfél birésaghoz fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgaldé intézkedésekrdl a
Tarsasag nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;
b) a panasz benyujtasanak idépontjat;
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeését;
€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkuldétt valasz
esetén az elkuldés — datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 6t évig meg6brizi.
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VII. A szabalyzat hatalyba Iépése

Jelen szabalyzat 2019.03.01. napjatdl hatalyos, és hatalyba Iépésével egyidejlileg hatalyat
veszti valamennyi, e targykérben érvényben |év6 azonos tartalmu korabbi szabalyozas.

A Téarsasag jelen szabalyzatot — hatalyba lépését kdvetéen — megismerhetévé teszi Ugyfelei

szamara:

= kifuiggeszti Ugyfélszolgalati helyiségében, amely megegyezik a panasziigyintézés
helyével: 1134 Budapest, Léportar utca 24.,
= kozzéteszi honlapjan: www.toyotahitel.hu

Tarsasagunk szamara kiemelkedd fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjik, ha
észrevételével megkeres benninket.

Budaors,2019.02.28.

Toyota Pénzugyi Zrt.

Kihne Zsolt




