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. Preambulum

A Toyota Pénzigyi Zrt. (a tovabbiakban Tarsasag) a tevékenységére, magatartasara, vagy
mulasztasara vonatkozé panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelésének érdekében
Ugyfelei szamara — a hitelintézetekrél és pénziigyi vallalkozasokrol szolé 2013. évi
CCXXXVII. torvénynek (a tovabbiakban: Hpt.), valamint a 28/2014. (VIl. 23.) MNB
rendeletnek és az egyéb vonatkozé jogszabalyoknak megfelelve — az alabbi panaszkezelési
szabalyzatot allapitja meg.

A Tarsasag panaszkezelési belsdé ugymenetének, ideértve a panaszok nyilvantartasanak
részletes szabalyait is, kiillén bels6 szabalyzat hatarozza meg.
Il. A panasz bejelentésének maodjai

1. Sz6beli panasz
a) személyesen:

Panaszugyintézés helye: 1022 Budapest, Bimbo ut 56.

Nyitva tartas: Hétfé — Szerda: 8:00 — 16:30 6raig
CsUtortok: 8:00 — 17:00 6raig
Péntek: 8:00 — 16:00 oraig

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 o6raig

2. irasbeli panasz

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

b) postai uton, levelezési cim: 1022 Budapest, Bimb¢ ut 56.
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 bizonyit6 erejii maganokiratba kell foglalni.
lll. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kérulmény figyelembevételével torténik.
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1. Szbbeli panasz

A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet6ség szerint orvosolni. Telefonon kozOlt panasz esetén biztositani kell az ésszeri
varakozasi id6n beluli hivasfogadast és Ugyintézést.

Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel készil.

A szoban kozolt panaszokrol készult hangfelvételt 1 évig meg kell 6rizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl — ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — a
jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az
Ugyfélnek at kell adni, telefonon kdzélt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egylutt az Ugyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal
ellatott valaszt a kdzlést kdvetd 30 naptari napon belll kell megkildeni.

A jegyz8konyv a kdvetkez6k rogzitésére alkalmas:
a) az Ugyfél neve;
b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, médja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskérlien kivizsgalasra kerdljon;

e) a panasszal érintett szerz8dés szama, Ugytél figgden tgyfélszam;
f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd
személy és az Ugyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,
i) a panasszal érintett szolgaltaté neve, cime.

2. frasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon beltl kell megkuldeni az ugyfélnek.

IV. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti
az Ugyféltol

a) neve;

b) szerz6désszam, ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
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h) panaszos igénye;

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

J) meghatalmazott utjan eljaré ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto Ugyfél adatait az informaciés 6nrendelkezési jogrol és az
informacidészabadsagrél szold 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

V. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztébnak minésitlé Ugyfél az alabbi
testuletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kézpont

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

Az MNB fogyasztévédelmi ellen6rzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetéségei: az MNB
ugyfélszolgalaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyablakoknal vagy
elektronikusan:
http://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/formanyomtatvanyok/panasz_formanyomtatvany);

b) Pénzigyi Békéltet6 Testilet (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 BKKP Pf. 172,
telefon: 06-80-203-776, e-mail: pbt@mnb.hu;

A PBT fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyljtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetéségei: a PBT
ugyfélszolgalaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyablakoknal vagy
elektronikusan:
http://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/formanyomtatvanyok/panasz_formanyomtatvany);

C) birésag.

2. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésuilé tgyfél a Pénzigyi Békéltetd
Testulet, illetve a Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpont elbtt megindithatd eljaras alapjaul
szolgal6 kérelem nyomtatvany koltségmentes megkuldését igényelheti.

3. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minésulé ugyfél birésaghoz
fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:
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a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését;
b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését;

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell &rizni.

VII. A szabalyzat hatalyba Iépése

Jelen szabalyzat 2014.08.01. napjatol hatalyos, és hatalyba lépésével egyidejlileg hatalyat
veszti valamennyi, e targykdrben érvényben 1évd azonos tartalmu korabbi szabalyozas.

A Téarsasag jelen szabalyzatot — hatalyba Iépését kdvetéen — megismerhetévé teszi Ugyfelei
szamara:

= kifuiggeszti Ugyfélszolgalati helyiségében, amely megegyezik a panasziigyintézés
helyével: 1022 Budapest, Bimbé ut 56.,
= kozzéteszi honlapjan: www.toyotahitel.hu

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

Budaors, 2014.08.01.

Toyota Pénzugyi Zrt.
Kihne Zsolt




