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. Preambulum

A Toyota Pénzigyi Zrt. (a tovabbiakban Tarsasag) — szerzédéskotést megel6z6, vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerzddés fennalldsa alatt a Tarsasadg részérél torténd
teljesitésével, valamint a szerz8déses jogviszony megsziinésével kapcsolatos, illetve azt
kovetéen a szerzddéssel 0sszefliggd — tevékenységére, magatartdsara, vagy mulasztasara
vonatkoz6 Kifogasok (tovabbiakban: panasz) telies kor(i kivizsgalasa és megvalaszolasa
érdekében Ugyfelei szamara — a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013.
évi CCXXXVII. torvénynek (a tovabbiakban: Hpt.), valamint a 66./2021. (XI.20.) MNB
rendeletnek és az egyéb vonatkozé jogszabdalyoknak megfelelve — az alabbi panaszkezelési
szabalyzatot (tovabbiakban: Szabalyzat) allapitja meg.

A Tarsasag panaszkezelési belsé lgymenetének, ideértve a panaszok nyilvantartdsanak
részletes szabalyait is, kiillon belsé szabalyzat hatarozza meg.

Il. A panasz bejelentésének mdédjai

1. Szbébeli panasz
a) személyesen:

Panasziligyintézés helye: 1134 Budapest, Léportar utca 24.

Nyitvatartas: Hétfé — Csitortok:  8:00 — 16:30 6réig
Péntek: 8:00 — 14:00 6raig

b) telefonon:

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

Hivasfogadasi idé: Hétfé — Szerda: 8:00 — 16:30 6raig
Csutortok: 8:00 — 20:00 6raig
Péntek: 8:00 — 14:00 6raig

A Tarsasag panaszkezelését ellatdo ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejének esetleges
megvaltozasat a Tarsasag a www.toyotahitel.hu honlapon kdzzéteszi.

2. irasbeli panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a panaszigyintézés helyén;

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

Az irasban torténé panaszbejelentés megkonnyitése érdekében a Tarsasag Panasz minta
nyomtatvanyt helyezett el a www.toyotahitel.hu honlapon a kezd6 oldalon a menlsorban
talalhaté Panaszkezelés menipont alatt, és papiralapon a Tarsasagunk ugyfélszolgalatan, a
1134 Budapest, Léportar utca 24. sz. alatt.

Tarsasdgunk egyuttal felhivija az Ugyfél figyelmét arra, hogy a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztévédelmi oldalan  (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) a panasztétellel,
panaszkezeléssel kapcsolatban tovabbi informacidk, tajékoztatok, panaszkezelési
formanyomtatvanyok is elérhetéek.

Tarsasagunk felhivja az ugyfél figyelmét arra is, hogy a panaszbeadvanyban a panasz
megfogalmazasa soran lehetéség szerint panaszanak okat, indokait kordlirva, tdmoren
fogalmazza meg, tbbb panasz esetén az egyes panaszelemeket elkilonitetten,
felsorolasszerien irja le vagy mondja el a Tarsasagunk részére.
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A Tarsasagunk a formanyomtatvanyokon kivil egyéb forméaban benyuijtott irasbeli panaszt is
befogad.

3. Meghatalmazott eljarasa a panaszkezelés soran:

3.1. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is a panaszkezelés soran. A meghatalmazott
koteles az ugyfél &ltal adott meghatalmazast is csatolni. Meghatalmazds minta
formanyomtatvany elérhetd www.toyotahitel.hu honlap kezdé oldali menisorban talalhat6
Panaszkezelés menupont alatt, vagy papiralapon a Tarsasadgunk Ugyfélszolgalatan, a 1134
Budapest, Léportar utca 24. sz. alatt.

3.2. Amennyiben az ugyfél meghatalmazott utjan jar el, és nem a Téarsasagunk Aaltal
rendelkezésre bocséatott meghatalmazds mintat hasznédlja, Ugy a meghatalmazast
kozokiratba vagy telijes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni oly mdédon, hogy a
meghatalmazas eleget tegyen a polgari perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX. tbrvényben
foglalt kovetelményeknek, tovabba tartalmaznia kell a banktitok kiadasara vonatkozé
felhatalmazast a kiszolgaltathaté banktitokkor pontos megjel6lésével. A meghatalmazasnak
pontosan tartalmaznia kell a képviseleti jogosultsag terjedelmét, igy kilénbsen a tartalmat és
esetleges idébeli korlatait.

3.3. Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi személy, illetve mas szervezet.
Nem lehet meghatalmazott: aki 18. életévét még nem toltdtte be; akit jogerés birdi itélet a
kozugyektél eltiltott, vagy akit a birésag jogerésen gondnoksag ala helyezett.

lll. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkulonboztetés nélkdl,
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 céljabdl térténé kezelése
soran a Tarsasag az alkalmazanddé 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 O0ssze vagy személyes adatai védelmével
kapcsolatos jogosultsagot gyakorol.

A személyes adatok védelmével kapcsolatban megilleté jogokrol és jogorvoslati
lehetéségekrél a Tarsasag adatkezelési tajékoztatdja nyujt tovabbi felvilagositast, amely
elérhet6 a Tarsasag honlapjan a www.toyotahitel.hu cimen.

1. Szbébeli panasz

A szoObeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panasz felvételét kdvetben
tajékoztatni kell az ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6 (gyfélszolgalati terulet
elérhetbségeirdl, valamint a panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint
orvosolni. Telefonon kozo6lt panasz esetén biztositani kell az ésszerli varakozasi idén beluli
hivasfogadast és Ugyintézést. A Tarsasag a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén, az
inditott hivas sikeres felépllésének idépontjatél szamitott 6t percen belili az Ggyfélszolgalati
ugyintézé altali éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben &ltalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Tarsasag a panaszrol jegyzékényvet vesz fel.

Telefonon kozolt szébeli panasz eseten a telefonos Ugyintézes kezdetekor tajékoztatni kell
az Ugyfelet, hogy panaszar6l hangfelvétel készil, és a hangfelvételt — ide nem értve a
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visszahivasrodl késziilt hangfelvételt — a jogszabalyi eldirasoknak megfeleléen Tarsasagunk 5
évig megébrzi. Fel kell hivni tovabba az uUgyfél figyelmét a panaszkezelési szabdlyzat
elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatara vonatkozé informéaciokat,
és tajékoztatni kell az tigyfelet a panasz azonositaséra szolgélo adatokrol.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
— kérésének megfeleléen — huszon6t napon belll rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl 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 allaspontjarél jegyzékényvet vesz fel, valamint a telefonon k6zdlt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyzbkdnyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szbbeli panasz esetén az
Ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az ugyfélnek meg kell kuldeni. A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a lehet6
legrovidebb idén belll, de maximum a kozlést kdvetd 30 naptari napon belll kell megkuildeni
az Ugyfélnek.

A jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett egyes panaszelemek
elkulonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljeskériien kivizsgalasra keriljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Uugytdl fuggéen Ggyfélszam, esetleg a
finanszirozott gépjarmi rendszama,;

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

g) személyesen kozOlt szlbeli panasz esetén vagy amennyiben a panasz azonnali
kivizsgaldsa 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 szdbeli panasz az Ugyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és a
panasz kezelését végzd Ugyintézd megitélése szerint a panasz megvalaszolasahoz
adatvédelmi szakeértelem szikséges, a panasz adatkezelést érintd szakkérdésének
megvalaszolasdhoz a Tarsasag Adatvédelmi Tisztvisel6jének allasfoglalasat kéri.

2. Irasbeli és elektronikus Gton érkezett panasz

Elektronikus Gton érkezett panasz beérkezésérdl a Tarsasag visszaigazolast kild, és irasban
tajékoztatia az Ugyfelet a panasz azonositasara szolgalé adatokrél, tovabba a
panaszkezelés folyamatarol. Amennyiben az Ugyfél a panaszéat elektronikus Gton terjeszti
el6, azonban az elektronikus valaszadas jogszabdlyi feltételei nem allnak fenn, Ugy a
Tarsasdg a panasz megvalaszolasat megel6z6en a panasz érkezésének csatorndjan
tajékoztatja az ugyfelet, hogy a valaszéat postai aton kuldi meg.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a lehet6 legrévidebb idén
bellil, de maximum a panasz kézhezvételét kbvetd 30 naptari napon belll kell megkuldeni az
Ugyfélnek.

A Tarsasag a panaszkezelés soran mindent megtesz annak érdekében, hogy a korilmények
altal adott lehetéségekhez mérten elkerilje a pénzigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Amennyiben az irasbeli panasz az Ugyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és
a panasz kezelését végzd Ugyintéz6 megitélése szerint a panasz megvalaszolasahoz
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adatvédelmi szakértelem szilkséges, a panasz adatkezelést érint6 szakkérdésének
megvalaszolasahoz a Tarsasag Adatvédelmi Tisztvisel6jének allasfoglalasat kéri.

Az elektronikus (ton érkezett panasz esetén a Tarsasag a panasszal kapcsolatos
indoklassal ellatott allaspontjat elektronikus Uton (a panasz elbterjesztésére igénybevettel
megegyez6 csatornan) kildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a
Térsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a Tarsasag altal
Uzemeltetett, kizarélag az Ugyfél altal hozzaférhets internetes portalon keresztil kerdilt
megkiildésre, és az Ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

3. A panaszok kivizsgalasa soran a Tarsasag — az Ugyfél erre iranyulo kifejezett kérésére —
tajékoztatja az Ugyfelet a vizsgalat allasarél. Amennyiben tehat az Ugyfél a panasz
vizsgalatanak id6tartama alatt telefonon kivan kapcsolatba Iépni a Tarsasag munkatarsaival,
rendelkezésére all az ugyfélszolgalat 06-1-438-8787 (call center) telefonszama, postai
megkeresés esetén a 1134 Budapest, Léportar utca 24. sz. alatti levelezési cim, vagy
Uzenetet kuldhet a 06-1-345-2409 telefaxszamra, valamint elektronikus levelet kuldhet az
ugyfelszolgalat@toyota-fs.com e-mail cimre.

4. KHR érintettségli kifogasokat a Tarsasag 5 munkanapon belil vizsgalja ki, majd ezt
kovetéen 2 munkanapon belll postdzza a valaszt a 2011. évi CXXIl. a kodzponti
hitelinformacids rendszerrél térvényben foglaltaknak megfeleléen.

IV. A Tarsasag a panaszkezelés soréan kulénésen a kovetkezé adatokat kérheti
az Ugyféltél

a) neve;

b) szerz6désszam, tgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama,;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasadhoz szikséges, az ugyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata;

i) meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt beny(jté Ugyfél adatait a Tarsasag a személyes adatok védelmére vonatkozo
eléirasoknak megfeleléen kezeli.

oy

V. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos
torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsuld tgyfél
az alabbi testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat.

a) Magyar Nemzeti Bank pénzigyi fogyasztévédelmi targyd megkeresések fogadasara
kialakitott elérhetéségei:

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

Az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetéségei:

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

b) Pénzigyi Békéltetd Testilet (a szerz6dés létrejbttével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén)

Elérhetéségek:

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

Az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetéségei:

MNB Ugyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., a Kormanyablakoknal vagy
elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok menupont
alatt;

c) biréséag.

2. A Pénzigyi Békéltetd Testllet eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmaz6 hatarozat meghozatalkor — nem haladja meg az
kétmilli6 forintot.

3. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindésulé Ggyfél a
Pénzigyi Békeéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd eljaras
alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti, amelyr6l a panasz
elutasitasa esetén a Tarsasagunk kulon is tajékoztatja a fogyaszténak minéstlé tgyfelet.

4. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés Ilétrejottével,
érvényességeével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében a fogyasztonak nem mindgsild
Ugyfél birésaghoz fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald 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 szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

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

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldétt valasz
esetén az elkildés — datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 6t évig megdrizi.
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VII. A szabdalyzat hatdlyba Iépése

Jelen szabalyzat 2024.06.11. napjatol hatalyos, és hatalyba Iépésével egyidejlleg hatalyat
veszti valamennyi, e targykérben érvényben lévé azonos tartalmi kordbbi szabalyozas.
Fellilvizsgalata az Operacios feladata 2 éves gyakorisaggal, vagy a szabdlyozéi kdrnyezet
véltozdsa esetén.

A Téarsasag jelen szabalyzatot — hatalyba Iépését kdvetéen — megismerhetévé teszi Ugyfelei
szamara:
= kifliggeszti Ugyfélszolgalati helyiségében, amely megegyezik a panaszigyintézés
helyével: 1134 Budapest, Léportér utca 24.,

= kozzéteszi honlapjan: www.toyotahitel.hu honlap kezdd oldali menusorban talélhato
Panaszkezelés menupont alatt.

Tarsasagunk szamara kiemelkedé fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonjilk, ha
észrevételével megkeres benniinket.

Budaors,2024.06.11.

Toyota Pénzugyi Zrt.
Kuhne Zsolt




