SZABALYZAT

A (TOYOTA SAKURA KFT.), MINT HITELKOZVETITO MAGATARTASARA, TEVEKENYSEGERE
VAGY MULASZTASARA VONATKOZO UGYFELPANASZOK KEZELESEROL

Bevezetd
A (Toyota Sakura Kft,), (a tovdbbiakban: a Tarsasag) elsédleges célja az Ugyfelek magas
szinvonalu kiszolgalasa, ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél a Tarsasdg magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat szdéban (személyesen vagy telefonon),

vagy irdsban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kdzolhesse.

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

Az Ugyfelektdl érkezé panaszok kezelése a mindenkor hatdlyos vonatkozd jogszabalyi
rendelkezéseknek megfeleléen, egységesen torténik. A Tarsasdg a panaszokat és a
panaszosokat barmilyen megkllonbdztetés nélkil, egyenléen, azonos eljaras keretében és
szabalyok szerint kezeli.

Nem minésiil Ugyfélpanasznak az Ugyfél altal a Tarsasdghoz benyujtott olyan kérelem, amely
altalanos tajékoztatds-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre irdnyul.

. A panasz bejelentésének maédjai

1. Szébeli panasz:
a) Személyesen:
a panaszlgyintézés helye: (1033 Budapest, Szél&kert u.1.)
nyitvatartasi idé: H-P: 7-18; Sz: 9-13
b) Telefonon:
telefonszam: 06 1 250 8900
hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id8): H-P: 7-18; SZ: 9-13
2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan a panaszlgyintézés helyszinén,



b) postai Uton: 1033 Budapest, Széldkert u. 1.
c) telefaxon: -
d) elektronikus levélben: info@sakura.hu

3. Az lgyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott Utjan jar
el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité erejld maganokiratba kell foglalni.

Il. A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel.

2. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.

3. Sz6beli panasz:

3.1. A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni kell. A
szolgaltatd a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati Ggyintézd éléhangos,
az inditott hivas sikeres felépllésének idépontjatél szamitott 6t percen bellli bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz

azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrél jegyzékdnyvet vesz fel.

3.2. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az lGgyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel készul.

3.3. A telefonon kdzolt panaszokrél késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell rizni.

3.4. Az Ggyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridén belll, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani — kérésének megfeleléen
- a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz&konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrél és az
azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon k6zo6lt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

3.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén az
Ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyttt
az Ugyfélnek meg kell kildeni.

3.7. A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime,

c) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,
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e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkllonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorten kivizsgalasra kertljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama/ ligyfélszam,

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

h) a jegyz&6kodnyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzdkonyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot
a szolgaltatd a 4. pontban foglalt hataridén belil kildi meg az tgyfélnek.

4. irasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontot a panasz kozlését
kovetd 30 napon belll kildi meg a szolgaltatd az dgyfélnek.

4.2. A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus Uton
(a panasz elGterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatorndn) kildi meg, amennyiben a
panasz az ugyfél altal bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél vagy a szolgaltatd altal Uzemeltetett, kizarélag az Ggyfél altal hozzaférhetd internetes

portalon keresztll kertlt megkildésre, és az lGgyfél eltéréen nem rendelkezik.

Ill. A szolgaltaté a panaszkezelés sordn kilondsen a kévetkezé adatokat,
dokumentumokat kérheti az Ggyféltél:

a) neve,

b) szerzédésszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) panasz aladtdmasztasdhoz szlikséges, az Ugyfél birtokdban [évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és



) panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyudjté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirdsoknak
megfeleléen kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsilé Ugyfél az aldbbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabbd a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvita esetén)

Ugyfélszolgélaténak cime: 1013 Budapest, Krisztina korut 39., Telefonszama: +36 80 203
776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Internetes
elérhetésége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, Levelezési cime: Pénzligyi Békéltetd
Testllet H-1525 Budapest Pf.: 172.

A PBT fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtdsa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetéségei:

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

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpont: (levelezési cim: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu;)

Az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére irdnyuld 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 menlpont alatt;

c) Birésag.

2. A Pénzugyi Békéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazoé hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztdénak mindsilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.

3. A fogyaszténak mindsilé tgyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénzligyi Békéltetd
Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kbzpont elétt megindithatd
eljards alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkildését kérheti, amelyr6l a panasz
elutasitdsa esetén a szolgaltatd kulon is tajékoztatja a fogyaszténak minésulé lgyfelet.
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4. Fogyaszténak nem min&sulé Ggyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a
szolgaltatd nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat,

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

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megklldott valasz esetén
az elkuldés - datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag ot évig megérzi, és azt az MNB kérésére
bemutatja.

VI. A szabalyzat hatalyba lépése

Jelen szabalyzat 2020. november 30. napjatél visszavonasig hatalyos.

A Tarsasag jelen szabdlyzatot — hatdlyba lépését kdvetéen — megismerhetévé teszi Ugyfelei
szamara:

1 kifiggeszti Ugyfélszolgalati helyiségében,

1 kozzéteszi honlapjan: www.sakura.hu

Tarsasagunk szaméra kiemelkedé fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjiik, ha
észrevételével megkeres bennlnket.

Budapest. 2020. november 30.
Toyota Sakura Kft.

Szilasi Jdnos
ugyvezetd igazgatd



