Panaszkezelési szabalyzat



Emil Frey Magyarorszag KFft. pénzlgyi kdzvetitéi tevékenységével kapcsolatos
panaszok kivizsgalasara szolgalé eljaras rendjét régziti.

I. A panasz bejelentésének maddijai

1.Szébeli panasz

Személyesen:

Panaszligyintézés helye: 1149 Budapest Mogyorddi ut 34-40.

1194 Budapest Andre Citroen u.l.

Nyitva tartas: Hétf6 — Péntek: 8:00 — 17:00 6raig

Telefonon:

Telefonszam: 06-1-470-9010 (call center)

2.irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan a panaszligyintézés helyén;
b) postai uton, levelezési cim: 1149 Budapest Mogyordédi ut 34-40. vagy

1194 Budapest Andre Citroen u.l.
¢) elektronikus levélben: info@emilfrey.hu

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

IlLA panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa
az dsszes vonatkozoé korilmeény figyelembevételével toérténik.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkilénbéztetés nélkil, egyenléen,
azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszok hatékony elintézése érdekében
a Tarsasag a panasz elintézéséhez szilkséges mértékben személyes adatokat kezel. Az Ugyfelek
szemeélyes adatainak panaszkezelés céljabdl térténd kezelése soran a Tarsasag az alkalmazandd
adatvédelmi jogszabalyokban lefektetett alapelvek és

kévetelmeények figyelembevételével jar el. Nem minésul 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 6ssze vagy személyes
adatai védelmével kapcsolatos jogosultsagot gyakorol.



A személyes adatok védelmével kapcsolatban megillet$ jogokrdl és jogorvoslati lehetéségekrél
a Tarsasag adatkezelési tajékoztatdja nyujt tovabbi felvildgositast, amely elérhetd a Tarsasag
honlapjan a www.emilfrey.hu cimen.

1. Szébeli panasz

A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet8ség szerint orvosolni. Telefonon kdzolt panasz esetén biztositani kell az ésszer(
varakozasi idén bellli hivasfogadast és (gyintézést. Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem
lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyz6kényvet vesz fel.

Telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell az
Ugyfelet, hogy panaszarél hangfelvétel késziil, és a hangfelvételt — ide nem értve a
visszahivasrol készult hangfelvételt — a jogszabalyi eldirasoknak megfeleléen Tarsasagunk 5 évig
megdrzi.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen —
kérésének megfeleléen — huszondt napon belul rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarél jegyzdékényvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kézolt szobeli panasz esetén az Ugyféinek
at kell adni, telefonon kozdlt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyltt az
Ugyfélnek meg kell kildeni. A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kévetd 30
naptari napon belil kell megkuldeni az Ugyfélnek.

A jegyz6konyv a kdvetkezdk rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett egyes panaszelemek
elkilénitetten térténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorden kivizsgalasra keruljon;

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fliggben Ugyfélszam;
f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén vagy amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, a jegyzékdnyvet felvevé személy és az Ugyfél alairasa;

h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje,



i) @ panasszal érintett szolgaltaté neve, cime.

Amennyiben a szébeli panasz az Ugyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és a
panasz kezelését végz6 Ugyintéz6 megitélése szerint a panasz megvalaszolasahoz

adatvédelmi szakértelem szlkséges, a panasz adatkezelést érint§ szakkérdésének
megvalaszolasahoz a Tarsasag Adatvédelmi Tisztvisel6jének allasfoglalasat kéri.

2. irasbeli és elektronikus Gton érkezett panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kézhezvételét
kévetd 30 naptari napon belll kell megkildeni az Ugyféinek.

A Tarsasag a panaszkezelés soran mindent megtesz annak érdekében, hogy a kdérilmények
altal adott lehet8ségekhez mérten elkerllje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

Amennyiben az irasbeli panasz az Ugyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és a
panasz kezelését végzd Uigyintézd megitélése szerint a panasz megvalaszolasahoz adatvédelmi
szakértelem szikséges, a panasz adatkezelést érintd szakkérdésének megvalaszoldsahoz a
Tarsasag Adatvédelmi Tisztvisel6jének allasfoglalasat kéri.

Az elektronikus Uton érkezett panasz esetén a Tarsasag a panasszal kapcsolatos indoklassal
ellatott allaspontjat elektronikus uUton (a panasz el6terjesztésére igénybe vettel megegyezé
csatornan) kildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a Tarsasag altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a Tarsasag altal Gzemeltetett, kizardlag az
Ugyfél altal hozzaférhetd internetes portdlon keresztil kerilt megkiildésre, és az Ugyfél
eltéréen nem rendelkezik.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonosen a kévetkezd adatokat kérheti az Ugyféltdl
a) neve;

b) szerzédésszam, Ggyfélszam;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévé dokumentumok masolata;
j) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgaldasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a Tarsasag a személyes adatok védelmére vonatkozd



elirasoknak megfeleléen kezeli.

lll. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kdtelezettség

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 napos térvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsilé tgyfél az alabbi
testliletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat.

a) Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kézpont

Elérhetdségek:

levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776,

e-mail cim:ugyfelszolgalat@mnb.hu;

Az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetdségei:

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

b) Pénziigyi Békélteté Testllet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén)

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

A PBT fogyasztdévédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld 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

menUpont alatt;
C) birésag.

2. A Pénziigyi Békélteté Testllet eljaré tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kételezést
tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztéonak minésilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
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kérelemben, sem a kdételezést tartalmazé hatarozat meghozatalkor — nem hala 2 iG-az
egymillié forintot. -

3. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el&irt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsuld Ugyfél a Pénzligyi Békéltetd
Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kézpontja elétt
megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkuildését igényelheti, amelyrdl
a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kulon is tajékoztatja a fogyasztdnak mindsiilé Ggyfelet.

4. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgdlasara jogszabalyban el8irt 30 napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja
rendezése érdekében a fogyasztéonak nem mindsuld Ugyfél birésaghoz fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a
Tarsasag nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé 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 panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldétt valasz
esetén az elklldés — datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 6t évig megdrizi.

VII. A szabalyzat hatdlyba Iépése Jelen szabdlyzat 2018.08.15. napjatdl hatdlyos, és hatdlyba
Iépésével egyidejlileg hatalyat veszti valamennyi, e targykdrben érvényben 1évé azonos tartalmu
korabbi szabalyozas.

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

- kiftiggeszti Ugyfélszolgalati helyiségében, amely megegyezik a panasziigyintézés helyével:
1149 Budapest Mogyorddi ut 34-40.

- kodzzéteszi honlapjan: www.toyotaemilfrey.hu Tarsasagunk szamara kiemelked® fontossagu
Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjik, ha észrevételével megkeres benniinket.

Budapest 2018.08.15

Ugyvezetd igazgatd



