PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. . Preambulum

Jelen szabalyozas tartalmazza a Barta Aut6 2000 Kft. (tovdbbiakban: Kézvetit§ vagy Tarsasag) pénzigyi
szolgaltatas kozvetitésével 6sszefiiggs tevékenységével kapcsolatos panaszos ugyek kivizsgalasanak és
orvosldsanak alapelveit.

A Kozvetitd mint tobbes iigynok (fiiggetlen kdzvetits) az ligyfélnek a Kozvetit6 — szerz6déskotést
megel6z8, vagy a szerz6dés megkotésével, teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kdvetSen a szerzédéssel dsszefiiggd — pénziigyi szolgaltatds kdzvetitésre
vonatkoz6 tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogdsa (a tovabbiakban: panasz) teljes kord, gyors,
hatékony, atldthatd kivizsgaldsa és megvalaszoldsa érdekében — a hitelintézetekrél és pénzlgyi
vallalkozasokrdl sz616 2013. évi CCXXXVII. térvénynek (a tovabbiakban: Hpt.), a 66./2021. (XI1.20.) MNB
rendeletnek és az egyéb vonatkoz6 jogszabdlyoknak megfelelve — az aldbbi panaszkezelési szabalyzatot
allapitja meg.

1.1. Il Fogalmak

1.2. 1. Apanasz

A panasz a pénziigyi szolgaltatas kdzvetitésére iranyuld tevékenységgel kapcsolatos, nem szerz8dés
szerinti teljesitéshez, szolgaltatashoz vagy a szolgaltatdssal 6sszefiiggs tevékenységéhez kapcsol6do
konkrét bejelentés, reklamacid, igény. Nem mindsil panasznak az 4&ltaldnos tajékoztatds-,
véleménykérés.

1.3. 2. A panaszos

Természetes személy, gazdasdgi Tdrsasag vagy mas szervezet Ugyfél, aki/amely a Kozvetitd
szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje,
illetve ezek barmelyikének képviselGje.

A panaszos altaldban a Kozvetits ligyfele, de panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Tarsasag
eljarasat nem konkrét pénziigyi szolgéltatds kozvetitésével, hanem egyéb, a szolgaltatdssal 6sszefliggs
tevékenységével (példaul hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A panasz képvisel§ vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtésa esetén a Tarsasag vizsgdlja a
benyuijtasi jogosultsdgot, amelyet a benyUjté meghatalmazassal igazol. Amennyiben az igyfél
meghatalmazott Utjan jar el, Ggy a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyit6 erejl
maganokiratba kell foglalni oly médon, hogy a meghatalmazas eleget tegyen a polgari perrendtartasrol
sz6l6 2016. évi CXXX. térvényben foglalt kovetelményeknek. A meghatalmazasnak pontosan
tartalmaznia kell a képviseleti jogosultsag terjedelmét, igy kiillonosen a tartalmat és esetleges idébeli
korlatait.

Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi személy, illetve mds szervezet. Nem lehet
meghatalmazott: aki 18. életévét még nem téltdtte be; akit jogerds birdi itélet a kdziigyektdl eltiltott,
vagy akit a birdsag joger6sen gondnoksag ala helyezett.

A Térsasag meghatalmazés minta formanyomtatvanya elérhetd papir alapon a Tarsasag székhelyén a
8000 Székesfehérvdr Kaptar u. 1-3. sz. alatt.

Panaszjegyz6konyv alkalmazésa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos - térvényes,
illetve meghatalmazotti - képviselSjeként eljaré, panaszbenyUjté természetes személy nevét is (pl.
vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.).



lll. A panasz bejelentésének maédjai:

1. Szébeli panasz:
a) személyesen:

Panaszligyintézés helye: 7030 Paks, Tolnai ut 17,
7100 Szekszard, Selyem u. 3.
Nyitva tartds: Hétf6-Péntek 8-16:30 oraig

Szombat9-12:00 oraig
b) telefonon:

Telefonszam: 06-75-519-060
06-74-415-611
Hivasfogaddsi id6: Hétf6-Péntek 8-16:30 oraig

Szombat 9-12:00 6raig

2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a panasziigyintézés helyén;
b) postai Gton, levelezési cim: 8000 Székesfehérvar Kaptar u. 1-3
c) telefaxon:06-75-519-067, 06-74-415-611
d) elektronikus levélben: zora@suzukibarta.hu

Az irdsban tortén8 panaszbejelentés megkonnyitése érdekében a Tarsasag Panasz minta
nyomtatvanyt helyezett el papiralapon a Tarsasag székhelyén 7632 Pécs, Siklési Ut 45. sz. alatt.

A Tarsasag egyuttal felhivja az tigyfél figyelmét arra, hogy a Magyar Nemzeti Bank fogyasztévédelmi
oldaldn (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) a panasztétellel, panaszkezeléssel kapcsolatban
tovabbi informdciok, tajékoztatok, panaszkezelési formanyomtatvanyok is elérhet6ek.

A panaszbeadvanyban a panasz megfogalmazasa soran az tigyfél lehet&ség szerint panaszdnak okat,
indokait korilirva, tdmodren fogalmazza meg, tobb panasz esetén az egyes panaszelemeket
elkiilénitetten, felsoroldsszerden irja le vagy mondja el a Tarsasagunk részére.

A Tarsasag a formanyomtatvanyokon kiviil egyéb formdban benyuijtott irdsbeli panaszt is befogad.

IV. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgdlasa az
Osszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenl6en, azonos
eljaras keretében és szabdlyok szerint kezeli. A panaszok hatékony elintézése érdekében a Tarsasag
a panasz elintézéséhez sziikséges mértékben személyes adatokat kezel. Az Ugyfelek személyes
adatainak panaszkezelés céljabdl t6rténd kezelése sordn a Tarsasag az alkalmazandé adatvédelmi
jogszabalyokban lefektetett alapelvek és kovetelmények figyelembevételével jar el.

1. Szébeli panasz

A sz6beli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panasz felvételét kovetSen tajékoztatni kell az
ugyfelet a panaszt tovdbbiakban kezel6 személy vagy szervezeti egység elérhet&ségérél, és a panaszt
azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet8ség szerint orvosolni. Telefonon kdz6lt panasz esetén biztositani
kell az ésszer(i vérakozési idén belili hivasfogaddst és ligyintézést. A Tarsasag a telefonon kozolt
szébeli panasz esetén, az inditott hivés sikeres felépiilésének id6pontjatél szamitott 6t percen belll
él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben dltaldban
elvdrhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tdrsasag a panaszrél jegyz6konyvet
vesz fel.

Telefonon kozdlt szdbeli panasz esetén a Tarsasag kozli a panasz azonositdsdra szolgald adatokat.



Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a telefonos tigyintézés kezdetekor fel kell hivni az tgyfél
figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel készil, és a hangfelvételt — ide nem értve a visszahivasrol
késziilt hangfelvételt - Tarsasag 5 évig meg6rzi, tovabba fel kell hivni az ligyfél figyelmét a
panaszkezelési szabdalyzat elérhet8ségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatdra
vonatkozé informacidkat, tovabbé tajékoztatni kell az ugyfelet a panasz azonositdsdra szolgald
adatokrdl is.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen —
huszonét napon beliil - rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az lgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjarél, ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Térsasag a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel, valamint a telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara
szolgalé adatokat. A jegyz6kdnyv egy mésolati példdnyét a személyesen kozolt szébeli panasz esetén
az Ugyfélnek at kell adni, telefonon kézolt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal egyutt az
tigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoléssal ellatott vélaszt a kozlést
kdvetd 30 naptéri napon belil kell megkuldeni.

A jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

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

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az ligyfél panaszédnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljeskorien
kivizsgalasra keriljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l fliggen Ugyfélszam; gépjdrm( esetében rendszam
f) az ligyfél &ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kézolt szébeli panasz
kivételével -, a jegyz6konyvet felvevs személy és az iigyfél aldirasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltatd neve, cime.

2. irasbeli panasz és elektronikus uton érkezett panasz:

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal elldtott allaspontot a panasz kozlését kévets 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek. A Tarsasdg a panaszkezelés sordn kételes ugy
eljarni, hogy a koriilmények &ltal adott lehet§ségekhez mérten elkeriilie a pénziigyi fogyasztoi
jogvita kialakulasat.

Elektronikus Uton érkezett panasz beérkezésér§l a Tarsasdg visszaigazoldst kiild, és irasban
tdjékoztatja az ligyfelet a panasz azonositasdra szolgald adatokrél, tovabba a panaszkezelés
folyamatarél. Amennyiben az iigyfél a panaszat elektronikus Uton terjeszti el6, azonban az
elektronikus vdlaszadés jogszabalyi feltételei nem dllnak fenn, Ggy a Térsasag a panasz
megvalaszoldsat megel6z6en a panasz érkezésének csatorndjan tajékoztatja az lgyfelet, hogy a
vélaszat postai Gton kiildi meg.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indoklassal elldtott allaspontot elektronikus uton (a panasz
elGterjesztésére igénybe vett megegyez8 csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az tigyfél dltal
bejelentett és a Tarsasag &ltal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a Térsasdg altal
Uzemeltetett, kizardlag az Ugyfél altal hozzaférhet6 internetes portdlon keresztiil kerdlt
megkuldésre, és az igyfél eltér6en nem rendelkezik.

A panaszok kivizsgdldsa sordn a Tarsasag — az ugyfél erre irdnyuld kifejezett kérésére — tdjékoztatja
az tigyfelet a vizsgalat alldsarol. Amennyiben tehat az igyfél a panasz vizsgélatanak id6tartama alatt
telefonon kivan kapcsolatba lépni a Tarsasdag munkatdrsaival, Ugy a Tdrsasag panaszkezeléssel
foglalkozd személyének elérhetéségei az alabbiak:



tel: a :06-75-519-060, 06-74-415-611 telefonszamon, vagy postai uton irjon levelet a 8000
Székesfehérvar Kaptdr u. 1-3.sz. alatti Tarsasag levelezési cimére, vagy irjon levelet elektronikus Gton
a panasz@suzukibarta.hu email cimre.

3. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilénésen a kovetkezd adatokat kérheti az ligyféltél:

a) neve;

b) szerz6désszam, tigyfélszam;

c¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgdltatas;

g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban Iév6 olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott atjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ligyfél adatait az informdciés 6nrendelkezési jogrol és az informaciészabadségrol
sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

V. A panaszkezelés soran alkalmazott alapelvek

= A panasszal kapcsolatos déntéshozatalban, a panasz kivizsgéldsdban nem vehet részt az az
alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

= A panaszost segiteni kell a panasz megfogalmazdséban és benyujtasaban. Ennek érdekében a
panasz benyujtasdhoz megfelel6 nyomtatvanyt kell biztositani.

= A panaszosokat minden esetben azonositani sziikséges. A panaszostél az azonositas céljabol
bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi elGirdsokat, nem szolgdlhatnak mas, a
panasziigyek regisztralasan kivil egyéb adatgy(ijtési célt.

= Az ligyfélpanaszok kezel6i minden Ugyet a lehet§ legrovidebb idé alatt orvosolni kotelesek,
elsédlegesen azonnal, egyszeriibb utdnajarast igényl6 esetekben két munkanapon beldl.

e Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz nem &ll rendelkezésre minden sziikséges informacio,
akkor haladéktalanul informéciépétlast kell kérni a panaszostdl. A vélaszt a panaszos minden
altala megadott elérhet&ségén meg kell kisérelni beszerezni. Amennyiben az eredeti panasz
beérkezésétsl szamitott 30. napig nem érkezik vélasz, Ugy a panaszt a rendelkezésre &llo
informéaciok alapjan kell kivizsgélni és ennek eredményérdl irdsban értesiteni kell a panaszost



a térvényi hataridén beliil. Amennyiben az informaci6pdtlds hianyaban a panasz kivizsgdlasa
nem lehetséges, gy errél irdsban értesiteni kell a panaszost.

= Amennyiben sziikségesnek latszik (kiilénésen a kdzvetitett pénziigyi szolgéltatdsra vonatkozo
kifogas esetén), a Tarsasaghoz beérkez8 panaszt haladéktalanul, de legkés6bb 5 napon beldl
irasban vagy e-mail Gtjan tovabbitani kell az érintett finanszirozé tgyfélszolgalata részére.

= A panaszra adott valasznak pontosnak, kdzérthetének és egyértelmi indokldssal ellatottnak
kell lennie.

= A panasz kivizsgalasat kovetSen a Tarsasag a valaszdban részletesen kitér a panasz teljes kordi
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddséra vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara.

= A Téarsasag valaszat oly médon kételes megkiildeni az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
igazoldsara, hogy a tarsasag a killdeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte
meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és idpontjat is.

= A Tarsasag koteles a panaszkezelési szabalyzatat jol lathatéan, figyelemfelhivdsra alkalmas
maddon kozzé tenni.

= A Tdarsasag koteles a panaszkezelés soran egyszer(i nyelvezetet hasznalni.

e

VI. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak* mindgsilé tUgyfél az aldbbi testiiletekhez, illetve
hatdsdgokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank pénziigyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott
elérhetdségei: (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu; MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére
irdnyulé kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetésége MNB
uigyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., a Kormanyablakoknal vagy elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

b) Pénziigyi Békéltets Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén,
levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Békéltets testulet H-1525 Budapest BKKP Pf. 172,
telefon: 06 80-203-776 és Fax: 06-1-489-9700, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Internetes
elérhetdsége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, PBT székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt.
55. PBT fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére irdnyuld kérelem benydjtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhet&sége PBT ugyfélszolgalaton: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6., a Kormdanyablakoknal vagy elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok;

c) birdsag.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiilé ligyfél érvényesiteni kivént igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazd hatédrozat meghozatalkor nem haladja meg az egymillié forintot.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgélaséra jogszabdlyban el@irt 30 naptdri napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsul6 ugyfél a Pénziigyi Békéltets
Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd eljards alapjdul szolgalé kérelem
nyomtatvany kéltségmentes megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag
kilon is tdjékoztatja a fogyasztonak mindsuld lgyfelet.

4. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsara jogszabélyban elgirt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és



megsziinésével, tovabbd a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja
rendezése érdekében a fogyasztonak nem mindsiil§ tigyfél birésaghoz fordulhat.

VIl. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgalo intézkedésekrdl nyilvéntartast kell
vezetni. A nyilvantartds tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz térgyat képezé esemény vagy tény megjeldlését;

b) a panasz benyujtasdnak id6pontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdl6 intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy megnevezését;
e) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.
A panaszt és az arra adott vélaszt hdrom évig meg kell 8rizni.

*Pptk. 8:1. § 3. fogyasztd: a szakmaja, 6nallé foglalkozasa vagy izleti tevékenysége korén kiviil eljaré természetes személy.

VIIl. A szabalyzat hatalyba Iépése

A szabélyzat 2024.10.01. napjatél hatalyos, egyidejiileg valamennyi korabbi targybani szabalyzat
hatalyat veszti.

Tarsasagunk szamara kiemelkedé fontossagii Ugyfeleink elégedettsége, ezért koszonjiik, ha
észrevételével megkeres benniinket.
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