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Start Garancia Zrt.

1. Altaldnos rendelkezések
1.1. A szabalyzat célja és hatdlya
A START Garancia Zrt. - tovabbiakban Start Zrt. - Panaszkezelési szabalyzatanak célja,
hogy a Start Zrt.,, mint pénzlgyi vdllalkozas ugyfelei szamara biztositsa, hogy a
magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozéd panaszat szoban —
személyesen, telefonon, vagy irasban, személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben kdzolhesse.
1.2. Ertelmezé rendelkezések

1.2.1. A panasz fogalma
Panasznak mindsil minden, a Start Zrt. tevékenységével, szolgaltatdsdval, termékével
szemben felmeril6 olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a
pénzigyi szervezet eljardsat kifogdsolja és azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmu

igényt fogalmaz meg.

Nem mindsil panasznak, ha az Ugyfél a Start Zrt-t6l altaldnos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglaldst igényel vagy fogalmaz meg.

1.2.2. A panaszos személy

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, aki Start Zrt. igyfele.

2. A panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egységek

A Start Zrt. szervezetén belll a panaszok kezelése a vezérigazgatd feladata, aki ezen
hatdskorén bellil — kozvetlen ellen6rzése mellett — a feladatokat delegdlja a
panaszigyintézéssel foglalkozd munkatarsai szamara.

A panasz Ugyintézése soran — a feladatok delegdlasa soran is - biztositani kell, hogy a
panasz Ugyintézése partatlanul, megfelel§ szakértelemmel és a jogszabalyoknak

megfelelGen torténjen.

A jelen szabdlyzatban megfogalmazott szabdlyokrdl, kévetelményekrél a Start Zrt.
minden munkatdrsa koteles tajékoztatast nydjtani a panaszos fél szamara.

3. A panasz felvétele

3.1. A panaszbenyujtas hatarideje és formaja
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A panaszt annak tényleges felmeriilésétdl szamitott 5 (6t) munkanapon belil kell
bejelenteni.

A panaszosok panaszaikat a kovetkez6 mddokon juttathatjdk el a Start Zrt. szamara:
- irdsban postai uton,
- e-mailben,
- faxon,
- személyesen,
- telefonon.

A panasz formai kotottség nélkil nyujthaté be.

A panasz minimdlis tartalmi kovetelményekhez tartozik, hogy egyértelmien
kideriljon beléle

- apanaszos személye,

- apanaszos elérhetbsége,

- apanaszos kapcsolata a Start Zrt.-nel,

- apanasz konkrét targya,

- apanaszid6pontja és

- apanasz helye.

A panaszosnak és vagy képvisel6jének a panaszat aldirdsaval hitelesitenie kell.
3.2. irasbeli panasz benyujtasanak médja
Az irasbeli panasz személyesen vagy meghatalmazott utjan
munkanapokon 9.00 és 17.00 6ra k6zott

a Start Zrt. székhelyén,

1037 Budapest, Szépvolgyi ut 135. szam alatti
recepciéjan adhatd le vagy ugyanezen cimre postai uton elkiildheté.
A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott atjan is benydjthaté. A panasz benyujtéja
benyujtasi jogosultsagat, teljes bizonyitéerejl maganokiratba foglalt
meghatalmazassal koteles igazolni.
A panasz bejelentésben a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos -
torvényes, illetve meghatalmazotti — képviselGjeként eljard, panaszbenyujtéd

természetes személy nevét is (pl. jogi személy képvisel6je, természetes személy
meghatalmazottja, stb.).
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A teljes bizonyitéerejid maganokiratba foglalt meghatalmazas hianyaban a panaszt a
Start Zrt. nem fogadja be. A meghatalmazas potlasaval vagy személyesen eljarva a
panasz ismételten benyujthatd.

A panaszokat e-mailben az

info@startgarancia.hu

cimre lehet bekildeni.
A panaszokat telefaxon az 1- 371-0746 fax-szamra lehet elkildeni.
3.3. Szdbeli panasz benyujtasanak modja
Személyesen szdban panaszt

munkanapokon 9.00 és 17.00 6ra kézott,
a Start Zrt. székhelyén,

1037 Budapest, Szépvolgyi ut 135. szam alatti épiilet

recepcidjan a vezérigazgatd altal kijelolt személynél lehet tenni.

A Start Zrt. kijel6lt munkatarsa a szdbeli panaszt koteles két példanyban irdsba
foglalni, amelyet a panaszos aldirdsaval hitelesit.

A panasz bejelentés egyik példanyt a panasz felvételének igazoldasaval a munkatars a
panaszos szamara kiadni koteles.

Telefonon keresztiil a panaszt az
1-371-0745 telefonszamon
keresztil lehet bejelenteni
munkanapokon 9.00 és 17.00 6ra kozott
panaszok bejelentésére kijel6lt munkatdrsnal.
Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Start Zrt. és az ligyfél kozotti telefonos

kommunikaciot a szolgaltatd hangfelvétellel rogzitheti. A hangfelvételt egy évig meg
kell 6rzi.
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A panasz bejelentés hangrogzitésérél a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni
kell a panasztevét.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, és indokolt esetben
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

4. A panasz kezelése

A panaszt beérkezésekor iktatni és a hatdskorrel rendelkezé személy részére
kézbesiteni kell.

Az irasbeli panaszt 30 (harminc) napon beliil kell kivizsgalni és annak eredményérél az
Ugyfelet irasban tajékoztatni.

A panasz elutasitdsa esetén a Start Zrt. valaszaban tajékoztatja az lgyfelet arrél, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének
vagy a békéltet6 testilletnek az eljardsat kezdeményezheti, tovabba meg kell adni a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének és a békéltetd testiiletnek a levelezési
cimét.

A telefonon keresztil vagy személyesen bejelentett panaszt a Start Zrt. illetékes
munkatdrsa lehet&ség szerint azonnal megvizsgalja és orvosolja.

Amennyiben ez nem lehetséges vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
Start Zrt. a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel és
annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az
Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek megkildi.
Egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

5. Panaszok nyilvantartasa

A Start Zrt. a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan roégzitett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgaldé jogviszonyra elGirt bizonylat megérzési
szabalyoknak megfelel6en és legaldbb harom évig megdérzi. Ezen iratokat a Start Zrt.
kérésre a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének bemutatja.

A panaszok nyilvantartasat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas
legyen panaszligyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek

kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A panasznyilvantartdasnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:
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a.) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,
b.) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c.) panasz rendezésére vagy megolddsara szolgdlé intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

d.) a c¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért

felel6s személy megnevezését, tovabba a panasz megvalaszoldasanak
id6pontjat.

6. Zaro rendelkezések

A panaszkezelési szabdlyzat a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozdsokrdl széld
1996. évi XCVI torvény 215/B. szakaszdban foglalt — panaszkezelési -
kdvetelményeknek felel meg.

A Start Zrt. jelen panaszkezelési szabdlyzatot székhelyén az lgyfelek szdmara nyitva
allé helyiségében kifliggeszti és honlapjan kozzéteszi.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat el8irdsainak
betartdsa kapcsan a Pénzlgyi Szervezetek Allami Feliigyelete (1013 Budapest,

Krisztina krt. 39.) jogosult felligyeleti szervként eljarni.

A jelen szabalyzat a mai nappal I1ép hatdlyba.

Budapest, 2010. november 18.

/ Dr. Csuhaj-V. Imre /
Igazgatdsag elndke
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