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PANASZKEZELESI SZABALYZATA

1. A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat célja az UniCredit Leasinghez beérkez6é panaszbejelentések kezelési
rendjének meghatarozdsa, a panaszok nyilvantartasara vonatkoz6 el6irasok jogszabalyi
eléirasokkal 6sszhangban torténé szabalyozasa.

2. Panasz fogalma és tartalma

A panasz az UniCredit Leasing tevékenységével, szolgéaltatdsaval, termékével szemben
felmeriil®d minden olyan egyedi kérelem vagy reklamécid, amelyben a panaszos az UniCredit
Leasing eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban egyértelm( igényét megfogalmazza.

Nem minésiul panasznak, ha a fogyaszto/igyfél az UniCredit Leasingtél altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

A panasz kivizsgalasahoz legalabb az alabbi adatok megadasat kérjik a panaszostol:

- panaszos neve
- panaszos allandd/ levelezési cime

- panaszos e-mail cime (ha elektronikus levélben kér valaszt)
- értesités médja

- szerz6désszama

- panasz oka, tipusa

- panaszos igénye

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegend6é informéaciét a panasz érdemi
kivizsgalasahoz, az UniCredit Leasing irasban megkeresi a bejelentét a hianyz6 adatok
potlasa érdekében. A hianyz6d adatok poétlasa ligyében a panaszos részére kildott értesités
€s az arra érkez6 valasz kozotti id6 (hianypotlas ideje) az Ugyintézési hataridébe nem szamit
bele.

3. Panaszos fogalma

A panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdaséagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki az UniCredit Leasing szolgaltatasat igénybe
veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtdsa esetén az UniCredit
Leasing vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol.
Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazéasa esetén a panaszos neve mellett fel kellene
tintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard,
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panaszbenyujté természetes személy nevét is. Meghatalmazas hianydban az UniCredit
Leasing kozvetlenul a panaszoshoz fordul az ugyintézés gyorsitsa eérdekében. A panaszos
nevében eljaré jogi képviseld koteles az Ugyfél altal adott meghatalmazast is csatolni.

A panaszos éltaldban Ugyfele az UniCredit Leasingnek, panaszosnak tekinthet6 azonban az
a személy is, aki a pénzigyi szervezet eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egyéb, a szolgaltatassal dsszefiiggé tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogasolja.

4. A panaszigyintézést ellatd szakmai teriilet meghatarozasa

Az UniCredit Leasing szervezetén belill a panaszfelvételért és panasz hataridében térténd
intézésért az illetékes szerz6déskezelési osztaly vezetdje a felelbs.

Az UniCredit Leasing a panaszligyintézés rendszerét és folyamatat Uugy hatarozza meg,
hogy abban a panasz elbirdlasaval kapcsolatos egyes feladat- és felelésségi kdrok, valamint
a dontési jogkorok egyértelmlen kerlljenek meghatarozasra. A panaszigy-intézési
eljarasban egyértelmiien azonosithatdék az egyes eljarasi szakaszok, ill. a felelés személyek.

5. Panasz elintézésének menete

A panasz beérkezése/felvétele és rogzitése

A panasz benyujtasara UniCredit Leasing a panaszosok igényei és sajat adottsagai alapjan
tobb, a panaszos altal valaszthaté lehetéséget biztosit, igy azt levélben, telefax utjan,
telefonon, elektronikus Uton, személyesen irasban vagy szoban lehetévé teszi az aldbbi
elérhetéségeken:

Levelezési cim: 1016 Budapest, Hegyalja Gt 7-13.

Telefon: +36-1-489-7800

Telefax: +36-1-202-3934

Email: office@unicreditleasing.hu

Személyesen az UniCredit Leasing lgyfélszolgalatan (1016 Budapest, Hegyalja at 7-13.):
- személygépjarm( Uizletdggal kapcsolatos Uigyintézés IV. emelet
- minden egyéb lzletaggal kapcsolatos tligyintézés: V. emelet

Az UniCredit Leasing IV. emeleti Gigyfélszolgalatanak nyitva tartasa:

személyes lgyintézés esetén
hétf6: 8.30 - 17.00
kedd-péntek: 8.30-13.00

telefonos ligyintézés esetén:
hétfé: 8.30 — 20.00
kedd-csutortok: 8.30 — 17.00
péntek: 8.30 — 14.00

Az UniCredit Leasing V. emeleti Gigyfélszolgalatanak nyitva tartasa:

Hétfé-csutdrtdk: 8.00 -18.00
péntek: 8.00 — 16.00

Az UniCredit Leasing segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban,
ennek érdekében a panasz benyujtasahoz megfeleld nyomtatvanyt (1. sz. melléklet) biztosit
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szamara. Az UniCredit Leasing a panaszigyi nyomtatvanyt elerhetéve teszi az
Ugyfélszolgalatan ill. a www.unicreditleasing.hu weboldalon.

A panaszosnak lehet6sége van idépontot kérni az észrevételére vonatkozo jegyz6konyv
(nyomtatvany) felvétele illetve a kapcsolédé dokumentumok benyuijtasa céljabdl.

Személyesen benyljtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti / masolati példanyat.

Ha a panaszos telefonon vagy széban teszi meg panaszat, az UniCredit Leasing munkatarsa
errél kiallit egy panasziigyi nyomtatvanyt.

Telefonon térténé panaszbejelentés esetén az UniCredit Leasing a kdzte és a panaszos
kozotti telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt egy évig megérzi.

Az UniCredit Leasing a panaszos kérésére Ugyfélszolgalatan biztositia a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen a panaszos rendelkezésére bocsatja a
hangfelvételrél készitett jegyzékdnyvet. A hangfelvétel visszahallgatasara elére egyezetett
idépontban nyilik lehetéség, a hangfelvétel visszakeresését kovetden. A rogzitett
beszélgetés visszahallgatasanak eléfeltétele, hogy a panaszos a telefonbeszélgetés
idépontjat, valamint a hivast kezdeményezé telefonszamot kézdlje az UniCredit Leasinggel a
hangfelvétel visszahallgatasi igényének bejelentésekor.

A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara alkalmas
moédon torténdé benyujtas esetén az UniCredit Leasing kérheti a panasz benyujtasanak
utélagos megerdsitését.

Amennyiben a bejelentés elektronikus levél form4jaban érkezik, az UniCredit Leasing a
panaszost egy elektronikus valasziizenetben értesiti, hogy panaszat nyilvantartasba vette.

A beérkezett panaszt az UniCredit Leasing minden esetben nyilvantartasba veszi.

A panaszliqy intézése

a) szobbeli panaszbejelentés esetén:

Az UniCredit Leasing a panaszos szoObeli panaszat azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint
orvosolja. Amennyiben ez nem lehetséges vagy a panaszos a panasz kezelésével nem ért
egyet az UniCredit Leasing jegyz6konyvet (nyomtatvanyt) vesz fel, amely személyes
bejelentés esetén a panaszbejelentdnek a helyszinen atadasra. A panasz tovabbi
Ugyintézésére az irasban benyujtott panaszra vonatkozé szabalyok érvényesek.

b) irasbeli panaszbejelentés esetén:

Az UniCredit Leasing a panaszos irasbeli panaszat haladéktalanul kivizsgalja és 15 napon
belil irasban megvéalaszolia és megkildi a panaszos megadott cimére, a panaszos
panaszanak elutasitasa esetén rovid indoklas mellett. A panaszos ugyanazon targyban
klldott ismételt panaszéara az UniCredit Leasing nem kdételes vélaszolni.

A panaszos bejelentésében rendelkezhet arrél, hogy az UniCredit Leasingtél milyen
formaban véar valaszt megkeresésére. A valasz kérhetd elektronikus levél vagy
hagyomanyos postai levél formajaban, illetve telefaxon keresztil. Rendelkezés hianyaban az
UniCredit Leasing postai levél Gtjan kildi meg a panaszos részére az észrevételeit. Az
UniCredit Leasing valaszat 6nallo valaszlevéelként is megkuldheti a panaszosnak.
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Abban az esetben, ha az UniCredit Leasing illetékes munkatarsa észleli, hogy a megadott
hataridét valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél tjékoztatja a panaszost az indok
pontos megjeldlésével.

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete &ltal tovabbitott irasos bejelentéseket az
UniCredit Leasing 30 napon belil érdemben kivizsgéalja és annak eredményérdl a panaszost
— a Fellgyelet értesitése mellett — tajékoztatja.

Az UniCredit Leasing panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kodzérthetd és
egyértelmi indokolassal latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos részére. A
panaszos részére adott valasznak kimeritének kell lennie és minden kérdéses pontra
megfelel6 magyarazatot kell adjon. Ha a valasz jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés
kozlésével egyidejlleg az UniCredit Leasing tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére allé
igényérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrél.

Az UniCredit Leasing a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgald jogviszonyra el6irt bizonylat-megdrzési
szabalyoknak megfeleléen megérzi, az UniCredit Leasing a panaszt és az arra adott valaszt
harom évig (telefonos panasz esetén 1 évig) megérzi.

Az UniCredit Leasing torekszik arra, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban
lehet6leg ne vegyen részt az UniCredit Leasing olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett
intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszigyintézés nyelve a magyar, azonban az UniCredit Leasing lehetdséget biztosit

arra, hogy a panaszos altal beszélt és értett nyelven térténjen a panasziigyintézés, ebben az
esetben a forditas koltségei a panaszost terhelik.

6. Panaszok nyilvantartadsa

Az UniCredit Leasing a panaszbejelentésekrél elektronikus nyilvantartdst vezet
(tovabbiakban: Panasznyilvantartas), amely az aldbbi adatokat tartalmazza:

- Bejelentd adatai (név, emalil, telefonszam, cég esetén annak neve és székhelye)

- Tevékenység megnevezése, amellyel a panasz kapcsolatos (peresitett, panasz miatt
fizetend® kartérités 6sszege)

- Panasz tipusa

- Panasz rogzitésének idépontja,

- A panasz rogzitéjének és az utolsé6 modositonak a megnevezése,

- Panasz statusza

- Panasz targya,

- A panasszal érintett szerz6dés szadma

- Panasszal érintett Uzlethg megnevezése

- Panasszal érintett UniCredit Csoporthoz tartozo tarsasag elnevezése

- Megjegyzés

Az UniCredit Leasing a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek
szerint kialakitott és attekintheté rendszerben, valamennyi panasziigy-intézési szakaszban
kdvethet6en kezeli és tartja nyilvan.

Az UniCredit Leasing a panaszok nyilvantartasat oly moédon alakitja ki és vezeti, hogy az
alkalmas legyen a panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja
tobbek kozo6tt a panaszigyintézés hatékonysaganak mérése.
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Az UniCredit Leasing a panaszokrol félévente elemzést készit, amelyben felméri a
panaszigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, Uzletdgakat vagy egyéb mikodési
terlileteket és meghatarozza a panaszok megelézése, ill. csokkentése érdekében sziikséges
és lehetséges intézkedéseket.

Az UniCredit Leasing panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi

igényekre és sajat uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel
folyamatosan fejleszti.

7. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben a panaszos a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj
informé&cioval vagy dokumentacioval rendelkezik, kérheti az UniCredit Leasingtdl a korabban
megjelolt elérhetéségek valamelyikén a bejelentés felllvizsgalatat. Ebben az esetben az
UniCredit Leasing ismét megvizsgalja panaszat és bejelentését 0j panaszként kezeli.

Abban az esetben, ha az ugyfél a kapott valaszt nem fogadija el, vagy ugy itéli meg, hogy a
felmerild panaszat az UniCredit Leasing nem megfeleléen kezelte, lehet6ésége van
Felligyelet koézremlUkodését a rendezéshez ill. igénybe veheti a Békéltetd Testiletek
eljarasat.

A Pénzigyi Szervezetek Allami Felugyelete lgyfélszolgalatanak levelezési cime: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., vagy 1535 Budapest 114. Pf. 777., telefonszama: 06
40 203 776.

Az UniCredit Leasing székhelye szerint illetékes Budapesti Békéltetd Testiilet levélcime:
1253 Budapest, Pf. 10, a teriletileg illetékes Békélteté Testlletek elérhetésége a
www.kamara.lap.hu illetve a www.hfh.hu internetes oldalon talalhato.

A fogyasztovédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. tdrvény 20. §-a szerint az eljarasra elsésorban a
fogyasztd lakOhelye szerinti békéltetd testilet az illetékes, de megalapozhatja az
illetékességet, egyéb szempontok kozott, az érintett vallalkozas székhelye is. A térvényben
felsorolt lehet6ségek kozil a fogyaszto valaszthat.

Az UniCredit Leasing székhelye szerinte illetékes Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag
Kbdzép-magyarorszagi Regionalis Felligyelésége levélcime: 1364 Budapest, Pf. 144., a
teriiletileg illetékes Regionalis Felligyeléség elérhetésége a www.nfh.hu internetes oldalon
talalhat.

Budapest, 2011. december 21.
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