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PANASZKEZELESI SZABALYZAT KIVONATA

Panasz fogalma és tartalma

Az ligyfélnek a Lizing részérdl a szerzodéskotes 1étrejottét megeldzo vagy a szerzodés megkotésevel,
a szerzOdés fennallasa alatt torténd teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével,
illetve az azt kovetden a szerzodéssel, jogviszonnyal 6sszefliggd tevékenységet vagy mulasztast érintd
kifogas.

Nem mindsiil panasznak, ha a fogyaszto/ligyfél a Lizingt6l altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

A panasz kivizsgalasahoz legalabb az aldbbi adatok megadasat kérjiik a panaszostol:

panaszos neve
panaszos allandd/ levelezési cime

panaszos telefonszama

értesités modja

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas megnevezése

szerz6désszama

panasz oka, tipusa

panasz részletes leirasa

panaszos igénye

a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata
meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendé informaciot a panasz érdemi kivizsgalasahoz (igy
abbdl a panaszos személye, illetve a panasz targya minden kétséget kizaréan nem azonosithato), a
Lizing egy munkanapon beliil irasban felveszi a kapcsolatot a bejelent6vel a hidnyz6 adatok potlasa
érdekében.



2017. december 04.

Panaszos meghatarozasa

A panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi
tarsasag vagy mas szervezet, aki a Lizing szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan térténd benyujtasa esetén a Lizing vizsgalja a
benyujtasi jogosultsdgot, amelyet a benyljté meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgalo
nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes,
illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenyt;jto természetes személy nevét is.
Meghatalmazas hidnyaban a Lizing kdzvetleniil a panaszoshoz fordul az {igyintézés gyorsitsa
érdekében. A panaszos nevében eljaro jogi képviseld koteles az Ugyfél altal adott meghatalmazast,
illetve az ligyfeéltdl szarmazo, a banktitok feloldasara vonatkozo nyilatkozatot is csatolni.

A panaszos altalaban {igyfele a Lizingnek, panaszosnak tekintheté azonban az a személy is, aki a
pénziigyi szervezet eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgéltatassal

Osszefiiggo tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

A panasziigvintézést ellato szakmai teriilet meghatarozasa

A Lizing szervezetén belill a panaszfelvételért és panasz hataridében torténd intézésért a
Panaszkezelési munkatars a felel0s.

Panasz elintézésének menete
A panasz beérkezése, felvétele és rogzitése

A panasz benyUjtasara a Lizing a panaszosok igényei €s sajat adottsagai alapjan tobb, a panaszos altal
valaszthat6 lehetdséget biztosit, igy azt levélben, telefax tjan, telefonon, elektronikus uton,
személyesen irdsban vagy szoban lehetévé teszi az alabbi elérhetéségeken:

Személves megkeresés esetében:

Az iigyfélszolgalat cime: 1118 Budapest, Budaorsi ut 64. 1. emelet
Ugyfélfogadasi ido: hétfo: 8.00-17.00
kedd- péntek 8.30-13.00

Nem személyes megkeresés esetében:

Telefonszam: + 36 1 489-7800
+36 1 489-7900
Faxszam: +361202-3934

Hivasfogadasi idé hétfo 8.00 - 20.00
kedd- péntek 8.30-13.00

E-mail cime (folyamatosan): panasz@unicreditleasing.hu
Levelezési cim: 1118 Budapest, Budaoérsi ut 64.

A Lizing segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban ¢és benyujtasaban, ennek érdekében a panasz
benyujtasahoz megfelelé nyomtatvanyt (1. sz. melléklet) biztosit szamara. A Lizing a panasziigyi
nyomtatvanyt elérhetové teszi az Ugyfélszolgalatan, illetve a www.unicreditleasing.hu weboldalon.

A panaszosnak lehetdsége van idépontot kérni az észrevételére vonatkozo jegyzokonyv (nyomtatvany)
kitoltése felvétele, illetve a kapcsolodo dokumentumok benyujtasa céljabol.
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Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott panasznyomtatvany
egy, az atvétel igazolasaval ellatott masolati példanyat.

Ha a panaszos telefonon vagy szoban teszi meg panaszat, a Lizing munkatarsa errdl kiallit egy
panasziigyi nyomtatvanyt.

A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag megallapitasara nem alkalmas modon
torténd benyujtas esetén a Lizing kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

A beérkezett panaszt a Lizing minden esetben nyilvantartasba veszi.

A panasziigy intézése

szobeli panaszbejelentés esetén

Telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén a Lizing felhivja az iigyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil. Az ligyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat és téritésmenetesen
rendelkezésre bocsajtja a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

A Lizing a panaszos szobeli panaszat azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint, valamint lehetéség
szerint orvosolja. Amennyiben ez nem lehetséges vagy a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet,
a Lizing jegyzOkonyvet vesz fel. A jegyzokonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a)az iigyfél neve

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

c)a panasz elbterjesztésének helye, ideje,modja

d)az iigyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd jeldlése
¢)a panasszal érintett szerzo6dés szama

f)az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢€s egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g)amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges - telefonon kozolt szobeli panasz
kivételével- a jegyzOkonyvet felvevod személy és az ligyfél alairasa

h)a jegyzokonyv felvételének helye, ideje

1) a jegyzOkonyv sorszama.

Az elkészitett jegyzokonyvrol egy masolat a személyes panaszbejelentés esetén a panaszbejelentének a
helyszinen atadésra keriil. A telefonon tortént bejelentés esetén a jegyzokdnyvrdl a masolat a panaszra
kiildott valasszal egyidejiileg postai uton keriil atadasra. A panasz tovabbi iligyintézésére az irasban
benyujtott panaszra vonatkozo szabalyok érvényesek.

irasbeli panaszbejelentés esetén:

A Lizing a panaszos irasbeli panaszat haladéktalanul kivizsgalja és 30 napon beliil irdsban
megvalaszolja és tértivevényes levél formajaban megkiildi a panaszos megadott cimére, a panaszos
panaszanak clutasitasa esetén részletes indoklas mellett. Ha nem adhat6 valasz a jogszabaly altal elirt
hataridon beliil, tajékoztatja a panaszost a késedelem okarol, és lehetdség szerint megjeldli a vizsgalat
befejezésének varhato idopontjat.

A Magyar Nemzeti Bank altal tovabbitott irasos bejelentéseket a Lizing 30 napon beliil érdemben
kivizsgalja és annak eredményérol a Feliigyeletet — a panaszos egyideju értesitése mellett —
tajékoztatja.

A Lizing panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmil indokolassal latja el,

¢s azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. A panaszos részére adott valasznak kimeritének
kell lennie és minden kérdéses pontra megfeleld magyarazatot kell, hogy adjon. Ha a valasz
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jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is
ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével egyidejiileg a Lizing tajékoztatja a panaszost a
rendelkezésére allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehetoségekrol.

A Lizing a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a
vonatkozo6 szabalyoknak megfelelen, 2015. jilius 7. napjaig tett panasz esetén harom, azt kdvetden ot
¢évig (telefonos panasz esetén a beszélgetés hanganyagat, 2015. jlius 7. napjaig tett panasz esetén 1
évig, azt kovetden 5 évig) megorzi.

A Lizing torekszik arra, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetdleg ne vegyen részt a
Lizing olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, azonban a Lizing lehetdséget biztosit arra, hogy a panaszos altal
beszElt €s értett nyelven torténjen a panasziigyintézés, ebben az esetben a forditas koltségei a

panaszost terhelik.

Panaszok nyilvantartasa

A Lizing a panaszbejelentésekrdl elektronikus nyilvantartdst vezet (tovabbiakban:
Panasznyilvantartas), amely az alabbi adatokat tartalmazza:

panaszos neve
panasszal érintett szerz6dés szama

panasz beérkezésének idépontja

panasz beérkezésének modja

panaszt kivalto cselekményben/mulasztasban érintettosztaly/részleg megnevezése
panasz targya

valaszadasi kotelezettség datuma

a panasz elfogadasanak/elutasitasanak ténye, elutasitas esetén annak révid indoklasa
az ligy megoldasa érdekében tett intézkedések, azok hatarideje, végrehajtasért felelds részleg
megnevezeése

a panaszra adott valasz postara adasdnak datuma.

A Lizing a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthet6 rendszerben, valamennyi panasziigy-intézési szakaszban kdvethetden kezeli és tartja
nyilvan.

A Lizing a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen a
panasziigyi statisztikak €s kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

A Lizing a panaszokrdl rendszeres id6kozonként elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett termékeket, iizletdgakat vagy egyéb miikddési teriileteket és meghatarozza

a panaszok megeldzése, ill. csokkentése érdekében sziikséges €s lehetséges intézkedéseket.

A Lizing panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztdi igényekre €s sajat
iizletpolitikjanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Adatvédelem

A Lizing a panaszt benyujto ligyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol €s az
informacidszabadsagrol szolo 2011.¢vi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.
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Jogorvoslati lehetéségek
Fogyasztok:

Abban az esetben, ha a fogyaszté Ugyfél a panaszkezelési eljaras soran kapott valaszt nem fogadja el,
vagy ugy itéli meg, hogy a felmeriilé panaszat a Lizing nem megfeleléen kezelte, lehetdsége van
jogorvoslatért az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz (cime: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39., postacim: 1535 Budapest, 114. Pf. 777., telefon: 06 40 203776, fax: (06-1) 489-9102., e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu), a Pénziigyi Békélteto Testiilethez (cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
postacim: H-1525 Budapest, Pf. 172. telefon: 06 40 203776, honlap:
http://www.mnb.hu/bekeltetes e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu) vagy hataskorrel és
illetékességgel rendelkezd birosaghoz fordulni. A fogyasztot a Lizing tajékoztatja arrol, hogy tett-e a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet elott alavetési nyilatkozatot, tovabba megadja a Testiilet levelezési cimét,
illetve a fogyaszto kérésére megkiildi az eljaras kezdeményezésére vonatkozo formanyomtatvanyt.

A Lizing az tgyfelet tajékoztatja valaszaban arrél, hogy allaspontja szerint a panasz mire iranyult ¢s
ennek alapjan az Ugyfél a panaszban foglaltak mely részével melyik hatésiaghoz vagy szervhez
fordulhat.

Amennyiben az Ugyfél panaszanak egyes kérdéseivel kapcsolatos jogorvoslati eljarasok a fenti
szervek koziil tobbnek a hataskorébe tartoznak, tigy a Lizing kérdéskdronként megjeloli az illetékes
jogorvoslati forumot.

Fogyasztonak minésiilé Ugyfeleink panaszanak Lizing éltal val6 elutasitéasa, illetve a panasz
kivizsgalasara eldirt torvényi valaszadasi hatarid eredménytelen eltelte esetén az alabbi linken
elérhet6 formanyomtatvanyok felhasznalasaval fordulhatnak jogorvoslatért a Pénziigyi Békélteto
Testiilethez, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K&zpontjahoz a megjelolt
szervek hataskorébe tartozo ligyekben.

http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-
van

A Lizing - Ugyfeleink kérése alapjan - a formanyomtatvanyokat kdltségmentesen megkiildi résziikre
postai iton. A formanyomtatvanyok postai iiton torténd megkiildésére iranyulo igényt Ugyfeleink az
igyfélszolgalat fent ismertetett elérhetoségein tudathatjak Tarsasagunkkal.

Fenticken tl az Ugyfélnek lehetésége van arra is, hogy a hatalyos vonatkozé jogszabalyok, illetve az
adott szerzddés rendelkezései szerint birdsagi eljarast kezdeményezzen az adott eljarasra hataskorrel és
illetékességgel bird birdsag elétt. A Kozponti Hitelinformacios Rendszerbe (KHR) kertilés
jogalapjaval kapcsolatos eljarasban kizarolag a bir6sag jarhat el.

Fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfelek:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild tigyfél birosaghoz fordulhat.

Kelt: Budapesten, 2017. december 04.



