PANASZKEZELESI SZABALYZAT
Az Euroleasing Ingatlan Zrt. ligyfelei részére

l. Preambulum

Az Euroleasing Ingatlan Zrt. (a tovabbiakban: Térsasag) az Ugyfélnek a Tarsasag — szerz6déskotést
megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fenndlldsa alatti, a Tarsasag részérdl torténé
teljesitésével, valamint a szerz&déses jogviszony megszlinésével, illetve azt kdvetben a szerz6déssel
Osszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasa (a tovabbiakban: panasz)
teljes kord kivizsgalasa és megvalaszolasa érdekében az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja
meg.

Alkalmazott/hivatkozott jogszabalyok, szabalyozé eszk6zok

2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankral,

2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrél (Hpt.),

2011. évi CXXII. torvény a kozponti hitelinformacids rendszerrél

435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési véllalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a
flggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél

66/2021.(XI1.20.) MNB rendelet az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
maddjara vonatkozo részletes szabdlyokrdl,

a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az
ilyen adatok szabad dramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivil helyezésérél
(altaldnos adatvédelmi rendelet) sz616 az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete
(GDPR),

e A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a pénzligyi szervezetek panaszkezelésérdl

A Tarsasag panaszkezelési belsé ligymenetének, ideértve a panaszok nyilvantartdsanak részletes
szabalyait kiilon bels6 szabdlyzat hatdrozza meg.

I. A panasz bejelentésének mddjai:
1. Szébeli panasz:

a) személyesen:

Panaszligyintézés helye: 1134 Budapest Loportar utca 24.
Nyitva tartas: Hétfo - Csiitértok 8-16:30 6raig

Péntek 8-14 odraig

b) telefonon:

Telefonszdm: 06-1-461-6040
Hivasfogadasi idé: Hétfo - Szerda 8-16:30 6rdig

Csuitortok 8-20 6raig
Péntek 8-14 6raig

A Tarsasag panaszkezelését ellatod lgyfélszolgdlat nyitvatartasi idejének esetleges megvaltozasat a
Tarsasag a www.euroleasing.hu weblapon kdzzéteszi.



2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan a panaszligyintézés helyén;

b) postai tton, levelezési cim: 1134 Budapest L6portar utca 24.
d) elektronikus levélben: euroleasingingatlan@euroleasing.hu

3. Az irasban torténd panaszbejelentés megkdnnyitése érdekében a Tarsasdg Panaszbejelenté
nyomtatvanyt helyezett el a www.euroleasing.hu honlapon az Euroleasing Ingatlan Zrt. (kordbban
Takarék Lizing Zrt.) csempe aloldalon a az oldalsé menisorban taldlhatd Panaszkezelés meniipont
alatt, és papir alapon a Tarsasagunk székhelyén a 1134 Budapest LGportar utca 24. sz. alatt.

A Tarsasagunk egyuttal felhivja az Ugyfél figyelmét arra, hogy a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztovédelmi  oldaldan  (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) a  panasztétellel,
panaszkezeléssel kapcsolatban tovabbi informacidk, tdjékoztatok, panaszkezelési
formanyomtatvanyok is elérhetéek.

A panaszbeadvanyban a panasz megfogalmazdsa sordn az ligyfél lehet6ség szerint panaszanak okat,
indokait korilirva, tomoren fogalmazza meg, tobb panasz esetén az egyes panaszelemeket
elkilonitetten, felsorolasszerlen irja le vagy mondja el a Tarsasdgunk részére. Amennyiben a
panasznak volt el6zménye, az ezekkel kapcsolatos informacidk megaddasat is kéri Tarsasagunk.

A Tarsasdgunk a formanyomtatvanyokon kivil egyéb formaban benyujtott irdsbeli panaszt is
befogad.

4. Meghatalmazott eljarasa a panaszkezelés soran:

4.1. Az tgyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is a panaszkezelés sordan. A meghatalmazott koteles az
Ggyfél altal adott meghatalmazast is csatolni. Meghatalmazas minta formanyomtatvanyunk elérhetd
www.euroleasing.hu honlapon az Euroleasing Ingatlan Zrt. (kordbban Takarék Lizing Zrt.) csempe
aloldalon az oldalsé menisorban talalhaté Panaszkezelés meniipont alatt, vagy papiralapon a
Tarsasagunk székhelyén a 1134 Budapest L6portar utca 24. sz. alatt.

4.2. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Utjan jar el, és nem a Tarsasagunk altal rendelkezésre
bocsatott meghatalmazas mintat haszndlja, igy a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd
erejli maganokiratba kell foglalni oly médon, hogy a meghatalmazas eleget tegyen a polgari
perrendtartasrdl sz6l6 2016. évi CXXX. torvényben foglalt kbévetelményeknek és tartalmaznia kell a
banktitok kiadasara vonatkozé felhatalmazast a kiszolgaltathaté banktitokkér pontos
megjellésével. A meghatalmazdsnak pontosan tartalmaznia kell a képviseleti jogosultsag
terjedelmét, igy kiilondsen a tartalmat és esetleges idGbeli korlatait.

4.3. Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi személy, illetve mds szervezet. Nem lehet
meghatalmazott: aki 18. életévét még nem toltotte be; akit jogerds birdi itélet a kozligyektdl eltiltott,
vagy akit a birdsag jogerésen gondnoksag ald helyezett.

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkilonboztetés nélkil, egyenléen, azonos
eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszok hatékony elintézése érdekében a Tarsasag
a panasz elintézéséhez szilkséges mértékben személyes adatokat kezel. Ugyfeleink személyes
adatainak panaszkezelés céljabdl torténé kezelése soran a Tarsasadg az alkalmazandé adatvédelmi
jogszabalyokban lefektetett alapelvek és kovetelmények figyelembevételével jar el.

Nem mindsiil a jelen szabalyzat szerinti panasznak, ha az Ggyfél a Tarsasagdl altalanos tdjékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel, vagy ha az ligyfél kérése személyes adatainak a Tarsasag altali
kezelésével fligg 6ssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos jogosultsagot gyakorol.


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

A személyes adatok védelmével kapcsolatban megilleté jogokrdl és jogorvoslati lehetGségekrdl a
Tarsasag adatkezelési tdjékoztatdja nydjt tovabbi felvildgositast, amely elérhet6 a Tarsasdg honlapjan
(www.euroleasing.hu/euroleasingingatlan)

1. Szébeli panasz

A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panasz felvételét kbvetSen tajékoztatni kell az
tigyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6 Eszkézfinanszirozas Egyedi Ugyfélszolgélat (a tovabbiakban:
Ugyfélszolgélati Osztaly) elérhet8ségérdl, és a panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és lehet6ség
szerint orvosolni. Telefonon kdz6lt panasz esetén biztositani kell az ésszer(i varakozasi idén belili
hivasfogadast és ligyintézést. A Tarsasag a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén, az inditott hivas
sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli az lgyfélszolgdlati Ggyintéz6 altali
él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben dltalaban
elvarhaté. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a Tarsasag kozli a panasz azonositdsara szolgald
adatokat. Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyz6kdnyvet
vesz fel.
Telefonon kozo6lt szébeli panasz esetén a telefonos lgyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell az
Ugyfelet, hogy panaszardl hangfelvétel késziil és a hangfelvételt Tarsasagunk 5 évig megébrzi, tovabba
fel kell hivni az ligyfél figyelmét a panaszkezelési szabdlyzat elérhet&ségére, amely tartalmazza a
panaszkezelés folyamatara vonatkozé informacidkat, tovabba tdjékoztatni kell az Ggyfelet a panasz
azonositasara szolgalé adatokral.
Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen-
kérésének megfelel6en- huszonot naptari napon beliil rendelkezésre kell bocsatania hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.
Ha az lgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, jegyzékonyvet vesz fel, valamint a telefonon kozolt panasz esetén
megadja a panasz azonositdsdra szolgald adatokat.
A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szbeli panasz esetén az ligyfélnek at
kell adni, telefonon k6z6lt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ggyfélnek meg
kell killdeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30
naptari napon belil kell megkildeni.
A jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:
a) az ugyfél neve;
b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;
d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett egyes panaszelemek elkilénitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ulgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorden kivizsgalasra keriljon;
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgyt6l figgben ligyfélszam; gépjarmi esetében rendszam
f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén vagy amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges — a jegyzGkonyvet felvevd személy és az ligyfél alairdsa;
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i) a panasszal érintett szolgdltaté neve, cime.
Amennyiben a szdbeli panasz az lgyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és a panasz
kezelését végz6 ligyintéz6 ugy itéli meg, hogy a panasz megvalaszoldsdhoz adatvédelmi szakértelem
szlikséges, a panasz adatkezelést érint6 szakkérdésének megvalaszoldsdhoz a Tarsasag adatvédelmi
tisztviselGjének allasfoglalasat kéri.

2. irasbeli és elektronikus Gton érkezett panasz:



Elektronikus Uton érkezett panasz beérkezésérdl a Tarsasag visszaigazolast kiild, és irdsban
tdjékoztatja az Ugyfelet a panasz azonositdsdra szolgaléd adatokrél, tovdbba a panaszkezelés
folyamatardl. Amennyiben az ligyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti elS, azonban az
elektronikus vdlaszadas jogszabalyi feltételei nem dllnak fenn, Ugy a Tarsasag a panasz
megvalaszolasat megel6z6en a panasz érkezésének csatorndjan tdjékoztatja az lgyfelet, hogy a
valaszat postai uton kildi meg.

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal elldtott alldspontot a panasz kozlését kovet§ 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az tgyfélnek. A pénziigyi intézmény a panaszkezelés sordn
koteles ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénzlgyi
fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

Amennyiben az irdsbeli panasz az lgyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és a panasz
kezelését végz6 ligyintézd ugy itéli meg, hogy a panasz megvalaszoldasahoz adatvédelmi szakértelem
szlikséges, a panasz adatkezelést érint6 szakkérdésének megvdlaszolasahoz a Tarsasag adatvédelmi
tisztvisel6jének allasfoglalasat kéri.

A Térsasag a panasszal kapcsolatos indokldssal ellatott allaspontot elektronikus Uton (a panasz
el6terjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az tgyfél
altal bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a Tarsasag altal
Uzemeltetett, kizardlag az Ugyfél 4dltal hozzaférhet6 internetes portalon keresztil kerilt
megkildésre, és az ligyfél eltér6en nem rendelkezik.

3. A panaszok kivizsgdlasa soran a Tarsasag — az lgyfél erre iranyulé kifejezett kérésére — tajékoztatja
az Ggyfelet a vizsgdlat allasardl. Amennyiben tehat az ligyfél a panasz vizsgdlatanak idGtartama alatt
telefonon kivan kapcsolatba 1épni munkatarsainkkal, hivja az Ugyfélszolgalati Osztalyunkat a 06-1-
461-6040 telefonszamon, vagy postai Gton irjon levelet a 1134 Budapest L6portar utca 24. sz. alatti
levelezési cimre, vagy irjon levelet elektronikus Uton az euroleasingingatlan@euroleasing.hu e-mail
cimre.

4. KHR érintettségli kifogdsokat a Tarsasdg - a kifogas kézhezvételét kdvet6 - 5 munkanapon belil
koteles kivizsgalni, majd ezt kbvetGen 2 munkanapon belll postazni sziikséges a valaszt/a vizsgalat
eredményét a kodzponti hitelinformacids rendszerrdl sz616 2011. évi CXXII. térvényben foglaltaknak
megfelel6en (kézbesitési bizonyitvannyal feladott irat formajaban).

lll. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonésen a kévetkezé adatokat kérheti az ligyféltol:

a) neve, sziiletési neve;

b) szerz6désszam, lgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasdgnal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott Utjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz szilkséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd -elGirasoknak
megfelel6en kezeli a Tarsasag.

A Tarsasadg a panaszt benyujté lgyfél adatait az alkalmazandé adatvédelmi jogszabalyoknak
megfelel6en kezeli.
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IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el6irt 30 naptdri napos
vdlaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé ligyfél az aldbbi
testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank pénziigyi fogyasztévédelmi targyld megkeresések fogaddsara kialakitott
elérhetdségei: (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu; MNB fogyasztovédelmi ellenGrzési eljdrdsdnak kezdeményezésére
irdnyulé kérelem benyujtdsa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhet6sége MNB
Ggyfélszolgdlaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., a Kormanyablakoknal vagy elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#tformanyomtatvanyok

b) Pénziigyi Békélteté Testilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén,
levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Békéltet6 testililet H-1525 Budapest BKKP Pf. 172,
telefon: 06 80-203-776 és Fax: 06-1-489-9700, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Internetes
elérhet6sége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, PBT székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt.
55. PBT fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetésége PBT Ugyfélszolgalaton: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6., a Kormanyablakoknal vagy elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok;

¢) birésag.

2. A Pénzligyi Békéltet6 Testilet eljaré tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztédnak mindGsilé lgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatarozat meghozatalkor nem haladja meg a kétmillié forintot.

3. Apanasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban el6irt 30 naptari napos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztéonak minésilé Ugyfél a Pénzlgyi
Békéltet6 Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd eljards alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kilon is
tdjékoztatja a fogyasztonak mindsulé Ggyfelet.

4. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldasara jogszabalyban elGirt 30 naptdri napos
valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos
jogvitaja rendezése érdekében a fogyasztonak nem mindgsiilé tigyfél birésaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa:

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

¢) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkiildott vélasz esetén az
elklldés datumat.
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A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni.
VI. A szabadlyzat hatalyba Iépése

A Szabalyzat 2024.06.11. napjatdl hatalyos, egyidejlileg valamennyi korabbi targybani szabdlyzat
hatalyat veszti.

Budapest, 2024.06.11.

Vdly Judit Gabriella
vezérigazgatd



