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Az Euroleasing Ingatlan Zrt. Panaszkezelési Tajékoztatdja

Hatalyos: 2025.05.16. napjatdl

Tisztelt Ugyfellink!

Az Euroleasing Ingatlan Zrt. (korabbi nevein: Takarék Lizing Zrt., FHB Lizing Zrt., FHB Ingatlanlizing Zrt., Central
European Credit Ingatlanhitel Zrt., székhely: 1134 Budapest, Léportar u. 24., cégjegyzékszam: 01-10-045189,
statisztikai szamjel: 13424787-6492-114-01) - a tovabbiakban: Tarsasag - munkatarsai mindent megtesznek
annak érdekében, hogy Ont a lehets leghatékonyabban szolgaljak ki, és On a Tarsasag szolgaltatasaival,
termékeivel maradéktalanul elégedett legyen.

Idénként el6fordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On és a Tarsasag kozott véleményeltérés jelentkezik.
A Tarsasag célja, hogy ezen eseteket gyorsan és mindkét fél szamara megnyugtaté médon rendezze.

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztatd elnevezésli dokumentummal a Tarsasag segitséget kivan nydjtani abban,
hogy termékeivel, szolgaltatasaival, vagy ezek minéségével, igyintéz4i magatartasaval, vagy barmely mas
témaval kapcsolatban felmeriilt panaszat milyen médon terjesztheti eld.

Ennek érdekében kérjlik, hogy figyelmesen olvassa el jelen Tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekkel,
észrevételekkel és panaszos Ugyek kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivaldkat

tartalmazza.

Ezuton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkezeléssel, valamint fogyasztévédelemmel kapcsolatban tovabbi
informaciot talal a Magyar Nemzeti Bank honlapjan a www.mnb.hu/fogyasztovedelem oldalon.

Figyelmét és egylttmiikodését koszonjuk!

Euroleasing Ingatlan Zrt.
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1. Panaszbejelentés médjai Tarsasagunknal

Tarsasagunk az Ugyfelei altal el6terjesztett panaszbejelentéseket az alabbi médon fogadja el:

v Sz6ban
o aszemélyesen: a Tarsasag kdzpont Gigyintézési helyén (1134 Budapest, L6portar utca 24.), nyitvatartasi
idében (hétfé-szerda 8:00-16:30, péntek 8:00-14:00),
o valamint a Tarsasag honlapjan (a Panaszkezelési Tajékoztaté mellékleteként) kdzzétett megjeldlt
Ugyfélszolgalati helyeken, azok nyitvatartasi idejében,
o telefonon: a +36-1-461-60-40 telefonszamon, (hétfé-szerda 8:00-16:30, csitortok: 8:00-20:00,
péntek

v Irésban
o személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
o postai (ton a Tarsasag levelezési cimére cimezve (1399 Budapest, Postafiok 669.),
o elektronikus levélben a hét minden napjan 0-24 éraig, a euroleasingingatlan@euroleasing.hu e-mail
cimen fogadja.

v' Meghatalmazott Gtjan
Amennyiben On meghatalmazott Gtjan kivanja benydjtani panaszat, erre is lehetésége nyilik, ekkor a
meghatalmazast minden esetben koézokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni, ezért
kérjuk, tgyeljen arra, hogy a meghatalmazas a Polgari Perrendtartasrél szélé 2016. évi CXXX. torvényben
meghatarozott - a kozokiratra és a teljes bizonyitd erejlii maganokiratra vonatkozé — kévetelményeknek
eleget tegyen. Javasoljuk, hogy a honlapunkon taldlhaté nyomtatvanyt hasznalja.

2. Irasos panasz formaja

v" Papiron irott panaszat On el6terjesztheti:
o On altal megirt levélként,
o a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon
o a Tarsasag panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyan

v rasos panaszat elektronikus levélben is eljuttathatja a Tarsasag részére, az alabbiakban megjeldlt modon:
o On altal megirt levélként, annak elektronikus Gton térténd megkiildésével,
o a Magyar Nemzeti Bank altal kdzzétett formanyomtatvanyon, annak elektronikus Uton torténé
megkuldésével,
o a Tarsasag panaszbejelentések megtételére rendszeresitett formanyomtatvanyan

Tajékoztatjuk, hogy a Magyar Nemzeti Bank altal a fogyasztéi panasz bejelentésére kialakitott
formanyomtatvany elérhetd az Ugyfélszolgalati helyeken, valamint a Tarsasag honlapjanak nyitdoldalan
talalhatd, kulon a panaszkezelésre vonatkozé menipont alatt is.

Tajékoztatjuk Ont, hogy elektronikus levélben kizardlag akkor all médjaban a Tarsasagnak megvalaszolni az On
panaszat, amennyiben az &ltalanos informéacioval megvalaszolhatd, illetve amennyiben On kifejezetten kéri
(irasban, e-mailben, illetve telefonon a jelen Tajékoztatd 1. pontjaban megjeldlt telefonszamok barmelyikén),
hogy a Tarsasag panaszat elektronikusan valaszolja meg az On altal megadott email cimre. Ennek hianyaban a
Tarsasag valaszat postai Gton kildi meg Onnek.

3. Panazok kivizsgalasa

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszolasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamithaté
fel. A panasz kivizsgalasara az 6sszes vonatkoz6 korlilmény figyelembevételével kerll sor.
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A panasz benyujtasakor kérjlik, az alabbi adatokat sziveskedjen megadni a Tarsasagunk részére:

név

lakcim (vagy székhely), illetve levelezési cim

szerz6désszam, Ugyfélszam

értesités modja

telefonszam

panasszal érintett termék/szolgaltatas

panasz leirdsa, oka

panasza aldtamasztasahoz szilkséges, az On birtokaban Iévé dokumentumok masolata, amely nem
all

Tarsasagunk rendelkezésére

meghatalmazott utjan térténd eljaras esetén, érvényes meghatalmazas
panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldasahoz sziikségesnek itélt egyéb adat
panasz kozvetitéssel vald érintettsége, kozvetité megnevezése

NN NN

ASANENEN

A panaszt benyujté lgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elGirdsoknak megfelel6en kezeli
Tarsasagunk.

Kordbbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon Ugyfél altal tett, ismételt, Uj
informaciét nem tartalmazd panaszt vagy azonositatlan személy dltal tett panaszt a Tarsasagunk nem koteles
kivizsgalni.

4. Panaszkezelés kozvetitd alkalmazasa esetén

4.1. Fliggo kozvetitd esetén:

A Tarsasag altal a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrdl sz616 2013. évi CCXXXVII. térvény (Hpt.)
alapjan végzett pénziigyi és kiegészité pénziigyi szolgaltatasi tevékenységet e térvényben meghatarozott
kozvetits Gtjan, illetve kdzvetitéként is végezheti. A fiiggd kozvetits tevékenységéért On felé Tarsasagunk felel,
e felelésség joghatalyosan nem zarhaté ki. Ezen felelésség alapjan On a panaszat akar a fliggd kdzvetitdnél,
akar a Tarsasagunknal is benyujthatja.

A Tarsasag, mint a Hpt. szerinti kdzvetitd az altala kbzvetitett pénziigyi és kiegészitd pénzligyi szolgaltatasokkal
kapcsolatos panaszok kezelése tekintetében is a Tarsasagunk Panaszkezelési szabélyzatban régzitett elvek
mentén jar el.

4.2, Fliggetlen kdzvetitd esetén:

A flggetlen kdzvetitok esetén a panasz kezelését a Tarsasagunk végzi, mely soran a vizsgalatba a kdzvetit6t
bevonja.

5. Sz6beli és telefonos panaszbejelentés
Tarsasagunk a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati Ugyintéz6 él6hangos, az inditott hivas
sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében a Tarsasag Ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa és orvoslasa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével nem
ért egyet, Ggy az On szobeli panaszardl a Tarsasag munkatarsa Jegyz6kbényvet vesz fel, valamint megadja a
panasz azonositasara szolgaloé adatokat (az azonosit6 a hivas idépontja és a panaszos hivoszama).

A JegyzOkdnyv kitdltését kovetSen, a Tarsasdg a panaszra adott valasszal egyitt megkildi Onnek a
Jegyz6konyv masolati példanyat.
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Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a telefonon keresztiil tett sz6beli panaszrol hangfelvétel készil, melyet 5 évig
kell meg6rizniink.

Az On kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba a jogszabalyban rogzitett hataridén beliil
(jelen hatalyos jogszabalyi rendelkezések szerint 25 naptari nap) téritésmentesen rendelkezésére
bocsatjuk - kérésének megfeleléen - a hangfelvételrdl készitett jegyzokdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Személyesen elbterjesztett panaszok esetén, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa és orvoslasa
nem lehetséges, vagy On nem ért egyet a valasszal, a Tarsasag munkatarsa a panaszrol Jegyz6kdnyvet
vesz fel. A személyesen kdzolt szobeli panaszrol felvett Jegyz6konyv egy masolati példanya atadasra keril az
On részére.

6. Panaszrol késziilt jegyz6kényv

v' az ugyfél neve,

v' az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

v' a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

v' a panasszal érintett Tarsasag és kozvetitdje neve és cime,

v' a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiulénitetten térténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgaldsra kerljon,

v/ apanasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél fuggéen tigyfélszam,

v’ az ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

V' ajegyz6kényv felvételének helye, ideje és

v személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevé személy és az Ugyfél alairasa.

7. Panaszok megvalaszolasa
Tarsasagunk a panaszok megvalaszolasa soran az alabbi szabalyok figyelembevételével jar el:
7.1. A valaszadas csatornai

v Sz6beli, azonnal ki nem vizsgalt panasz esetén:
IrAsban az irasbeli panasszal azonos modon és hataridében.

v Irasbeli panasz esetén:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott valaszlevelet Tarsasagunk irdsban
e ajanlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként, vagy
e elektronikus Gton kiildi meg Onnek.

Elektronikus Ut részletszabalyai:

A Tarsasag Onnek a valaszat tehat - az On eltér6 rendelkezésének hianyaban - elektronikus Gton kiildi
meg, amennyiben On a panaszt:
e a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrol
kuldte, ugy ezen elektronikus levelezési cimre, vagy
e a Tarsasag altal lzemeltetett, kizarolag a Tarsasag az On altal hozzaférhetd internetes portalon
keresztiil terjesztette el6, és amennyiben ez a technikai lehetéség adott - (igy ezen a portalon keresztil.

Nem alkalmazhat6 a valaszadas fenti elektronikus médja, amennyiben nem biztositott
e a valasznak az On részére oly médon térténd megkiildése, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a valasz
o kinek a részére és
o milyen értesitési cimre kerllt megkiildésre, emellett
o kizaréan igazolja a killdemény elklldésének tényét és id6pontjat
e a titokvédelmi szabalyok altal végett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelme
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ezen esetekben Tarsasagunk a valaszlevelet postai uton kiildi meg az On részére.

7.2. Vélaszadas hatarideje

777

7.2.1. A valaszadas hataridejére vonatkozé altalanos elgirasok

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat és az azzal kapcsolatos indokolassal, a vonatkozd szerzddési feltétel,
szabalyzati, illetve alapszabaly szerinti rendelkezéssel ellatott allaspontjat, a teljes korl valaszt, illetve
megoldasi javaslatat a lehetd leggyorsabban, a panaszra szlikségtelen minden késedelem nélkdl,
legfeljebb a panasz kdzlését kdvetd lenti hataridékon belll, elektronikusan, ajanlott, vagy tértivevényes postai
killdeményként kildi meg Onnek.

A teljes korl valaszadasra iranyulé kdvetelmény nem séril abban az esetben sem, amikor
e egy panaszon belll tobb panaszelem talalhato és azokra eltéré hataridék iranyadok, illetve
e a kuléon szabalyok szerint kezelendd, adatvédelmi incidens bejelentésre a Tarsasag kilon
valaszlevelet készit, ezért
e az okot addé korlGlmény pontos megjeldlése mellett a Tarsasag az egyes panaszelemekre kilon-
kalon levélben, az adott panaszelemre vonatkozé valaszadasi hataridé betartasaval valaszol.

A panasz koOzlésének id6pontja alatt a panasz Tarsasag altal torténd atvételének napja/Tarsasaghoz
érkezésének napja értendo.

Amennyiben a valaszadasi hataridé hétvégére/munkasziineti napra esik, a valaszt legkésébb az ezt
megel6z6 munkanapon postazzuk Onnek.

A panaszkezelésre el6irt lenti hataridbk meghosszabbitasara nincs méd. Amennyiben nem adhatdé valasz a
jogszabaly altal el6irt hataridon belldl (pl. nem all rendelkezésre a panasz kivizsgalasahoz szikséges
dokumentum), a Tarsasag irdsban tajékoztatja Ont a késedelem okardl, és lehet6ség szerint megjeldli a
vizsgalat befejezésének varhat6 idépontjat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a Tarsasagnak az On rendelkezésre all6 tovabbi informaciéra van
sziiksége, a Tarsasag illetékes munkatarsa haladéktalanul felveszi Onnel a kapcsolatot az informacié
beszerzése érdekében.

7.2.2 Pontos hataridé

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot tartalmazd valaszlevél a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon belll.

A Kozponti Hitelinformaciés Rendszer érintettségli kifogasokat, panaszokat Tarsasagunk - a kifogas
kézhezvételét kdvetd - 5 munkanapon beliil kdteles kivizsgalni, majd ezt kdvetden 2 munkanapon bellil postazni
szlikséges a valaszt/a vizsgalat eredményét a kozponti hitelinformaciés rendszerrdl sz616 2011. évi CXXII.
torvényben foglaltaknak megfeleléen (kézbesitési bizonyitvannyal feladott irat formajaban).

Ugyintéz6ink az On erre iranyuld kérdése esetén, tajékoztatast nydjtanak arrdl, hogy panaszanak
kivizsgalasa milyen szakaszban van.

8. Panaszok nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a Tarsasag nyilvantartast
vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

v’ a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,
v'a panasz benyljtasanak idépontjat,
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v' apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
v' azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
v' a panaszra adott valaszlevél postara adasanak (kiklildésének) - elektronikus UGton megkulldott
valasz
v esetén az elklldés - datumat.
Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig megbrzi.

9. Jogorvoslati lehetdségek panaszkezelési eljarasban

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 naptari napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén On, amennyiben fogyasztonak mindsil az alabbi testlletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank pénzligyi fogyasztévédelmi targy( megkeresések fogadasara kialakitott elérhetéségei:
(levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu;
MNB fogyasztévédelmi ellenbrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuldé kérelem benydjtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetésége MNB Ugyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., a
Kormanyablakoknal vagy elektronikusan: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok

b) Pénzligyi Békéltetd Testlilet (a szerzédés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cime: Magyar
Nemzeti Bank Pénzugyi Békéltetd testiilet H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06 80-203-776 és Fax: 06-
1-489-9700, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Internetes elérhetésége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, PBT
székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55. PBT fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyljtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhet6sége PBT
ugyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., a Kormanyablakoknal vagy elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok;

c) birésag.

2. A Pénzligyi BEkéltetd Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot
hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé
ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalkor
nem haladja meg a kétmillié forintot.

3. Apanasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 naptari napos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé Ugyfél a Pénziigyi Békéltetd Testlllet, illetve
a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgal6 kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti,
amelyrél a panasz elutasitasa esetén a Tarsasag kilon is tajékoztatja a fogyaszténak mindsulé ligyfelet.

4. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 naptari napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése
érdekében a fogyasztonak nem mindsilé Ugyfél birdsaghoz fordulhat.

Fogyaszton az o0nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard
természetes személyt kell érteni. Nem mindsiil fogyasztonak, ezért a Pénziigyi Békéltetd Testlilet eljarasat sem
kezdeményezheti az egyéni vallalkoz0, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi személyiség
nélkili szervezetek, tarsashazak. A pénziigyi békéltetés, mint alternativ vitarendezési forum tipikusan a
maganszemélyek fogyasztovédelmi jogintézménye.

Amennyiben a Tarsasag az On panaszbeadvanyat elutasitotta, vagy amennyiben a Tarsasag a jogszabalyi
valaszadasi hataridén belil nem kild Onnek valaszt, Ggy On a Tarsasag alabbi elérhetéségein kérheti, hogy
a Pénzligyi Békéltetd Testllet, illetve az MNB Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kdzpont el6tt megindithatd eljaras
alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvanyt a Tarsasag elektronikusan, vagy postai Uton, haladéktalanul és
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dijmentesen kiildje meg az On részére:
v telefonszam: +36-1-461-60-40
v"e-mail cim: euroleasingingatlan@euroleasing.hu
v" postai cim: 1134 Budapest, Léportar utca 24.

10. Kbozzététel

Tarsasagunka Panaszkezelési Tajékoztatdt az Ugyfelek szamara nyitva allé helységeiben és honlapjanak
(www.euroleasing,hu) oldalan, kiilén mentpontban is kdzzéteszi.

11. Adatvédelem, panaszkezeléssel kapcsolatos megbrzési hataridék

Tajékoztatjuk, hogy a Tarsasadg a panaszt benyujtd Ugyfelei adatait a személyes adatok védelmére
vonatkozo el6irasoknak megfeleléen kezeli.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy az On altal, a panaszkezelési eljaras soran kdzolt személyes adatokat a Tarsasag
célhoz kototten, kizardlag a panasz ligyintézésével kapcsolatosan kezeli.

Az On altal el6terjesztett panasszal kapcsolatos irdsbeli dokumentumokat (a panaszt és az arra adott
valaszt, valamint a vizsgalattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat) a Tarsasag 5 évig 6rzi meg.


http://www.euroleasing,hu/

