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PANASZKEZELESI SZABALYZAT
Az MKB-Euroleasing Autdlizing Zrt. valamint a Retail Prod Zrt. ligyfelei részére

l. Preambulum

Az MKB-Euroleasing Autdlizing Zrt. valamint a Retail Prod Zrt. (a tovdbbiakban egyitt: Tarsasag) az
Ugyfélnek a Tarsasdg — szerz6déskotést megel6z8, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerzédés
fenndllasa alatti, a Tarsasag részér6l torténd teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony
megszlinésével, illetve azt kovetben a szerz6déssel Osszefligg6 — magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érinté kifogasa (a tovabbiakban: panasz) teljes kor(i kivizsgalasa és megvalaszolasa
érdekében — a hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrél sz6lé 2013. évi CCXXXVII. térvénynek (a
tovabbiakban: Hpt.), a 46/2018. (XI1.17.) MNB rendeletnek és az egyéb vonatkozé jogszabalyoknak
megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabdlyzatot allapitja meg.

A Tarsasag panaszkezelési bels6é lUgymenetének, ideértve a panaszok nyilvantartdsanak részletes
szabalyait kilon belsd szabalyzat hatdrozza meg.

I. A panasz bejelentésének madjai:

1. Szébeli panasz:
Személyesen, illetve telefonon: nyitvatartdsi id6ben a 1134 Budapest, L6portar utca 24. szam alatt,
illetve a 06-1-345-2424 (call center) telefonszamon. Amennyiben a call center egy esetleges miszaki ok

miatt nyitvatartasi id6ben nem elérhet6, kizardlag panasztétel céljabdl a 06-30-498-7964 telefonszam
hasznalhaté.

2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a panasziigyintézés helyén;

b) postai Uton, levelezési cim: 1134 Budapest L6portar utca 24.
c) telefaxon: 06-1-345-2446
d) elektronikus levélben: info@euroleasing.hu

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jar el, gy
a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

A Tdarsasag panaszkezelését ellatd ligyfélszolgalat nyitvatartasi idejének megvaltozasat a Tarsasag a
www.euroleasing.hu weblapon kdzzéteszi.

Il. A panasz kivizsgaldsa

A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgaldsa az
0sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkil, egyenlGen, azonos
eljaras keretében és szabdlyok szerint kezeli. A panaszok hatékony elintézése érdekében a Tarsasag
a panasz elintézéséhez szitkséges mértékben személyes adatokat kezel. Ugyfeleink személyes
adatainak panaszkezelés céljabdl torténdé kezelése sordn a Tarsasag az alkalmazandd adatvédelmi
jogszabalyokban lefektetett alapelvek és kdvetelmények figyelembevételével jar el.

Nem mindsiil a jelen szabdlyzat szerinti panasznak, ha az tigyfél a Tarsasagdl altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel, vagy ha az lGigyfél kérése személyes adatainak a Tarsasag altali
kezelésével fligg 6ssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos jogosultsagot gyakorol.
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A személyes adatok védelmével kapcsolatban megilleté jogokrdl és jogorvoslati lehet6ségekrél a
Tarsasag adatkezelési tdjékoztatdja nyujt tovabbi felvilagositast, amely elérhet6 a Tarsasag honlapjan
(www.euroleasing.hu).

1. Szébeli panasz

A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet&ség
szerint orvosolni. Telefonon koz6lt panasz esetén biztositani kell az ésszer(l varakozasi idén belili
hivasfogadast és ligyintézést. A Tarsasag a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén, az inditott hivas
sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belili az lgyfélszolgdlati Ugyintéz6 altali
él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvdrhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszroél jegyz6konyvet
vesz fel.
Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a telefonos ligyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell az
Ugyfelet, hogy panaszardl hangfelvétel készil és a hangfelvételt — ide nem értve a visszahivasrol
készilt hangfelvételt - Tarsasagunk 5 évig meg6rzi.
Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovdbba téritésmentesen-
kérésének megfelel6en- huszonétnapon beliil rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.
Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasdg a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, jegyzékonyvet vesz fel, valamint a telefonon kozolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.
A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek at
kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ggyfélnek meg
kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal ellatott valaszt a kozlést kovets 30
naptari napon belil kell megkdldeni.
A jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:
a) az Ugyfél neve;
b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;
d) az lgyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett egyes panaszelemek elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorden kivizsgaldsra keriiljon;
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgyt6l fliggben Ggyfélszam;
f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
g) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén vagy amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges — a jegyz6kdnyvet felvevs személy és az tigyfél aldirasa;
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i) a panasszal érintett szolgaltatd neve, cime.
Amennyiben a szdbeli panasz az ligyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és a panasz
kezelését végzd ligyintéz6 gy itéli meg, hogy a panasz megvalaszoldsdhoz adatvédelmi szakértelem
szlikséges, a panasz adatkezelést érint6 szakkérdésének megvalaszoldsahoz a Tarsasag adatvédelmi
tisztvisel6jének allasfoglaldsat kéri.

2. irasbeli és elektronikus Gton érkezett panasz:

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését koveté 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az Ugyfélnek. A pénziigyi intézmény a panaszkezelés soran
koteles gy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkeriilje a pénzigyi
fogyasztéi jogvita kialakulasat.

Amennyiben az irdsbeli panasz az ligyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és a panasz
kezelését végzb ligyintézG Ugy itéli meg, hogy a panasz megvalaszolasahoz adatvédelmi szakértelem
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szlikséges, a panasz adatkezelést érint6 szakkérdésének megvalaszolasahoz a Tarsasag adatvédelmi
tisztviselGjének allasfoglaldsat kéri.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indoklassal elldtott allaspontot elektronikus uton (a panasz
elGterjesztésére igénybe vettel megegyez6 csatorndn) kildi meg, amennyiben a panasz az lgyfél
altal bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a Tdrsasag altal
Uzemeltetett, kizarélag az ugyfél altal hozzaférhet6 internetes portalon keresztil kerilt
megkiildésre, és az ligyfél eltér6en nem rendelkezik.

lll. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kévetkez6 adatokat kérheti az ligyféltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban Iévé olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ulgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé elGirasoknak
megfelel6en kezeli a Tarsasag.

A Tarsasag a panaszt benyujté Ugyfél adatait az alkalmazandd adatvédelmi jogszabalyoknak
megfelelGen kezeli.
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IV. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdlasara jogszabalyban el&irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsiulé Ugyfél az alabbi testiletekhez,
illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP
Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu; MNB fogyasztévédelmi
ellen6rzési eljarasdnak kezdeményezésére irdanyuld kérelem benyljtasa céljdra rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhet6sége MNB (gyfélszolgdlaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a
Kormanyablakoknal vagy elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok;

b) Pénzigyi Békélteté Testllet (a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén,
levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06 80-203-776 és 06-

1-489-9700, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Internetes elérhetGsége:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu, PBT fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak

kezdeményezésére iranyuld kérelem benyljtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok
elérhet6sége PBT Ugyfélszolgdlaton: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyablakoknal vagy
elektronikusan:https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok;

c) birésag.

2. A Pénzligyi Békéltetd Testilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
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fogyaszténak minGsilé tgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatdrozat meghozatalkor nem haladja meg az egymillié forintot.

3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 naptari napos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindGsilé lgyfél a Pénzligyi
Békéltet6 Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziligyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt
megindithatd eljaras alapjaul szolgdlé kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti, amelyrdl a
panasz elutasitdsa esetén a Tarsasdg kilon is tdjékoztatja a fogyasztdnak minGsilé Ggyfelet.

4. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabdlyban el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerz6dés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja
rendezése érdekében a fogyasztdonak nem mindsilé lgyfél birdsdghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa:

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdlé intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni. A nyilvantartds tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat;

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkiildott valasz esetén az

elkildés datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell rizni.

VI. A szabalyzat hatalyba lépése
A Szabalyzat 2021.09.01. napjatdl hatdlyos, egyidejlleg valamennyi korabbi targybani szabalyzat
hatalyat veszti.

Térsasagunk szamdra kiemelkedd fontossagi Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjik, ha
észrevételével megkeres benniinket.

Budapest, 2021. augusztus 31.

Valy Judit Gabriella
vezérigazgatd
MKB-Euroleasing Autélizing Zrt.
Retail Prod Zrt.



