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ANASZKEZELESI SZABALYZAT

Az Euroleasing Zrt. Ugyfelei részére

l. Preambulum

Az Euroleasing Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) az Ugyfélnek a Tarsasag — szerzédéskotést
megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz8dés fennallasa alatti, a Tarsasag részérol
torténd teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden
a szerz6déssel 0sszefliggé — magatartasat, tevekenyseégét vagy mulasztasat érint6 kifogasa

(a

tovabbiakban: panasz) teljes korl kivizsgalasa és megvalaszolasa érdekében az alabbi

panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

Al

kalmazott/hivatkozott jogszabalyok, szabalyoz6 eszk6zok

2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol,

2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol (Hpt.),
2011. évi CXXII. térvény a kdézponti hitelinformacioés rendszerrdl

435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénzugyi intézmények és a flggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetiték panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl
66/2021.(X11.20.) MNB rendelet az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és maodjara vonatkozoé részletes szabalyokrol,

a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad daramlasardl, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon
kKivlal helyezésérél (altaldanos adatvédelmi rendelet) sz6l6 az Eurdpai Parlament és a
Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR),

A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI1.25.) szamu ajanlasa a pénzugyi szervezetek

panaszkezeléséré|

A

Tarsasag panaszkezelési belsdé lUgymenetének, ideértve a panaszok nyilvantartasanak

részletes szabalyait kulon bels6 szabalyzat hatarozza meg.
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I. A panasz bejelentésének modijai:
1. Szébeli panasz:

a) személyesen:
Panaszligyintézés helye: 1134 Budapest Léportar utca 24.
Nyitvatartas: Hétfé-Csiitortok 8-16:30 éraig
Péntek 8-14 6raig
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b) telefonon:
Telefonszam: call center: 06-1-345-2424

Hivasfogadasi id6: Hétf6-Szerda 8-16:30 oraig
Csutortok 8-20 oraig
Péntek 8-14 éraig

A Tarsasag panaszkezelését ellatd ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejének esetleges

megvaltozasat a Tarsasag a www.euroleasing.hu weblapon kdzzéteszi.

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

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

3. Az irasban torténd panaszbejelentés megkénnyitése érdekében a Tarsasag
Panaszbejelent6é nyomtatvanyt helyezett el a www.euroleasing.hu honlapon a kezddé
oldalon a menudsorban talalhaté Panaszkezelés menidpont alatt, és papir alapon a
Tarsasagunk székhelyén a 1134 Budapest L6portar utca 24. sz. alatt.

A Tarsasagunk egyuttal felhivia az tgyfél figyelmét arra, hogy a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztovédelmi oldalan (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) a panasztétellel,
panaszkezeléssel kapcsolatban tovabbi informaciok, tajékoztatdék, panaszkezelési
formanyomtatvanyok is elérhetéek.

A panaszbeadvanyban a panasz megfogalmazasa soran az ugyfél lehet6ség szerint
panaszanak okat, indokait kortlirva, tdmoéren fogalmazza meg, tdbb panasz esetén az
egyes panaszelemeket elkulonitetten, felsorolasszerlien irja le vagy mondja el a
Tarsasagunk részére. Amennyiben a panasznak volt elézménye, az ezekkel kapcsolatos
informaciok megadasat is kéri Tarsasagunk.

A Tarsasagunk a formanyomtatvanyokon kivil egyéb formaban benyujtott irasbeli panaszt
is befogad.

4. Meghatalmazott eljarasa a panaszkezelés soran:

4.1. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is a panaszkezelés soran. A meghatalmazott
koteles az ugyfél altal adott meghatalmazast is csatolni. Meghatalmazas minta
formanyomtatvanyunk elérhet6 www.euroleasing.hu honlapon a kezdd oldalon a
menudsorban talalhaté Panaszkezelés menupont alatt, vagy papiralapon a Tarsasagunk
székhelyén a 1134 Budapest L&portar utca 24. sz. alatt.

4.2. Amennyiben az ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, és nem a Tarsasagunk altal
rendelkezésre bocsatott meghatalmazas mintat hasznalja, Uugy a meghatalmazast
kézokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni oly médon, hogy a
meghatalmazas eleget tegyen a polgari perrendtartasrol szél6 2016. évi CXXX. térvényben
foglalt kovetelményeknek és tartalmaznia kell a banktitok kiadasara vonatkozé
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felhatalmazast a kiszolgaltathatoé banktitokkor pontos megjelolésével. A meghatalmazasnak
pontosan tartalmaznia kell a képviseleti jogosultsag terjedelmét, igy kulondsen a tartalmat
és esetleges iddbeli korlatait.

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

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkulonboztetés nélkdl,
egyenléen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszok hatékony
elintézése érdekében a Tarsasag a panasz elintézéséhez szikséges mértékben személyes
adatokat kezel. Ugyfeleink személyes adatainak panaszkezelés céljabdl térténd kezelése
soran a Tarsasag az alkalmazandd adatveédelmi jogszabalyokban lefektetett alapelvek és
kévetelmények figyelembevételével jar el.

Nem minésul a jelen szabdlyzat szerinti panasznak, ha az ugyfél a Tarsasagol altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, vagy ha az ugyfél kérése személyes
adatainak a Tarsasag altali kezelésével fiigg dssze vagy személyes adatai védelmével
kapcsolatos jogosultsagot gyakorol.

A személyes adatok vedelmével kapcsolatban megilletd jogokrdl és jogorvoslati
lehetéségekrdl a Tarsasag adatkezelési tdjékoztatdja nyujt tovabbi felvilagositast, amely
elérhet6 a Tarsasag honlapjan (www.euroleasing.hu).

1. Szbbeli panasz

A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panasz felvételét kovetben tajékoztatni
kell az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezelé Standard Ugyfélszolgalat és
Szerz6déskezelés Osztaly (a tovabbiakban: Ugyfélszolgalati Osztaly) elérhetéségérdl, és a
panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni. Telefonon kdzolt panasz
esetén biztositani kell az ésszerli varakozasi idén bellli hivasfogadast és ugyintézést. A
Tarsasag a telefonon kdzolt szobeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépulésének
idépontjatol szamitott 6t percen bellli az Ugyfélszolgalati Ugyintézd &ltali él6hangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhaté. Telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a Tarsasag kozli a panasz azonositasara
szolgalé adatokat. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a
panaszroél jegyz6kdnyvet vesz fel.

Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell
az ugyfelet, hogy panaszardl hangfelvétel készil és a hangfelvételt — ide nem értve a
visszahivasrol készult hangfelvételt — Tarsasagunk 5 évig megdrzi, tovabba fel kell hivni az
ugyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat elérhet6ségére, amely tartalmazza a
panaszkezelés folyamatara vonatkozé informacidkat, tovabba tajékoztatni kell az tigyfelet a
panasz azonositasara szolgalo adatokrol.
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Az Ugyfél Kkérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba

téritésmentesen-kérésének megfeleléen- huszondt naptari napon belll rendelkezésre kell

bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel

masolatat.

Ha az lgyfél a szbbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrél és az

azzal kapcsolatos allaspontjarol, jegyz6konyvet vesz fel, valamint a telefonon k6zolt panasz

esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyz6kodnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az

Ugyfélnek at kell adni, telefonon k&zoélt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal

egyutt az ugyfélnek meg kell kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal

ellatott valaszt a kdzlést kovetd 30 naptari napon belll kell megkuldeni.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;

C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett egyes panaszelemek

elkllonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél panaszaban foglalt

valamennyi kifogas teljeskoériien kivizsgalasra keruljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl fliggbéen Ugyfélszam; gépjarmi esetében
rendszam

f) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) személyesen ko6zolt szobeli panasz esetén vagy amennyiben a panasz azonnali

kivizsgalasa nem lehetséges — a jegyz6kdnyvet felvev személy és az Ugyfél alairasa;

h) a jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve, cime.

Amennyiben a szébeli panasz az ligyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és

a panasz kezelését veégz6 ugyintéz6 ugy itéli meg, hogy a panasz megvalaszolasahoz

adatvédelmi szakértelem szikséges, a panasz adatkezelést érinté szakkérdésének

megvalaszolasahoz a Tarsasag adatvédelmi tisztviseldjének allasfoglalasat kéri.

2. irasbeli és elektronikus uton érkezett panasz:

Elektronikus uton érkezett panasz beérkezésérdl a Tarsasag visszaigazolast kild, és
irdsban tajékoztatja az Ugyfelet a panasz azonositdsara szolgalé adatokrol, tovabba a
panaszkezelés folyamatarél. Amennyiben az Ugyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti
el6, azonban az elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, ugy a
Tarsasag a panasz megvalaszolasat megel6z6en a panasz érkezésének csatornajan
tajékoztatja az tgyfelet, hogy a valaszat postai uton kiildi meg.

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kovetd
30 naptari napon belul kell megkuldeni az tgyfélnek. A pénzugyi intézmény a panaszkezelés
soran koételes ugy eljarni, hogy a kérilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerllje a
pénzigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

Amennyiben az irasbeli panasz az tUgyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, és
a panasz kezelését végz6 ugyintézé ugy itéli meg, hogy a panasz megvalaszolasahoz
adatvédelmi szakértelem szikséges, a panasz adatkezelést érint6 szakkérdésének
megvalaszolasahoz a Tarsasag adatvédelmi tisztvisel6jének allasfoglalasat kéri.
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A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a
panasz el6terjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kildi meg, amennyiben a
panasz az ugyfél altal bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél vagy a Tarsasag altal Uzemeltetett, kizarolag az ugyfél altal hozzaférhet6 internetes
portalon keresztil kerult megkuldésre, és az ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

3. A panaszok kivizsgalasa soran a Tarsasag — az ugyfél erre iranyul6 kifejezett kérésére —
tajékoztatja az ugyfelet a vizsgalat allasarél. Amennyiben tehat az Ugyfél a panasz
vizsgalatanak idétartama alatt telefonon kivan kapcsolatba Iépni munkatarsainkkal, hivja az
Ugyfélszolgalati Osztalyunkat a 06-1-345-2424 (call center) telefonszamon, vagy postai iton
irjon levelet a 1134 Budapest Léportar utca 24. sz. alatti levelezési cimre, vagy kildjon
telefaxon levelet a 06-1-345-2446 telefonszamra, vagy irjon levelet elektronikus Uton az
info@euroleasing.hu e-mail cimre.

lll. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatokat kérheti az
ugyféltol:

a) neve, szlletési neve;

b) szerz6désszam, ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban l1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo el&irasoknak
megfeleléen kezeli a Tarsasag.

A Tarsasag a panaszt benyujtd Ugyfél adatait az alkalmazanddé adatvédelmi
jogszabalyoknak megfeleléen kezeli.

IV. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 naptari napos

valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak mindsulé tgyfél az alabbi
testlletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank pénzugyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara

kialakitott elérhetdségei: (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-

776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu; MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak

kezdeményezésére iranyulé kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett
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formanyomtatvanyok elérhetésége MNB lgyfélszolgalaton: 11122 Budapest, Krisztina krt.
6., a Kormanyablakoknal vagy elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

b) Pénzligyi Békéltetd Testllet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén, levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Békéltetd testulet 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 ellenérzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyulo 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;

C) birdsag.

2. A Pénzugyi Békéltetd Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyaszténak mindsilé uUgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat 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 fogyasztonak mindsiulé ugyfél
a Pénzugyi Békeéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithato eljaras
alapjaul szolgaloé kérelem nyomtatvany megkuildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa
esetén a Tarsasag kilon is tajékoztatja a fogyasztonak minésilé Ugyfelet.

4. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 naptari napos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a szerzédés Iétrejbttével,
érvényessegevel, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében a fogyasztonak nem
min&sulé Ugyfél birésaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa:

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél

nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén

annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezéseét;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldétt valasz

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

VI. A szabalyzat hatalyba lépése

A Szabalyzat 2023.07.01. napjatol hatalyos, egyidejlleg valamennyi korabbi targybani
szabalyzat hatalyat veszti.

VIl. Zaré rendelkezések:

Tarsasagunk szamara kiemelkedé fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért
koszonjiik, ha észrevételével megkeres benniinket.

Budapest, 2023.06.30

Valy Judit Gabriella
vezérigazgatd
Euroleasing Zrt.
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