Retail Prod Zrt.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A Retail Prod Zrt. ugyfelei részére

I, Preambulum

A Retail Prod Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) az Ugyfélnek a Tarsasag - szerzdédéskotést
megeldzd, vagy a szerzdédes megkotesevel, a szerzddés fennallasa alatti, a Tarsasag
részerdl tortend teljesitésével, valamint a szerzédeses jogviszony megszunésevel, illetve
azt kbvetden a szerzddéssel 6sszefuggd - magatartasat, tevekenyseget vagy mulasztasat
erinté kifogasa (a tovabbiakban: panasz) telies koru kivizsgalasa €s megvalaszolasa
erdekében az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

Alkalmazott/hivatkozott jogszabalyok, szabalyozé6 eszk6z6k

2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol,

2013. evi CCXXXVII. térvény a hitelintézetekrél és a péenzugyi vallalkozasokrol (Hpt),

2011. évi CXXII. térvény a kdzponti hitelinformacios rendszerrél

435/2016. (XIl. 16) Korm. rendelet a befektetesi vallalkozasok, a pénzforgalmi

intezmenyek, az elektronikuspenz-kibocsato intezmenyek, az utalvanykibocsatok, a

penzlgyi intézmények és a fluggetlen pénzlgyi szolgaltatas kozvetitdk

panaszkezelésenek eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrol

e 66/2021(XIl.20) MNB rendelet az egyes penzugyi szervezetek panaszkezelésenek
formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol,

e atermészetes szemelyeknek a szemeélyes adatok kezelése tekintetében torténd
vedelmerdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv
hatalyon kivul helyezeserdl (altalanos adatvedelmi rendelet) szolo az Eurdpai
Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR),

+ A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (Xl.25) szamu ajanlasa a peénzugyi szervezetek

panaszkezeléserol

A Tarsasag panaszkezelési belsdé ugymenetének, ideértve a panaszok nyilvantartasanak
részletes szabalyait kuldén belséd szabalyzat hatarozza meg.

l. A panasz bejelentésének maodjai:
1. Szobeli panasz:

a) személyesen:
Panaszugyintezeés helye: 1134 Budapest Léportar utca 24.
Nyitvatartas: Hétfé-Csutortok 8-16:30 oraig
Péntek 8-14 6raig

b) telefonon:
Telefonszam: call center: 06-1-345-2424

Hivasfogadasi ido: Hétf6-Szerda 8-16:30 oraig
Csutortok 8-20 oraig
Péntek 8-14 6raig
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A Tarsasag panaszkezelését ellato ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejének esetleges
megvaltozasat a Tarsasag a www.euroleasing.hu weblapon kozzéteszi.

2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a panaszugyintezes helyen;

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

3. Az irasban toérténd panaszbejelentés megkonnyitése érdekében a Tarsasag
Panaszbejelentd nyomtatvanyt helyezett el a www.euroleasing.hu honlapon a kezdd
oldalon a menusorban talalhaté Panaszkezelés menupont alatt, és papir alapon a
Tarsasagunk szekhelyen a 1134 Budapest Loportar utca 24. sz. alatt.

A Tarsasagunk egyuttal felhivja az ugyfél figyelmét arra, hogy a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztovedelmi oldalan (https.//www.mnb.hu/fogyasztovedelem) a panasztétellel,
panaszkezeléssel kapcsolatban tovabbi informaciok, tdjékoztatok, panaszkezelési
formanyomtatvanyok is elérhetdek.

A panaszbeadvanyban a panasz megfogalmazasa soran az ugyfel lehetdseg szerint
panaszanak okat, indokait korulirva, tdméren fogalmazza meg, tébb panasz esetén az
egyes panaszelemeket elkuloénitetten, felsorolasszertuen irja le vagy mondja el a
Tarsasagunk részére. Amennyiben a panasznak volt elézménye, az ezekkel kapcsolatos
informaciok megadasat is keri Tarsasagunk.

A Tarsasagunk a formanyomtatvanyokon kivul 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 ugyfel altal adott meghatalmazast is csatolni. Meghatalmazas minta
formanyomtatvanyunk elérheté www.euroleasinghu honlapon a kezdd oldalon a
menusorban talalhatd Panaszkezelés menupont alatt, vagy papiralapon a Tarsasagunk
székhelyén a 1134 Budapest Loportar utca 24. sz. alatt.

4.2. Amennyiben az ugyféel meghatalmazott utjan jar el, és nem a Tarsasagunk altal
rendelkezésre bocsatott meghatalmazas mintat hasznalja, ugy a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereju maganokiratba kell foglalni oly moédon, hogy a
meghatalmazas eleget tegyen a polgari perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX.
torvényben foglalt kdvetelményeknek és tartalmaznia kell a banktitok kiadasara
vonatkozo felhatalmazast a kiszolgaltathatd banktitokkdr pontos megjeldleséevel. A
meghatalmazasnak pontosan tartalmaznia kell a képviseleti jogosultsag terjedelmet, igy
kuléndsen a tartalmat és esetleges iddbeli korlatait.

4.3. Meghatalmazott lehet barmely természetes vagy jogi személy, illetve mas szervezet.
Nem lehet meghatalmazott: aki 18. életévet még nem toltdtte be; akit jogerds birdi itelet
a kozugyektdl eltiltott, vagy akit a birosag jogerdésen gondnoksag ala helyezett.

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulén dij nem szamolhatd fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korulmeény figyelembevetelével torténik.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkulonbdztetes nélkul,
egyenlden, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszok hatéekony
elintezese erdekeben a Tarsasag a panasz elintézesehez szukseges mertekben
szemelyes adatokat kezel. Ugyfeleink személyes adatainak panaszkezelés céljabol
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torténd kezelése soran a Tarsasag az alkalmazando adatvedelmi jogszabalyokban
lefektetett alapelvek és kdvetelmenyek figyelembevételével jar el.

Nem mindsul a jelen szabalyzat szerinti panasznak, ha az ugyfél a Tarsasagol altalanos
tdjekoztatast, velemenyt vagy allasfoglalast igényel, vagy ha az ugyfél kérése szemeélyes
adatainak a Tarsasag altali kezelésével fugg Ossze vagy szemeélyes adatai vedelmevel
kapcsolatos jogosultsagot gyakorol.

A személyes adatok vedelmével kapcsolatban megilletdé jogokrol és jogorvoslati
lehet6segekrol a Tarsasag adatkezelési tajekoztatoja nyujt tovabbi felvilagositast, amely
elerhet6 a Tarsasag honlapjan (www.euroleasing.hu).

1. Szébeli panasz

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panasz felvételéet kdvetden
tajékoztatni kell az tgyfelet a panaszt tovabbiakban kezelé Standard Ugyfélszolgalat és
Szerzédéskezelés Osztaly (a tovabbiakban: Ugyfélszolgalati Osztaly) elérhetéségeérél,
€s a panaszt azonnal meg kell vizsgalni, €s lehetdség szerint orvosolni. Telefonon kézolt
panasz esetén biztositani kell az ésszerU varakozasi idén bellli hivasfogadast és
ugyintézest. A Tarsasag a telefonon kozélt szébeli panasz esetén, az inditott hivas
sikeres felépllésenek iddpontjatol szamitott 6t percen bellli az ugyfélszolgalati
ugyintézé altali éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhato. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a
Tarsasag kozli a panasz azonositasara szolgald adatokat. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzokdnyvet vesz fel.
Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajekoztatni
kell az Ugyfelet, hogy panaszardl hangfelvetel keszul és a hangfelvételt - ide nem értve
a visszahivasrol készult hangfelvételt - Tarsasagunk 5 évig megodrzi, tovabba fel kell
hivni az ugyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat elérhetdsegére, amely tartalmazza
a panaszkezelés folyamatara vonatkozd informaciokat, tovabba tajekoztatni kell az
ugyfelet a panasz azonositasara szolgalo adatokrol.
Az ugyfel kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
teritésmentesen-kérésenek megfeleldéen- huszondt naptari napon belll rendelkezésre
kell bocsatani a hangfelvetelrél készitett hitelesitett jegyzdkdnyvet vagy a hangfelvéetel
masolatat.
Ha az ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol, jegyzdkdnyvet vesz fel, valamint a telefonon kozolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalo adatokat.
A jegyzdkdnyv egy masolati példanyat a személyesen kézolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az tgyfelnek meg kell kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal
ellatott valaszt a kozlest kdvetd 30 naptari napon belul kell megkuldeni.
A jegyzékonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az ugyfel neve;
b) az tgyfel lakcime, székhelye, illetve amennyiben szukséges, levelezesi cime;
¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;
d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett egyes panaszelemek
elkulonitetten torténd rogzitésevel, annak érdekeben, hogy az tUgyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorten kivizsgalasra keruljon;
e) a panasszal érintett szerzdédés szama, Ugytdl fuggden ugyfélszam; geépjarmu
eseteben rendszam

f) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéeb bizonyitekok jegyzéke;
g) szemeélyesen kozolt szobeli panasz esetén vagy amennyiben a panasz azonnalli
kivizsgalasa nem lehetséges - a jegyzokdnyvet felvevd személy és az ugyfél alairasa;
h) ajegyzékonyv felvételének helye, ideje és
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i) a panasszal érintett szolgaltato neve, cime.

Amennyiben a szébeli panasz az ugyféel személyes adatainak kezelésevel kapcsolatos,
€s a panasz kezelését veégzd ugyintezd ugy itéli meg, hogy a panasz
megvalaszolasahoz adatvédelmi szakértelem szUkséges, a panasz adatkezelést erintd
szakkérdésének megvalaszolasdhoz a Tarsasag adatvedelmi tisztviseldjének
allasfoglalasat keri.

2. irasbeli és elektronikus uton érkezett panasz:

Elektronikus uton érkezett panasz beérkezeésérdl a Tarsasag visszaigazolast kuld, és
irasban tajekoztatja az Ugyfelet a panasz azonositasara szolgald adatokrol, tovabba a
panaszkezelés folyamatarol. Amennyiben az ugyfél a panaszat elektronikus uton
terjeszti eld, azonban az elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn,
ugy a Tarsasag a panasz megvalaszolasat megelézdéen a panasz érkezésenek
csatorngjan tajékoztatja az ugyfelet, hogy a valaszat postai uton kuldi meg.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 naptari napon belul kell megkuldeni az ugyfelnek. A pénzugyi intézmény a
panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korulmenyek altal adott lehetésegekhez
mérten elkerulje a pénzugyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Amennyiben az irasbeli panasz az ugyfél személyes adatainak kezelésével kapcsolatos,
€s a panasz kezelesét vegzd ugyintézé ugy itéli meg, hogy a panasz megvalaszolasahoz
adatvedelmi szakertelem szukseges, a panasz adatkezelést erintd szakkérdeséenek
megvalaszolasahoz a Tarsasag adatvedelmi tisztviseldjenek allasfoglalasat kéri.

A Tarsasag a panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a
panasz eldterjesztésére igenybe vettel megegyezé csatornan) kuldi meg, amennyiben
a panasz az ugyfel altal bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél vagy a Tarsasag altal uUzemeltetett, kizarolag az ugyfel altal
hozzaférhetd internetes portalon keresztul kerult megkuldésre, és az ugyfél eltérden
nem rendelkezik.

3. A panaszok kivizsgalasa soran a Tarsasag - az ugyfel erre iranyulo kifejezett kéresére
- tajékoztatja az ugyfelet a vizsgalat allasarol. Amennyiben tehat az ugyfél a panasz
vizsgalatanak idotartama alatt telefonon kivan kapcsolatba lepni munkatarsainkkal, hivja
az Ugyfélszolgalati Osztalyunkat a 06-1-345-2424 (call center) telefonszamon, vagy
postai uton irjon levelet a 1134 Budapest Loportar utca 24. sz. alatti levelezési cimre, vagy
kuldjon 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 kuléndsen a kévetkezé adatokat kérheti az
ugyfeltol:

a) neve, szuletési neve;

b) szerzédésszam, ugyfelszam:;

c) lakcime, székhelye, levelezeési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz szukséges, az ugyfél birtokaban Léevd olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfel esetében érvenyes meghatalmazas;
J) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyeb adat.
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A panaszt benyujto ugyfél adatait a szemeélyes adatok veédelmére vonatkozo
eléirasoknak megfelelden kezeli a Tarsasag.

A Tarsasag a panaszt benyujté ugyfel adatait az alkalmazando adatvedelmi
jogszabalyoknak megfeleléen kezeli.

IV. Panaszkezeléshez fuz6do tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 30 naptari
napos valaszadasi hataridd eredmeénytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsuld
ugyfel az alabbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank pénzugyi fogyasztovedelmi targyu megkeresesek fogadasara
kialakitott elérhetésegei: (levelezesi cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-
203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, MNB fogyasztovedelmi ellendrzési
eljarasanak kezdemeényezésere iranyuld kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok eléerhetésége MNB ugyfélszolgalaton: 11122 Budapest, Krisztina
krt. 6., a Kormanyablakoknal vagy elektronikusan:
https.//www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

b) Pénzugyi Békeltetdé Testulet (a szerzdédés létrejdttevel, eérvenyessegevel,
joghatasaival és megszunéseével, tovabba a szerzdédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén, levelezesi cime: Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Bekeltetd
testulet H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06 80-203-776 és Fax: 06-1-489-9700,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, Internetes elerhetosege:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu, PBT székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
PBT fogyasztovedelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésere iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetéséege PBT
ugyfelszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., a Kormanyablakoknal vagy
elektronikusan:
https.//www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok;

c) birésag.

2. A Péenzugyi Bekeltetd Testulet eljard tanacsa egyezseg hianyaban akkor is kotelezest
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsuld ugyfel ervenyesiteni kivant igenye -
sem a kerelemben, sem a kotelezest tartalmazo hatarozat meghozatalkor nem haladja
meg az egymillio forintot.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 30 naptari
napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsuld
ugyféla PénzugyiBekeltetd Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank elétt megindithato
eljaras alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti, amelyrdl a panasz
elutasitasa esetén a Tarsasag kulén is tajekoztatja a fogyasztonak minésuld ugyfelet.

4. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eldirt 30 naptari
napos valaszadasi hataridd eredmenytelen eltelte esetén a szerzddes létrejottevel,
ervenyessegevel, joghatasaival és megsziunésevel, tovabba a szerzédesszegessel es
annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében a fogyasztonak nem
mindsuld ugyfél birdsaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa:

Retail Prod Zrt.5

1134 Budapest, Léportar u. 24. | Telefon: +36 1 438 8799
E-mail: info@euroleasing.hu | Web: www.euroleasing.hu


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu/

Retail Prod Zrt.

A panaszokroél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod intézkedésekrol

nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat kepezd esemény vagy téeny megjeléléesét;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

¢) a panasz rendezesére vagy megoldasara szolgalo intézkedes leirasat, elutasitas

esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtaséert feleldés személy
megnevezeset;

e) a panaszra adott valaszlevel postara adasanak - elektronikus uton megkuldoétt valasz

esetén az elkuldés datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t evig meg kell orizni.

VI. A szabalyzat hatalyba lépése
A Szabalyzat 2023.07.01. napjatol hatalyos, egyidejuleg valamennyi korabbi targybani
szabalyzat hatalyat veszti.

VII. Zaré rendelkezések: )
Tarsasagunk szamara kiemelkedé fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért
koszonjuk, ha észrevételével megkeres benniinket.

Budapest, 2022.06.20.

Valy Judit Gabriella
vezérigazgato
Retail Prod Zrt.
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