PANASZKEZELES| SZABALYZAT
a HYPO IMMO Pénzlgyi Szolgaltaté Zrt. Ugyfelei részére

l. Preambulum

Az HYPO IMMO Pénzigyi Szolgaltatd Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) a tevékenységére,
magatartasara, vagy mulasztasara vonatkoz6 panaszok hatékony, atlathato és gyors
kezelésének érdekében Ugyfelei szamara — a hitelintézetekrél és pénziigyi vallalkozasokrél
sz6l6 1996. évi CXII. térvénynek megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot
allapitja meg.

A Tarsasag panaszkezelési belsé (gymenetének, ideértve a panaszok nyilvantartasanak
részletes szabdlyait is, kiilon belsé szabdalyzat hatarozza meg.

Il. Fogalmak
1. Panasz

A panasz a Tarsasag Uzleti tevékenységével kapcsolatos nem szerzédés szerinti
teljesitéshez, szolgaltatashoz, vagy a szolgéaltatassal 0sszefliggd tevékenységehez
kapcsolodd konkrét bejelentés, reklamacio, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljaréd
szemely a Tarsasag tevékenyseégével, magatartasaval vagy mulasztasaval kapcsolatos
kritikat, észrevételt, vélemény-nyilvanitast fogalmaz meg, illetve melyben, az Ugyfél
tudomasunkra hozza elégedetlenségét és kivansagat a megoldasra vonatkozéan. A Panasz
lehet szbéban (személyesen vagy telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal
atadott irat Utjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben) kdzolt.

2. Ugyfél

Ugyfél az a jogi személy, jogi személyiség nélklli gazdasagi tarsasag vagy szervezet,
valamint maganszemély, aki részére az HYPO Alpe-Adria Leasing Zrt. mint pénzlgyi
véllalkozas Uzletszer(i gazdasagi tevékenységi kérébe tartozd szolgaltatast nydit, illetve jelen
szabalyzat alkalmazasa soran az Ggyfél képviseletében eljaré6 személy.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan térténé benyujtasa esetén a tarsasag
vizsgdlia a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté személyének azonositasara
alkalmas iratok és/vagy adatok bemutatasaval/megadasaval illetve meghatalmazassal
igazol. Panaszjegyz6kdnyv alkalmazasa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell
tintetni az Ugyfél - tdrvényes, illetve meghatalmazotti - képvisel6jeként eljaro,
panaszbenylijtd természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy
meghatalmazottja, stb.).

lll. A szabalyzat hatalya

A szabdlyzat hatalya kiterjed a Tarsasagra, valamint a panaszt tevé személyre.
IV. A panasztétel lehetséges modjai

1., Széban

a, Személyesen
b, Telefonon

2., [rasban
a, Személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
b, Postai Gton



c, Telefaxon
d, Elektronikus levélben kdzolt

V. Részletes szabalyok

V.1. Szdban (személyesen vagy telefonon) kdz6lt panasz:

Panaszligyintézés helye: 1011 Budapest, F6 utca 14-18. B Iépcsohaz 2. emelet

Nyitva tartas: Hétf6- Csiitortok: 8.30 — 17.30 draig
Péntek: 8.30 — 15.30 oraig

Telefon: +36 1 887 9588 telefonszamon szerdan 9-18 é6raig

Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszer( varakozasi idén
beliili hivasfogadast, visszahivast és ligyintézést.

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és telefonkdzpontos kdzétti telefonos
kommunikacié automatikusan hangfelvétellel rogzitésre keridl. A hangfelvételt a Tarsasag
egy évig megérzi. Ugyfél kérésére a Tarsasdg biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6kdnyvet.

A Tarsasag a szobeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgalja, és szlikség
szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kézolt
szObeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kozlését kdveté 30 napon belll megkiildi,
egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

Ha a szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
jegyzbkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen koz6lt szdbeli
panasz esetén Ugyfélnek atadja, telefonon kézolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek a
panasz kozlését koveté 30 napon belll megklldi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

V.2. irdsban kozolt panasz:

Levélcim: 1011 Budapest, F6 u. 14-18.
Faxszam: +36-1-887-9505
E-mail: ugyfelszolgalat@hypo-alpe-adria.hu

A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetd 30 napon belll megkildi az Ggyfélnek.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 3 évig megérzi, és azt a Pénzigyi
Szervezetek Allami Felligyeletének (PSZAF) kérésére bemutatja.

A Tarsasag a panasz elutasitdsa esetén valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrol, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a PSZAF vagy a beékéltet6 testlletnek az eljarasat
kezdeményezheti, tovabba megadja az Ugyfél szamara a PSZAF és az Ugyfél lakbhelye
vagy tartozkodasi helye szerint illetékes békéltetd testllet levelezési cimét, az alabbiak
szerint:
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Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete

telefonon: 06-40-203-776

levélben: 1535 Budapest, 114., Pf.: 777.
E-mail atjan: ugyfelszolgalat@pszaf.hu cimre
személyesen: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

A békeltet6 testiiletek elérhetéségei:

Testiilet

Bacs-Kiskun megyei Gazdasagi
Kamarak mellett miikddé Békéltetd
Testilet

Békés megyei Gazdasagi Kamarak
mellett mikédd Békeéltetd Testulet
Borsod-Abauj-Zemplén megyei
Gazdasagi Kamarak mellett mikddé
Békélietd Testulet

Budapesti Gazdasagi Kamarak
mellett mikédd Békeéltetd Testulet
Csongrad megyei Gazdasagi
Kamarak mellett miikddd Békéltetd
Testilet

Fejér megyei Gazdasagi Kamara
mellett mikédd Békeéltetd Testulet
Gyér-Moson-Sopron megyei
Gazdasagi Kamara mellett miikédoé
Békélietd Testulet

Hajdu-Bihar megyei Gazdasagi
Kamarak mellett mlikddd Békéltetd
Testulet

Heves megyei Gazdasagi Kamarak
mellett mikdédd Békélietd Testulet
Jasz-Nagykun-Szolnok megyei
Gazdasagi Kamarak mellett mikddé
Békélietd Testulet
Komarom-Esztergom megyei
Gazdasagi Kamarak mellett mik&dé
Békélietd Testulet

Nograd megyei Gazdasagi Kamarak
mellett mlkddé Békéltetd Testulet
Pécs-Baranyai Gazdasagi Kamarak
mellett mikdédé Békéltetd Testllet
Pest megyei Gazdasagi Kamarak
mellett mikddd Békeéltetd Testulet
Somogyi Gazdasagi Kamarak mellett
miikodo Békéltetd Testulet
Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei
Gazdasagi Kamarak mellett mikddé
Békéltetd Testllet

Tolna megyei Gazdasagi Kamarak
mellett miik6dé Beékéltetd Testulet
Vas megyei Gazdasagi Kamarak
mellett mlkddé Békéltetd Testulet
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Cim
6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
5600 Békéscsaba, Penza ltp. 5.
3525 Miskole, Szentpali u. 1.
1105 Budapest, Szent Laszld

tér 16.
6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.

8000 Székesfehérvar,
Hosszlsétatér 4-6.

9021 Gyér, Szent Istvan ut
10/a.

4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.

3300 Eger, Telekessy u. 2.

5000 Szolnok, Verseghy park.
8
2800 Tatabanya, F& ter 36.

3100 Salgoétarjan, Alkotmany u.
9A
7625 Pécs, Majorossy |. u. 36.

2330 Dunaharaszti, F6 ut 266
7400 Kaposvar, Anna u. 6.

4400 Nyiregyhaza, Széchenyi
u. 2.

7100 Szekszard, Arany J. u.
23-25.

9700 Szombathely, Honvéd tér
2.

Telefon

06-76-501-500

06-66-324-976

06-46-328-539

06-1-431-8962

06-62-423-451

06-22-510-310

06-96-520-202

06-52-500-710

06-36-429-612

06-56-510-610

06-34-513-010

06-32-520-860

06-72-507-150

06-24-531-160

06-82-501-000

06-42-311-544

06-74-411-661

06-94-312-356

Fax

06-76-501-538

06-66-324-976

06-46-328-722

06-1-431-8994

06-62-426-149

06-22-510-312

06-96-520-291

06-52-500-720

06-36-312-989

06-36-370-005

06-34-316-259

06-32-520-862

06-72-507-152

06-24-531-171

06-82-501-046

06-42-311-750

06-74-411-456

06-94-316-936



Veszprém megyei Gazdasagi Kamara 8200 Veszprém, Budapest u. 3. 06-88-429-008 06-88-412-150
mellett mikodé Békélietd Testilet

Zala megyei Gazdasagi Kamarak 8900 Zalaegerszeq, Petéfiu.  06-92-550-510 06-92-550-525
mellett mikddé Békéltetd Testulet 24.

VI. A szabalyzat hatalyba Iépése

A Szabdlyzat 2010.01.04. napjatél hatalyos, egyidejlleg valamennyi korabbi targybani
szabalyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szamara kiemelkeds fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjiik, ha
észrevételével megkeres benniinket.

Budapest, 2010. januar 04.
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