PANASZKEZELESI SZABALYZAT
a HYPO Alpe-Adria Leasing Zrt. Ugyfelei részére

l. Preambulum

Az HYPO Alpe-Adria Leasing Zrt. (a tovabbiakban: Téarsasag) a tevékenységére,
magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozd panaszok hatékony, atiathatd és gyors
kezelésének érdekében Ugyfelei szamara — a hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozasokrol
szolé 1996. évi CXII. torvénynek megfelelve — az aldbbi panaszkezelési szabdlyzatot
allapitja meg.

A Tarsasdg panaszkezelési belsé (igymenetének, ideértve a panaszok nyilvantartasanak
részletes szabalyait is, kildn belsé szabalyzat hatarozza meg.

ll. Fogalmak
1. Panasz

A panasz a Téarsasag Uzleti tevékenységével kapcsolatos nem szerzédés szerinti
teljesiteshez, szolgaltatashoz, vagy a szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységéhez
kapcsolddd konkrét bejelentés, reklamaciéd, melyben az Ugyfél vagy a képviseletében eljard
szemely a Tarsasag tevékenységevel, magatartésaval vagy mulasztdsaval kapcsolatos
kritikat, észrevételt, vélemény-nyilvanitast fogalmaz meg, illetve melyben, az Ugyfél
tudomasunkra hozza elégedeilenségét és kivansagat a megoldasra vonatkozéan. A Panasz
lehet szdban (személyesen vagy telefonon} vagy irasban (személyesen vagy mas altal
atadott irat Utjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben) kdzoit.

2. Ugyfél

Ugyfél az a jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag vagy szervezet,
valamint természetes személy, aki részére az HYPO Alpe-Adria Leasing Zrt. mint pénziigyi
vallalkozas Uzletszerii gazdasagi tevékenységi kdrébe tartozd szolgaltatast nydijt, illetve jelen
szabalyzat alkalmazasa soran az lgyfél képviseletében eljaré személy, valamint az a jogi
személy, jogi személy nélkili gazdaséagi tarsasag vagy szervezet, valamint természetes
szemely, aki anélkil kerll a Tarsaséggal kapcsolatba, hogy a Tarsasdggal a Tarsasag
Uzletszerl gazdasagi tevékenysége korébe tartozd szolgaltatasra vonatkozé szerzédést
kétott volna.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott dtjan t6rténd benyUjtasa esetén a tarsasag
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyljtd személyének azonositasara
alkalmas iratok es/vagy adatok bemutatdsaval/megadasdval illetve meghatalmazéssal
igazol. Panaszjegyzokonyv alkalmazasa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell
tintetni az Ugyfél - térvényes, illetve meghatalmazotti - képviselGjeként eljard,
panaszbenylijtdé természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseléje, természetes személy
meghatalmazotija, stb.).

lil. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed a Tarsasagra, valamint a panaszt tevd személyre.
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IV. A panasztétel lehetséges modjai

1., Szdban
a, Személyesen
b, Telefonon

2., Irasban
a, Személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan
b, Postai titon
¢, Telefaxon
d, Elektronikus levélben kozolt

A Tarsaséag a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel, &s a panaszt fogyasztobarat
mdédon mérlegeli.
V. Részletes szabalyok

V.1. Széban (személyesen vagy telefonon) kézélt panasz:

Panaszlgyintézés helye: 1011 Budapest, F6 utca 14-18. B [épcsdhaz 2. emelet

Nyitva tartas: Hétf6-Csiitortok: 8.30 — 17.30 6raig
Péntek: 8.30 — 15.30 6raig

Telefon: +36 1 887 9588 telefonszamon szerdan 9-20 éraig

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi idén
beliili hivasfogadast, visszahivast és Ugyintézést.

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és telefonkdzpontos k&zdtti telefonos
kommunikacio automatikusan hangfelvétellel rogzitésre kerlil. A hangfelvételt a Tarsaséag
egy évig megérzi. Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl késziteit hitelesitett
jegyz6konyvet.

A Tarsaséag a szobeli panaszt — amennyiben lehetséges — azonnal megvizsgélja, és szikség
szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Téarsasag a panaszrol
és az azzal kapcsolatos &llaspontjardl jegyzOkdnyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzdlt
szobeli panasz esetén az lgyfélnek a panasz kozlését kdvetd 30 napon bellil megkildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Ha a szbébeli panasz azonnali kivizsgélasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol
jegyzbkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példényat a személyesen kdzolt szobeli
panasz esetén Ugyféinek atadja, telefonon kdzdlt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek a
panasz kozlését kdvetd 30 napon belll megkildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

V.2. irdasban kdzdlt panasz:

Levélcim: 1011 Budapest, F6 u. 14-18.
Faxszam: +36-1-887-9505
E-mail: ugyfelszolgalat@hypo-alpe-adria.hu
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A Tarsasag az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kézlését kdvetd 30 napon belll megklldi az Ggyfélnek.

A Tarsasag a panasz elutasitasa esetén valaszaban tajekoztatia az Ugyfelet arral, hogy
panaszaval — annak jellege szerint — a PSZAF, a Pénzlgyi Bekéltetd Testilet vagy a birésag
eljarasat kezdeményezheti, tovabba megadja az (ligyfél szamara a fenti hatdsagok
elérhetéségét az alabbiak szerint:

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete

telefonon: 06-40-203-776

levélben: 1535 Budapest, 114., Pf.: 777.

E-mail utjan: ugyfelszolgalat@pszaf.hu cimre

személyesen: 1013 Budapest, Krisztina kri. 38. (Krisztina Plaza)
http:/fwww.pszaf hu/fogvasztoknak/panaszokrol/wrlap

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Fogyaszténak mindsilé Ugyfél a szerz8dés létrejbttével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerzbdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
estén kezdeményezheti a Pénziigyi Békéltetd Testulet eljarasat.

Pénzligyi Békéltetd Testillet levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172.

VI. A panasz nyilvantartasa

A Tarsasag a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgaldo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, mely tartalmazza
e apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését,
e a panasz benyujtasanak iddpontjat,
e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indckat,
e az intézkedes teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezéset,
¢ apanasz megvalaszolasanak idéponijat.

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

A Tarsasag panaszfelelést jelol ki, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok
jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasanak biztositasa.

VIl. A szabdlyzat hatalyba [épése

A Szabalyzat 2011.07.21 napjatol hatélyos, egyidejileg valamennyi korabbi targybani
szabalyzat hatalyat veszti.

Tarsasagunk szdmara kiemelkedd fontossag( Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszdnjiik, ha
észrevételével megkeres bennlinket.

Budapest, 2011. 07.21
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