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. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség
. A panaszkezeléssel kapcsolatos utdlagos teend6k, a panasz
nyilvantartdsa

1. Alapelvek

A Deutsche Leasing Hungaria Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag)
az Ugyfelek panaszainak kezelése soran a hatdlyos
jogszabalyok - kiloénds tekintettel a Magyar Nemzeti Bank
elnokének  66/2021. (XI.20.) és 16/2021. (X.25.) MNB
rendeletére, illetve a 435/2016. (Xl. 16.) Kormdnyrendeletre -
rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott
kotelezettsé gek betartdsaval jar el

A Tarsasaggal szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket
hordoznak a szervezet szamadra, ezért azok kezelésének,
kivizsgdldsanak, elemzésének és  értékelésének rendje
szervesen beépiil a Tarsasdg tevékenységébe.

A Tarsasag a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta
megkiilonboztetés  nélkiil, egyenl6en, ugyanazon eljaras
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keretében és szabalyai szerint kezeli.

A panaszkezelés soran, amennyiben az (igyfél a Tarsasdg
els6dleges valaszaval nem elégedett, biztositani kell az azt
elldatd6 szakmai teriilet munkatarsainak pdrtatlansagat és
elfogulatlansagat.

A Tarsasag a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a
korilmények altal adott lehet§ségekhez mérten elkeriilje a
pénziigyi fogyasztéi jogvita kialakuldsat.

A Tarsasag teljeskoriien kivizsgdlia és megvdlaszolja az Ugyfél
szerz6déskotést megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével a
szerz6dés fenndlldasa alati a Tarsasag altali teljesitéssel,
valamint a szerz6dés megszi(inésével, illetve ezt kdvetben a
szerz6déssel 6sszefiiggé kifogasat

2. Meghatarozasok

2.1 A panasz

Panasz a Tarsasdg szerz6déskotést megel6z6, vagy a
szerz6dés megkOtésével, a szerz6dés, fenndllasa alatti
teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony
megszlinésével, illetve azt kovetben a szerz6déssel,
Osszefligg6 - tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogas,
amelyeket a Tarsasdg teljeskériien megvizsgdl és megvalaszol.

Nem mindsil panasznak, ha a fogyaszté/lgyfél a Tarsasagtol
altalanos tijékoztatast, véleményt vagy dllasfoglalast igényel.

2.2 A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasdg vagy mas
szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje.
Panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Tarsasdg
eljarasat nem valamely konkrét szolgdltatassal, hanem egyéb, a
szolgdltatissal  Osszefiiggé tevékenységével (pl. hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

3. A panaszkezelést ellaté szakmai teriilet meghatarozasa

A panaszfelvételt és  panaszkezelést a Portfoli6  és
Kintlév6sé gkezelési teriilet végzi.
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Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszait nem a jelen
szabdlyzatban meghatirozott, panaszkezeléssel foglalkoz6
szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az ugyfél az
irasbeli panaszt a Tarsasdg Ugyfélforgalom szdmara nyitva allé
helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt (igyintézének
adja at a panasz 4tvevéje a beérkezést kovetden
haladéktalanul tovdbbita a panaszt a panaszkezeléssel
foglalkoz6 szervezeti egysége részére, ahol nyilvantartasba
veszik azt

A Tarsasag az ugyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében
személyesen leadott irdsbeli panasz esetén az gyfelet
tdjékoztatia a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység
elérhet6ségérél.

Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszdt nem a panaszkezelésre
kijelolt Ugyintéz6nél terjeszti el6, a panasz atvevéje koételes az
ugyfelet tdjékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon k&zolt
szbébeli panasz esetén kozli a panasz azonositisdra szolgdld
adatokat.

4. A panasz bejelentésénekmédjai

A Tarsasag torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos
helyzetiik (pl. tavoli lakéhely, testi fogyatékossag, cselekvési
szabadsdg korldtozottsdaga) ne akaddlyozza a panasz
benyujtasdban, ezért lehetéség van a panasz elektronikus uton
torténé benyujtasara

A panasz benyujtasara:

a) szoébeli panaszesetén

- személyesen a 1123 Budapest, Nagyenyed u. 8-14
cimen, a Tarsasdg iroddjaban munkanapokon 8-16 o6ra
k6zott, (Jogszabdly altal kihirdetett egészségiigyi vagy
egyéb vészhelyzet esetén a Tarsasdg fenntarta azt a
jogdt, hogy szébeli panaszt a Tarsasdag iroddjaban,
személyen nem fogad. Telefonon a +36 1 391 0780
telefonszamon, munkanapokon 8-16 ¢6ra  kozott
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munkatars  dfjan, utdna  Uzenetrdgzitbn  (szerdai
napokon 8-20 6ra koézott a +36 1 391 0784-as
telefonszamon, a Tarsasag biztosita az ésszeri
varakozasi id6n beliili hivasfogadast),

b) irasbeli panasz esetén

- személyesen, vagy a mas altal datadott irat utian a
Tarsasag székhelyén,

- postai uton, a H-1123, Budapest Nagyenyed u. 8-14
levelezési cimen,

- telefaxon, a+36 1 391 0799-es szamon, 0- 24 4raig

- elektronikus levélben a DLHU- Info @deutsche-
leasing.com elektronikus levelezési cimen, mely a
Tarsasag honlapjan is 0-24 6rdig elérhetd,

van lehet6ség.

A panaszt a panaszos személyesen, vagy képvisel6je utjan
nyudjthatia be. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott afjan jar
el, ameghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité ereji
maganokiratba kell foglalni.

A Tarsasag altal elfogadhaté meghatalmazas mintajat a jelen
szabalyzat 3. sz. melléklete tartalmazza.

5. A panasz kivizsgadlasa
5.1 A panaszkezelés altalanos szabdlyai

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Tarsasag kilon
dijat nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé
korilmény figyelembevételével torténik.

A Tarsasag a panaszt fogyasztébarat médon mérlegeli.

A panaszt — annak elintézéséig — a Portfolio kezelési teriilet
minden esetben nyilvantartdsba veszi. A Tarsasdg a Portf6lié
kezelési teriilet vezetSjét jeloli ki panaszfelelésnek.

A Tarsasag segiti a panaszost a panasz megfogalmazasdban és
benyljtdisdban. Ennek érdekében a panasz benyujtasahoz
medfelel6 nyomtatvanyt biztosit szamara.

A nyomtatvany ajelen Szabdlyzat mellékletét képezi.

A Tarsasdg elérhet6vé teszi a panasznyomtatvanyt az
ugyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve Interneten
keresztiil is.
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Az Ugyfél a panaszt a Magyar Nemzeti Bank honlapjan
kozzétett formanyomtatvanyan is benydjthata. melyet a
Tarsasag a honlapjan elérhet6vé tesz. Ennek kinyomtatott
valtozatdt az Uqgyfél kérésére a Tarsasdg az Ugyfél
rendelkezésére bocsétia, illetve a Téarsasdg a honlapjan
atlinkelési lehet6séget biztosit erre a helyre.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja
az dltala benydjtott panasznyomtatvany egy, az atvétel
igazolasaval elldtott eredeti példanyat.

Ha a panaszos sz6ban teszi meg a panaszat, a Tarsasag errél
kidllit egy erre a célra szolgdldé nyomtatvanyt, melyet a
panaszossal aldirat.

Amennyiben a panasz Kkivizsgdldasdhoz a Tarsasagnak az
ugyfélnél  rendelkezésre all6 tovadbbi informaciéra van
sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt

A Téarsasag a panasz kivizsgdlasdt és azzal kapcsolatos
dontését a jogszabdlyban el6irt hatarid6kre (30 nap)
figyelemmel az dltala vallalt hatarid6n belill teljesit. Ha a
hatdrid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél
tajékoztatja az lgyfelet az indok pontos megjelélésével.

A Tarsasag a szObeli, ideértve a személyesen és telefonon tett
panaszokat - azonnal megvizsgdlla és sziikség szerint
orvosolja.

Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja
el a helyben felkindlt megoldast, gondoskodni kell a panasz
jelen szabalyzatban meghatarozott médon és id6ben t6rténé
tovabbitasardl.

5.1 Aszdbeli panasz kezelése

5.1.1.

AszoObeli — ideértve aszemélyesen és telefonon tett — panaszt
azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet§ség szerint orvosolni.
ATarsasag atelefonon kozolt szébeli panasz esetén, azinditott
hivds sikeres felépilésének idépontjatél szamitott 6t percen
beliili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy azaz adott helyzetben altalaban elvarhat6. Ha apanasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasdag
jegyz6kdnyvet vesz fel.
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A szbbeli panasz személyes bejelentésének helye a Tdrsasdg
székhelye 1123 Budapest Nagyenyed u 8-14.

5.1.2.
Telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél
figyelmét, hogy panaszardél hangfelvétel késziil.

5.1.3.
A telefonon ko6zo6lt panaszokrél késziilt hangfelvételt 5 évig
meg kell §rizni.

5.14.

Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatdsdt, tovabbd téritésmentesen 15 napon bell
rendelkezésre  kell bocsdtani  ahangfelvételr6l  készitett
hitelesitett jegyz6kdnyvet.

5.1.5.

Ha azliigyfél aszébeli panasz kezelésével nem ért egyet,
aszolgaltatd apanaszrél és az azzal kapcsolatos dllaspontjarél
jegyz6kdnyvet vesz fel.

5.1.6.

A jegyz6kényv egy masolati példanyat aszemélyesen kozolt
szObeli panasz esetén aziigyfélnek at kell adni, telefonon
k6zo6lt szébeli panasz esetén apanaszra adott vdlasszal egyiitt
az Ugyfélnek meg kell kiildeni. Ebben azesetben apanaszra
adott indokoladssal elldtott vélaszt akozlést kévetd6 30 naptari
napon beliil kell megkidildeni.

5.1.7.

Amennyiben jogszabdly jegyz6kdonyv készitését irja eld,

ajegyz6kdnyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges,
levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

e) azligyfél panaszdnak részletes leirdsa, apanasszal érintett
kifogasok  elkiilonitetten  t6rténé  rogzitésével, annak
érdekében, hogy azlgyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas telijes korlien kivizsgalasra keriljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama,

g) azligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
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bizonyitékok jegyzéke,

h) amennyiben apanasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges,
— telefonon ko0z6lt szébeli panasz kivételével - a
jegyz6kdnyvet felvevé személy és az ligyfél aldirdsa és

i) személyesen kozolt szdébeli panasz esetén ajegyzékdnyvet
felvevé személy és az ligyfél aldirdsa,

5.2.Az irasbeli panasz kezelése

A Tarsasdg azirasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott allaspontjat apanasz kozlését kovet6 30 napon beliil
kell megkiildeni az ligyfélnek.

A Tarsasag valaszat irasban. postai Gton a Kiildeménykezelési
szabdlyzatban meghatirozott médon kiildi meg az (ligyfél
részére.

5.3 A panaszkezelés egyéb belsé szabalyai

A panasszal kapcsolatos ddntéshozatalban nem vehet részt a
Tarsasag olyan alkalmazotja, aki a sérelmezett intézkedésben
vagy dontésben részt vett

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehet6ség szerint
azonban a Tarsasdg gondoskodik a panaszos d&ltal beszélt és
értett nyelven t6rténé panasziigyintézést.

A beérkezett panaszt a Portf6li6 kezelési teriilet 2 munkanapon
beliil tovabbita a panasz targyaval érintett bels6 szervezeti
egység vezet6jének és az adott teriletet irdnyitasat ellaté
lgazgatésagi tagnak.

A panasz targyaval érintett belsé szervezeti egység vezetdje
haladéktalanul gondoskodik a panasz kivizsgalasarél, a
rendelkezésre all6 dokumentumok vizsgalatar6l és a panasz
targydval kapcsolatos valamennyi informacié beszerzésérél.

A panasz targyaval érintett belsé szervezeti egység vezetGje 5
munkanapon belil a panasszal kapcsolatos dllaspontjat,
valamint tervezett valaszlevelét irasban Altalanos Igazgatd
részére.

Az Altalanos lgazgatd, amennyiben egyetért az adott teriilet
vezetfje dltal megfogalmazott allasponttal, valamint a
tervezett valaszlevél tartalmaval, abban az esetben a valaszt
tovabbitja a Portfoli6 kezelési teriilet vezet6jének.

Amennyiben az Altalanos lgazgatd a valasszal nem ért egyet
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abban az esetben tovabbi vizsgélatot rendelhet el.
A Portfoli6 kezelési teriilet kizarélag az Alalanos lgazgaté Altal
jévahagyott valaszt kiildheti el a panaszosnak.

A Tarsasdg a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos,
kozérthet6 és egyértelmi indokolassal lata el, és azt irasba
foglalva tovdbbija a panaszos részére. Ha a dontés
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabdlyhely megjeldlése mellett
annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi
dontés kozlésével egyidejlileg a Tarsasdg tdjékoztata a
panaszost a rendelkezésére dll6 igényérvényesitési és
jogorvoslati lehet6ségekrél.

A Tarsasag a panasz kivizsgdlasat kovetéen, kozérthetGen
megfogalmazott valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
korl kivizsgdlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasarasa vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz
elutasitisa esetén az elutasitdis indokara, valamint a valasz
tartalmazza a - sziikség szerint- panasz tirgyara vonatkozé
szerz6dés feltétel pontos szdvegét is.

6. Adatkezelés

Aszolgdltatdé apanaszkezelés soran kilénésen akovetkez6
adatokat, dokumnetumokat kérheti az tgyfélt61:

a) neve, b) szerz6désszam, ligyfélszam, c) lakcime, székhelye,
levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodia,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) tgyfél igénye,

i) apanasz alatimasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban
léevé olyan dokumentumok madsolata, amely aszolgaltatonal
nem 4all rendelkezésére,

j) meghatalmazott utjan eljaré6 (gyfél esetében érvényes
meghatalmazas és

k) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges
egyéb adat

A panaszt benyuijto tgyfél adatait az informaciés
onrendelkezési jogrél és azinformdaciészabadsagrél sz4l6
2011. évi CXII. térvény, illetve az Eurépai Parlament és Tandcs
2016/679 sz. Rendeletében foglaltaknak medgfeleléen kell
kezelni.
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7. Panaszkezeléshezfiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgdlasara el6irt 30
napos térvényi vdlaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte
esetén a Tarsasdg a vdlaszaban tdjékoztatia az Ugyfelet arrdl,
hogy az MNB tv. szerinti fogyasztdvédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Fogyasztévédelmi
K6zpontjandl fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy
a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovdbba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat,
vagy a Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasat
kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békéltet§ Testiilet
eligrdsara vonatkozé szabalyok alapjan fogyasztonak mingsiil.

Ha a panasz részben a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival részben pedig az
MNB tv. szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértésével kapcsolatos, abban az esetben a fogyaszténak
mindsilé lgyfél esetén a Tarsasag tdjékoztata az (igyfelet,
hogy a panasz mely része ftartozik a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos korbe
és mely része az MNB tv. szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésével kapcsolatos korbe.

A Tarsasag tajékoztatja tovabba a fogyasztét arrdl, hogy tett-e
altalanos  alavetési  nyilatkozatot, megadja a  Pénziigyi
Békéltetd6 Testillet elérhet6ségeit (cime: 1122 Budapest
Krisztina krt. 6., levelezési cime: H-1525 Budapest, BKKP Pf.
172, telefon: +36-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, webcim:
https://www.mnb.hu/bekeltetes, tovabba a fogyaszté kilon
kérésére megkildi a Pénziigyi Békélteté Testiilet altal készitett
és a pénzigyi intézmény, fliggetlen kozvetité rendelkezésére
bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

Az ligyfél még az alabbi hatésaghoz fordulhat:
a) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: Magyar Nemzeti
Bank 1850 Budapest, telefon: +36 1 428 2600, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

A Tarsasag ugyfélszolgalati helyiségében kozzéteszi a
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panaszkezelés  kérében alkalmazott szabdlyokrél  sz6l6
tdjékoztatast.

8. A panaszkezeléssel kapcsolatos utélagos teenddk, a
panasz nyilvantartasa

A Tarsasdg a panaszokrél, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgdlé intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, mely
jelen Szabalyzat mellékletét képezi.

A nyilvantartds tartalmazza:

1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgdlé intézkedésekrél a szolgdltatd nyilvantartast vezet,
mely tartalmazza:

a) a panasz leirdsdt, a panasz targyidt képez6 esemény vagy
tény megjeldlésével,

b) a panasz benyujtasdnak id6épontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdl6 intézkedés
leirdsat, elutasitds esetén annak indokat,

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

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus
uton megkiildott vélasz esetén az elkiildés - datumat.

2. Apanaszt ésaz arra adott vdlaszt 6t évig meg kell 6rizni.

A Téarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg
és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan
régzitett dokumentumokat 5 évig meg6rzi.

A Portfoli6 kezelési teriilet a panaszokrol vezetett nyilvantartas
alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a) ésszerli id6k6zonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okdat képezé tényeket és eseményeket feltarja,
azonositja,

c¢) megvizsgdlia, hogy a b) pontban rogzitett tények és
események hatassal lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy
szolgdltatdsra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények
és események korrekciojara, és

e) Osszefoglalia az ismétl6dé vagy rendszerszintli problémdkat,
jogi kockazatokat Ennek alapjan az lgazgatésdg meghatirozza
a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében
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sziikséges és lehetséges intézkedéseket, abbdl a célbél, hogy a
panasziigyekb6l levonhaté  tapasztalatok  beépiilienek a
szolgaltatasi folyamatba

Kiegészit6 1. melléklet Panaszbejelent6 és panaszkezelési
dokumentumok nyomtatvany

2. melléklet Panasznyilvantartas

3. melléklet Meghatalmazds minta

Készitette dr. Sz6ke T. Laszlé

Jévahagyta /Datum Nyikos Katalin /2022. januar 17.

A tartalomért és az aktualizalasért felelss  Homoré6diné Olti Orsolya/Baier Henrik

A szabdlyzat elérhetGsége DLH minden munkatirsa szamara
Intraneten
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