AHF LiZING PENZUOGY! ZRT.

E

AHF

LIZING

Panaszkezelési Szabalyzat

Hatalyos: 2015. januar 26. napjatol

Az AHF Lizing Pénziigyi Zrt. (a tovabbiakban: AHF Lizing Zrt., vagy T4rsasag)
az (gyfelek panaszainak kezelése soran a hitelintézetekrél és a peénzigyi
vallalkozasokrdl szdld 2013. évi CCXXXVII. torvény 288. §-a rendelkezéseinek
eleget téve, az azokban meghatarozott kételezettségek betartdsaval jar el. A
hatalyos jogi rendelkezések azonban nem tartalmazzak minden esetben és
telies kériien azokat a szempontokat, amelyeket az AHF Lizing Zrt. a piaci
gyakorlatban kialakit, és miiktdésében sikerrel alkalmaz mind sajat munkaja
hatékonyabb megszervezése mind pedig Ggyfelei igényeinek magasabb szintii
kielégitése érdekében.

A Tarsasag panasz Ugyintézési gyakorlatanak alapelve, hogy a felmeriit
panaszok fontos ismereteket hordoznak az AHF Lizing Zrt. szamara, ezért ezek
kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét
szervesen beépitette tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a panaszokat és
a panaszosokat mindenfajta megkllonbdzietés nélkil, egyenléen, ugyanazon
eljaras keretében és szabalyai szerint kezeli a Tarsasag.

A panasz

1. Panasz a Tarsasag (zletszeril tevékenységével, szolgaltatdsaval, termekével
szemben felmerild minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a
fogyaszté (panaszos) a pénziigyi szervezet eljarasat, magatartasat,
tevékenységét, vagy mulasztasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmi igényét megfogalmazza.

2. Nem minésil panasznak, ha a fogyaszté / lgyfél az AHF Lizing Zrt.-t6!
altalanos tajekoziatast, adatokat, vélemenyt, vagy allasfoglalast igényel.

A panaszos

1. Panaszos lehet azon fogyasztonak minésilé természetes személy, jogi
szemely, jogi szemeélyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasdg vagy mas
szervezet, aki / amely az AHF Lizing Zrt, mint pénziigyi vallalkozas
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szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas,
vagy ajanlat cimzettje.

2. Panasz benyljtasara a panaszos altal, vagy képviseld, illetve
meghatalmazott Gtjan van lehetdség. A panasz képviselé vagy meghatalmazott
0tjan torténd benyljtdsa esetén az AHF Lizing Zrt. vizsgdlja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyuijtd képviseleti jogosultsaganak igazolasaval,
vagy meghatalmazassal bizonyit. Az irasban benyljtott panasz bejelentése
esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — térvényes, illetve
meghatalmazotti - képviseldjeként eljard, panaszbenylijté természetes személy
nevét is.

A panasz bejelentésének médjai

1. A panasz benyljtdsara az ligyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tobb
lehetdség all rendelkezésre, igy azt szoban — személyesen, vagy telefonon —
vagy irasban — személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Gton,
telefaxon, elektronikus levélben - Oton terjeszthetik el6. Amennyiben a
panaszos az irasos format valaszija, a Tarsasag javasolja, hogy — az Eurdpai
Bizottsag altal készitett panasznyomtatvany alapjan késziilt, a fogyasztok és a
szolgaltatok kozotti kommunikaciét és a vitak rendezését elésegité — az AHF
Lizing honlapjan (www.ahf.hu) megtaldlhatd, emre a célra rendszeresitett
formanyomtatvany igénybevételével tegye azt meg. A panasz benyljtasa
kizarélag magyar nyelven torténhet.

2. Az AHF Lizing Zrt. torekszik arra, hogy a panaszosokat hatranyos helyzetiik
(pl. tavoli lakohely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag korlatozottsaga)
ne akadalyozza a panasz benyijtasaban, ezért a panasz elektronikus uton
(internet igénybevételével) torténd benyujtasat is lehetdvé teszi, valamint a
panaszos erre vonatkozé kérésére a szikséges nyomtatvanyt részére
megkiildi.

3. Abban az esetben, ha a panasz telefax, vagy e-mail Utjan érkezik — az
adatokkal torténd visszaélés megel6zése érdekében — az AHF Lizing Zrt.
kizarolag akkor tudja a kérelmet befogadni és elbirdlni, ha az olyan szamrdl,
illetve e-mail cimrd! érkezik, amely mar korabban régzitésre kerlilt az tgyfél
adati kozott. Amennyiben nem ilyen cimrét érkezik, gy az AFH Lizing Zrt.
jogosult minden esetben a panaszost a megfelelé benylijtasra felszolitani,
valamint a megfeleld benyujtasig a panasz elbiralasa nem kezddédik meg.
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4. Telefonon torténd panaszbejelentés esetében az ugyfélnek megfeleld médon -
legalabb harom személyes adat pontos megadasaval — azonositania kell magat. A
Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi idon belili hivasfogadast és Ggyintézést. Az
tgyfé! és az AHF Lizing Zrt. k6z6tti kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti,
és azt egy évig megérzi. Az lgyfél kérésére az AHF Lizing Zrt. biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen a panaszos rendelkezésére bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

A panasziigyintézés helye

Panaszokat az alabbi cimekre eljuttatva lehet benytijtani a Tarsasaghoz:

Személyesen (széban, vagy irasban): az AHF Lizing Zrt. az ligyfelek szamara nyitva
alld helyiségében ~ 1115 Budapest, Sarbogardi Ut 16. foldszint, recepcié — annak
nyitvatartasi idejében

Hétfo: 8h—-17h
Kedd: 8h—-17h
Szerda: 8h — 20h
Csiitortok: 8h—-17h
Péntek: 8h-12h

Telefonon: munkanapokon a +36 1 336 35 00 telefonszamon, illetve a szerdai
munkanapon 8 ératol 20 éraig.

Postai (ton a 1115 Budapest Sarbogardi Ut 16. postacimre kiildve.

Telefaxon a + 36 1 336 35 01 telefax szamra kiildve.

Elektronikus levél Gtjan (e-mailben) az ahf@ahf.hu e-mail cimre kiildve.
A panasz kivizsgalasa

1. Az AHF Lizing Zrt. a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

2. A panasz elbirdlasa soran a Tarsasag munkatarsai a lehetd legrévidebb iddn
beliil valaszolnak, amennyiben lehetséges, azonnal orvosoliak a panaszt. Az
irasban beérkezett megkeresésekre elsédlegesen irasban vaélaszolnak,
amennyiben sziikséges azonban haladéktalanul felveszik a kapcsolatot a
panaszossal és eldre egyeztetett id6pontban személyes megbeszélés
keretében is megkisérlik rendezni a vitas kérdéseket. A Tarsasag az irasbeli
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panaszokkal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjagt a panasz kdzlését
kévetd harminc napon beliil megkildi az tigyfélnek.

3. Amennyiben a széban — személyesen, vagy telefonon - k6zélt szébeli panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével
nem ért egyet, az AHF Lizing Zrt. a panaszrol jegyzékényvet vesz fel, és annak
egy masolati példanyat a panasszal kapcsolatos allaspontjaval egyltt az
tugyfélnek (panaszosnak) atadja, illetve telefonon bejelentett panasz esetén 30
napon bell megkdildi.

A panasz rogzitése

Az AHF Lizing Zrt. a panaszokrol, valamint azok rendezésérsl nyilvantartast
vezet, elektronikusan excel formatumban és papiros alapu dokumentacid
formajaban is. A nyilvantartas vezetésért a Tarsasag lgazgatdsaga felelds,
annak rendszeres ellenérzését a belsé ellendr végzi.

A nyilvantartas tartalmazza

- a panasz targyat képezd esemeény vagy tény megjeldlését,

- a panasz benyujtasanak idépontjat,

- a panasz rendezésére szolgalo intézkedést, elutasitas esetén annak indokat,

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,

- a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

Az AHF Lizing Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg.
Feliigyeleti szervek

A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban tajékoztatja az lgyfelet
arrdl, hogy az MNB tv. szerinti fogyasziovédelmi rendelkezések megsértése
eseién a Felligyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a
szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testilet eljarasat
kezdeményezheti. A Pénziigyi Békéltetd Testillet postai levelezési cime: 1525
Budapest BKKP Pf.: 172., e-mail: pbti@mnb.hu.
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