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A PEAC PENzUGYI LizING ZRT.
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

A PEAC Pénzigyi Lizing Zrt. (a tovabbiakban: PEAC) munkatarsai mindent megtesznek annak érdekében, hogy az
Ugyfeleket a lehet6 leghatékonyabban szolgaljak ki, azonban idénként el6fordulhatnak olyan esetek, amikor az Ugyfél
és a PEAC kozott véleményeltérés keletkezik. A PEAC célja, hogy ezek az esetek a jogszabaly és jelen szabdlyzat altal
megkovetelt hataridén bellil mindkét fél szamara megnyugtaté mdédon rendezésre keriljenek. Kilénésen fontos az
esetleges nézetkllonbségeknek, vitds helyzeteknek a felek gazdasagi érdekeit figyelembevevé jogszerli megoldasa.

Jelen szabalyzat a panaszligyintézéssel kapcsolatos tevékenység folyamatdt, a panasz bejelentésének és kivizsgalasanak
madjat, a panasz kivizsgaldsahoz sziikséges informacidk kérét mutatja be, valamint tajékoztatast nydjt az Ugyfél altal
igénybe vehetd jogorvoslati lehet&ségekrdl.
. JOGSZABALYI HATTER

e 3 hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozdsokrol sz616 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt.) 288. §

e azegyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és mddjara vonatkozod részletes szabalyokrdl sz61é

66/2021. (XI.20.) MNB rendelet
e a pénzigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol sz6lé 95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet

e  apénzigyi szervezetek panaszkezelésérdl sz616 16/2021. (X1.25.) szamu MNB ajanlés

e a Magyar Nemzeti Bankrol sz6ld 2013. évi CXXXIX. torvény
1. A PANASZKEZELES MENETE
1. Fogalmak
Jelen szabdlyzat alkalmazdsa soran panasz alatt értendé a PEAC - szerzGdéskotést megel6z6 vagy a szerz6dés
megkotésével, illetve a szerz6dés fennallasa alatti, a PEAC részérGl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses
jogviszony megsz(inésével, illetve azt kovet6en a szerz6déssel Osszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érint6 kifogas.
Ugyfél az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely a PEAC
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozdé panaszat szdban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli.
Fogyaszto az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard természetes személy.
2. A panasz bejelentésének médjai
2.1. Szébeli panasz

2.1.1. Személyesen

Szdbeli panasz személyesen a PEAC székhelyén - 1027 Budapest, Kapas utca 6-12. - munkanapokon nyitvatartasi idében,
09:00 és 17:00 6ra kozott tehet6.

2.1.2. Telefonon

A 36/1/393-5500 telefonszamon panasz a hét els6 munkanapjan 8.00 és 20.00 éra kbz6tt, mig mas munkanapokon
nyitvatartasi idében, 09:00 és 17:00 dra kozott tehetd.
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2.2. [rdsbeli panasz

irasbeli panasz tehetd
- személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a PEAC székhelyén,
- postai Uton (levelezési cim: 1027 Budapest, Kapas utca 6-12.),
- elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: panasz.hu@peacsolutions.eu)

irasbeli panasz  esetén  javasoljuk a Magyar  Nemzeti Bank  honlapjan is elérhet6 -
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf - nyomtatvany kit6ltését.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni. Banktitkot a meghatalmazottnak a PEAC csak akkor
ad ki, ha a meghatalmazas a vonatkozo jogszabalyi feltételeknek megfelel6en erre feljogositja a PEAC-et, vagyis az Ugyfél
a ra vonatkozo kiszolgaltathatd banktitokkért pontosan megjeléli.

3. A panasz kivizsgalasa

3.1. Alapelvek

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a PEAC kiilon dijat nem szamit fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehet8ség szerint azonban biztositani kell az Ugyfél dltal beszélt és értett nyelven
torténd panasziigyintézést.

3.2. A panaszkezelést ellaté szakmai teriilet

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a panasszal érintett osztaly részére kiildi meg, vagy ha az Ugyfél az
irdsbeli panaszt a PEAC székhelyén nem a panasszal érintett osztdly ligyintéz6jének adja at, a panasz a beérkezést
kovetSen haladéktalanul tovabbitdsra keriil a panasszal érintett osztaly részére.

A panasszal érintett osztdly mindenkori vezetGje felelGs a jelen szabalyzatban meghatarozott panaszkezelésért. Az
Ugyfél panaszat az osztalyvezetd altal kijeldlt munkatars (a tovabbiakban: panaszt kezel§ munkatdrs) végzi. A panaszt
kezel6 munkatérs rendelkezik megfelel6 felhatalmazéssal és azokkal az eszk6zdkkel, amelyek el6segitik az Ugyféllel valé
minél hatékonyabb kapcsolattartast.

A panaszt kezel6 munkatars feladata a valaszadasra rendelkezésre all6 id6korlatok betartasanak figyelemmel kisérése,
a szlkséges informaciéaramlasi vonalak meghatdrozasa annak érdekében, hogy a sziikséges adatok pontosan, a
szlikséges idGben és részletezettséggel keriiljenek ataddsra az egyes osztalyok kdzott, a panaszkezelési nyilvantartas
pontos, naprakész, a jogszabalyoknak és belsé szabalyzatoknak megfelel6 vezetése.

3.3. Szobeli panasz kivizsgdldsa
A PEAC a szo6beli, vagyis a személyesen vagy telefonon tett panaszt azonnal megvizsgalja és lehetGség szerint orvosolja.

Amennyiben az Ugyfél telefonon kivan panaszt tenni, a PEAC a hivas sikeres felépiilésének idépontjatél szamitott 5
percen belll biztositja, hogy az lgyintézd él6 hanggal a hivasra bejelentkezzen. A telefonon koz6lt szébeli panaszrél a
PEAC hangfelvételt készit, amelyet 5 évig meg6riz.

A PEAC az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba kiilén kérésre téritésmentesen, 15 napon
beliil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy ha a szébeli panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges,
a PEAC az Ugyfél panaszardl, illetve egyet nem értés esetén az azzal kapcsolatos allaspontjardl is jegyz6kényvet vesz fel,
valamint telefonon kdz6lt panasz esetén megadja a panasz azonositdsdra szolgalé adatokat. A PEAC a személyesen
kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6kdnyv egy masolati példanyat az Ugyfélnek vagy — amennyiben az Ugyfél helyett
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képviselGje jar el - képviselGjének atadja, illetve telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszvalasszal egyidejlileg
megkiildi az Ugyfél részére.

A jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az Ugyfél panaszénak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiildnitetten térténé rogzitésével, annak érdekében,
hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskér(en kivizsgélasra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl fuggben tigyfélszam,

g) az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kézolt szobeli panasz esetén a jegyzékdnyvet felvevs személy és az Ugyfél alairasa.

A PEAC az azonnal ki nem vizsgalt szdbeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott panaszvalaszt 30 napon beliil
megkiildi az Ugyféinek.

3.4. irdsbeli panasz kivizsgdldsa

A PEAC az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kézlését kovetd 30 napon belul kildi
meg az Ugyfélnek.

3.5. Panaszvdlasz megkiildése

A PEAC a panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontjat tartalmazé valaszt postai Uton, tértivevényes levélben
kiildi meg az Ugyfél részére.

3.6. Adatkezelés

A PEAC a panaszkezelés soran kiiléndsen a kévetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti az Ugyféltsl:
a) neve,

b) szerz6désszam, tgyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz aldtamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata, amely a PEAC-nél
nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsihoz szilkséges egyéb adat.

A PEAC az Ugyfél adatait az Eurépai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramlasardl,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatadlyon kivil helyezésérgl (altaldnos adatvédelmi rendelet), valamint az informacids
onrendelkezési jogroél és az informacidszabadsagrél szolé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeli.

IV. PANASZKEZELESHEZ FUz6DO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

Amennyiben az Ugyfél nem ért egyet a PEAC vélaszaval, a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara el&irt 30 napos
torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén — annak jellege szerint — az alabbi testuletekhez, illetve
hatdésagokhoz fordulhat:

- fogyaszténak mingsiilé Ugyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével,
tovadbba a szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén kérelmét megkildheti a
Pénzigyi Békéltet6 Testlilet részére (levelezési cim: Pénzlgyi Békéltetd Testilet, 1525 Budapest Pf.: 172.,
Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., telefonszam: +36/80/203-776; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu; internetes elérhetség: www.penzugyibekeltetotesulet.hu),
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- fogyaszténak mindsiilé Ugyfél a Magyar Nemzeti Bankrol sz8l6 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztévédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara irdnyuld panasz esetén a Magyar Nemzeti Bank (székhely: 1013
Budapest, Krisztina korut 55.) részére kérelmét:

o megkuldheti postdn az 1534 Budapest, BKKP Pf. 777 cimre,
o leadhatja személyesen az MNB Ugyfélszolgalatan (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.),
o leadhatja barmely Kormanyablakban,
o benydjthatja elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil,
- birdsag, ahol az Ugyfél polgéri peres eljarast indithat.

Amennyiben a fogyaszténak mindsiils Ugyfél kérelme kiterjed a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljarasanak
kezdeményezésére, illetve a Magyar Nemzeti Bank fogyasztévédelmi eljdrasanak kezdeményezésére irdnyuld kérelem
benyujtasara rendszeresitett formanyomtatvanyok megkildésére, ugy a PEAC azt haladéktalanul, kdltségmentesen
megkiildi az Ugyfél részére.

A PEAC fogyasztdnak pénziigyi szolgaltatast nem nyujt.
A fogyaszténak nem mingsiil6 Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén a PEAC tajékoztatja, hogy a szerz8dés létrejdttével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos

jogvitaja rendezése érdekében a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Az  aldbbi linken  tovdbbi  részletes  tdjékoztatds érhet6 el a  panasztételi lehetGségekrdl:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz.

V. A PANASZ NYILVANTARTASA

A PEAC a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél nyilvantartast vezet, mely
tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

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

e) a panaszra adott valaszlevél postdra adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a PEAC 5 évig 6rzi meg és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

Jelen szabalyzat a PEAC székhelyén, valamint a honlapjan https://peacsolutions.eu is elérheté.
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