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CITY-LEASING ZRT.
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Jelen szabalyzat célja, hogy meghatarozza a CITY-LEASING Pénziigyi Szolgaltatd Zartkoriien
Miikodé Részvénytarsasaghoz beérkezé panaszok iigyintézésének eljarasrendjét. A panaszkezelési
eljarast a Hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVIL torvény 288 §-a
szabalyozza.

Panasz

A panasz minden olyan, a CITY-LEASING ZRT. (tovabbiakban: Tarsasag) tevékenységével,
szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatban felmeriild egyedi kérelem, reklamacid, melyben a
panaszos a Tarsasag valamely eljarasat kifogasolja, illetve ezzel kapcsolatban konkrét, egyértelmil

igényt megfogalmaz.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Tarsasag miikodésérol, tevékenységérol altalanos tajékoztatast
kap, vagy meghatarozott iiggyel kapcsolatban véleményt, allasfoglalast kér.

Bejelent6 személye

A panaszt bejelentheti az ados vagy meghatalmazottja, egyéb tigyfél. Az a természetes személy, jogi
személy, jogi személyiséggel nem rendelkez0 gazdasagi tarsasag vagy egyéb szervezet,
akinek/amelynek a Tarsasaggal szemben tartozasa van (fizetési vagy egyéb kotelezettsége all fenn),
kozvetve vagy kozvetleniil az ados tartozast érint6 bejelentéssel fordulhat Tarsasagunkhoz. Az ados,
illetve az ligyfél helyett a torvényes képviseldje, meghatalmazottja is eljarhat.

Panaszbejelentés modja, panaszok kezelése

A panasz benytjtasara a Tarsasag tobb lehet6séget is biztosit:

» Levélben: CITY-LEASING ZRT., 1024 Budapest, Lov6éhaz utca 7-9. |. em. 12

Elektronikus tton: info@cityleasing.hu e-mail cimre kiildott levél formajaban lehet elkiildeni

>
» Faxon: 06-1/336-22-11 szama lehet lekiildeni.
>

Telefonon keresztiil hétféi munkanapon 8.00-20.00 oraig, keddtdl péntekig 8.00-17.00 oraig az
alabbi telefonszamokon lehet bejelenteni:

06-1/336-22-10

06-20/801-74-22


mailto:info@cityleasing.hu

>
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A Térsasag az tigyféllel folytatott telefonos panaszos beszélgetések hanganyagat rogziti, és 1 évig
meg0rzi. Az ligyfél részére biztositjuk a hanganyagok visszahallgatasat, illetve téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett jegyzOkonyv anyagat. A rogzitett visszahallgatas
elofeltétele, hogy az ligyfél a telefonbeszélgetés idopontjat, valamint a hivast kezdeményezd
telefonszamat a Téarsasagunkkal kozolje.

Ugyfeleinknek személyes panaszbejelentésre a Tarsasag székhelyén biztositunk lehetéséget.

Szoébeli panaszbejelentés esetén, ha az azonnali kivizsgalasra nincs lehetdség, vagy az ligyfél, mint
panaszos a kivizsgalassal nem ért egyet, a Térsasdg koteles jegyzOkonyvet késziteni két
példanyban, melynek egy példanyat a panaszbejelentének atadja. A panasz kivizsgalasa a
tovabbiakban az irasos bejelentésre vonatkozo szabalyok szerint torténik.

Az irasbeli (postai Gton, faxon, e-mailen érkezett, szobeli panaszrol készitett jegyzékdnyv szerinti)
panaszbejelentést a kézhezvételtol szamitott 30 naptari napon beliil vizsgaljuk ki, illetve
tajékoztatjuk az ligyfelet a vizsgalat eredményér6l. Az irasbeli panasz benyujtasanak modja
formailag kotetlen, minimalis kdovetelmény a panaszos személye, elérhetdsége, a panasz oka, hely
¢s idépontja, a panaszos igénye.

Panaszkezelésért felelGs szervezeti egység

A Téarsasag altal kijelolt panaszkezelésért felelGs szervezeti egység a Back-office Osztaly, melynek
vezetdje biztositja €és ellendrzi a panaszok hatékony kezelésének menetét, a sziikséges belsd
informacidaramlast, valamint a megfeleld nyilvantartast és adatszolgaltatast.

Panaszbejelentés nyilvantartasa

A panasz bejelentésére vonatkozo szabalyokat a Hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol szolo
2013. évi CCXXXVIL torvény 288. § (12) bekezdése hatarozza meg. A nyilvantartasnak tartalmaznia
kell:

>

>
>
>

>

panaszos nevét,
panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,
panasz benyujtasanak idopontjat,

panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedések leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

az el6z6 pont szerinti intézkedések teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy
megnevezeését,

panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

A panasz, valamint az arra adott valasz meg0Orzési hatarideje 3 év.

Jogorvoslati lehetdségek

Amennyiben az lgyfél a Tarsasag altal adott valasszal nem elégedett, illetve 1) informaciokkal
rendelkezik, kérheti a panasz bejelentésének feliilvizsgalatat. Ez esetben a Tarsasag az ligyfél
bejelentését Uj panaszként kezeli. Amennyiben a panaszos nem fogadja el a Tarsasagunk valaszat, ugy
az MNB-nél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, a szerzddés létrejottével, érvényességével,
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joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatisaival kapcsolatos
jogvita esetén a szerzOdésben meghatdrozott vitarendezési forumhoz fordulhat, vagy a Pénziigyi
Békelteto Testiilet eljarasat kezdeményezheti.

Hatalyos: 2015. junius 1-t6l

MAGYAR NEMZETI BANK:
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Kozponti levélcim: H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

Kozponti telefon: (36-1) 4899-100
Kozponti fax: (36-1) 4899-102
Webcim: http://felugyelet.mnb.hu
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

PENZUGYI BEKELTETO TESTULET;

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.
Telefon: (36-1) 4899-700

E-mail: pbt@mnb.hu

MELLEKLETEK:

1. szama Melléklet: A pénziigyi szervezethez (bankhoz, biztositohoz stb.) benyujtand6 panasz
2. szamu Melléklet: Fogyasztoi kérelem a Magyar Nemzeti Bankhoz
3. szamu Melléklet: Fogyasztoi kérelem a Pénziigyi Békéltet6 Testiilethez

4. szamu Melléklet: Meghatalmazas minta



