AHF LIZING PENZUGYI ZRT

E
AHF

LIZING

Panaszkezelési Eljarasrend

Hatalyos: 2010. februar |. napjatdl

Az AHF Lizing Pénziigyi Zrt (tovabbiakban: AHF Lizing Zrt vagy pénziigyi szervezet) az
ugyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az
azokban meghatarozott kotelezettségek, betartasaval jar el. A hatilyos jogi
rendelkezések azonban nem tartalmazzak minden esetben és teljes korlien azokat a
szempontokat, amelyeket az AHF Lizing Zrt a piaci gyakorlatban kialakit, és
miikodésében sikerrel alkalmazza sajait munkaja hatékonyabb megszervezése és
ugyfeleik igényeinek magasabb szint(i kielégitése érdekében.

Ez a tijékoztatd azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket az AHF Lizing

Zrt panasz-lUgyintézési tevékenységének kialakitasa és gyakorlasa soran szem el6tt tart,
kovetendd piaci gyakorlatként elismer, és amelyet — felismerve a piac onszabalyozé
erejének novekvd jelentoségét — nem kizarodlag jogszabalyi kotelezettség alapjan, hanem
onként, a sikeres panaszlgyintézés altalanosan elfogadott egységes mércéjeként kovet.

Panasz-ugyintézési gyakorlatunk alapelve, hogy a felmerult panaszok fontos
ismereteket hordoznak szamunkra, ezért ezek kezelésének, kivizsgalasanak,
elemzésének és értékelésének rendjét szervesen beépitettiik pénzigyi szervezetiink
tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras keretében és szabalyai
szerint kezeljuk.

l. A panasz

|. Panasz a pénzlgyi szervezet uzletszer( tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével
szemben felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a
fogyasztd panaszos a pénzugyi szervezet eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.

2. Nem minésil panasznak, ha a fogyaszto/ugyfél a pénziigyi szervezettdl altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

1. A panaszos

I. Panaszos lehet azon fogyaszténak mindsulé természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely az
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AHF Lizing Zrt, mint pénziigyi szervezet szolgiltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

2. Panasz benyujtasara kizarolag irasos formaban a panaszos altal, vagy képviselo,
illetve meghatalmazott uatjan van lehetoség. A panasz képvisel6 vagy
meghatalmazott Utjan torténd benyujtasa esetén pénzlgyi szervezetunk vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd képviseleti jogosultsaganak igazolasaval,
vagy meghatalmazassal bizonyit. A panasz bejelentésére szolgalé nyomtatvanyon a
panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti
— képviselojeként eljaro, panaszbenyujtod természetes személy nevét is.

Ill. A panasziigyintézés

I. Az AHF Lizing Zrt-n belill a beérkezett panaszok kezelését és megfeleld rogzitését
ligyfélszolgalati munkatars végzi az erre rendszeresitett nyilvantartasban.
Az irasban beérkezett panaszt az ugyfélszolgalati munkatars haladéktalanul tovabbitja
érdemi lgyintézésre a panasz targyanal fogva érintett osztalyra, ahol munkatars irasos
valaszt kild a panaszosnak a panasz atvételét koveté 30 (harminc) napon beliil.
Amennyiben ezen hataridon belll a panasziigyintézés nem végezhetd el, a panaszost
irasban értesitjuk a hataridé meghosszabbitasardl, és a hataridé meghosszabbitasanak
indokarol.

2. A panaszugyintézés rendje illeszkedik szervezetiink felépitéséhez, sajatossagaihoz.
/1. A panasz felvétele

I. A panasz benyujtasara az ligyfelek igényei és sajat adottsagai alapjan tobb lehetdség
all rendelkezésre, igy azt levélben, telefax utjan, elektronikus Gton, azonban minden
esetben kizardlag irasban terjeszthetik el6, minden esetben az erre
rendszeresitett formanyomtatvany igénybe vételével. A panasz benyujtasa
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 benyujtasaban, ezért a panasz elektronikus Uton (interneten
igénybevételével) torténd benydjtasat is lehetové teszi, valamint a panaszos, erre
vonatkozo kérésére a szukséges nyomtatvanyt részére megkuldjuk.

3. Abban az esetben, ha a panasz fax, vagy e-mail Utjan érkezik — az adatokkal torténé
visszaélés megelSzése érdekében — az AHF Lizing Zrt kizardlag akkor tudja a
kérelmet befogadni és elbiralni, ha az olyan szamrdl, illetve e-mail cimrdl érkezeik,
amely mar korabban rogzitésre kerult az Ugyfél adatai kozott. Amennyiben nem ilyen
cimrél érkezik, Ggy az AHF Lizing Zrt jogosult minden esetben a panaszost a
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megfelelé benyujtasra felszolitani, valamint a megfelelé benyujtasig a panasz elbiralasa
nem kezdédik meg.

I1l/2. A panasz rogzitése

. A panaszt — annak elintézéséig — minden esetben kulon erre a célra kialakitott
nyilvantartasba vesszik. Kiilonos figyelmet forditunk arra, hogy az azonositas céljabol
bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elbirasokat, és ne szolgiljanak mas, a
panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgy(ijtési célt. Az AHF Lizing Zrt— kizardlag
a panaszlgyintézés okan — birtokaba kerilt személyes adatokat a panasz elintézése
utan torli vagy mas médon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

2. A panaszok benyujtasara rendszeresitett nyomtatvany elérhetd a tarsasag székhelyén
illetve interneten keresztil céglink honlapjan (wwwe.ahf.hu) is.

3. A panasz elbiralasa soran munkatarsaink elsédlegesen irasban valaszolnak a
beérkezett megkeresésekre, amennyiben sziikséges azonban haladéktalanul felveszik a
kapcsolatot a panaszossal és eldre egyeztetett idopontban személyes egyeztetés
keretében is megkisérlik rendezni a vitas kérdéseket.

IV. A panasziigyintézés helye, ideje

A panaszokat az alabbi cimekre eljuttatva lehet benydjtani az AHF Lizing Zrt részére:

- Postacim: AHF Lizing Pénziigyi Zrt., 1027 Budapest, Tolgyfa utca 28. V. emelet.;
- A tarsasag titkarsagan a panasz személyesen is leadhato hétkoznap 10-16 ora kozott;
- Fax: + 36 | 336 3501

- E-mail: panasz@ahf.hu.

IV. A panasz-iigyintézési tevékenység ellendrzése

I. A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete ellenérzési tevékenysége soran
vizsgalja a panasz-iigyintézés gyakorlatat és jogszabalyoknak valo
megfeleloségét az egyes pénziugyi szervezeteknél, illetve a pénzigyi
szektorokban és ellendrzési tevékenységének altalanos tapasztalatait a panasz-
ugyintézési tevékenység tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.

2. Tajékoztatjuk tovabba, hogy elutasitas esetén igényének polgari peres dUton is érvényt
szerezhet.

Budapest, 2010. februar |.

AHF Lizing Pénzigyi Zrt
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