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Vonatkozé jogszabalyok:

* Az Eurdpai Parlament es g Tanacs (EU) 2016/679 Rendelete (2016. aprilis 27.) a
természetes szemelyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarél, valamint a 95/46/EK iranyelv
hatalyon kivill helyezésérs (altalanos adatvédelmi rendelet) GDPR

* 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrél és 3 pénzigyi vallalkozasokrol
(Hpt.)

e 1997. évi CLV. torveny a fogyasztovédelemrs| (Fgy. tv.)

e 2011. évi CXIl. torvény az informacios Onrendelkezési jogrél és az
informéciészabadségrél (Info tv.)

e 2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrg| (MNB tv.)

e 435/2016 (XIl.16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok,
a pénzigyi intézmények és a3 fuggetlen pénzugyi szolgaltatas koézvetiték
panaszkezelésének eljarasaval, valamint Panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol

e 66/2021 (XIL. 20.) MNB rendelet az egyes penzigyi szervezetek
Panaszkezelésének formajara és madjara vonatkozo részletes szabalyokrol

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat (tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza az
Arthur Bergmann Lizing Zartkérien Miksdé Részvénytarsasag (Székhely: 1051
Budapest, Nador utca 26. |V. emelet, Ugyfélfogadasi iroda: szekhellyel egyez6, a
tovabbiakban: ,Arthur Bergmann Lizing Zrt.”, vagy .Tarsasag”) Ugyfelei altal a
Tarsasag szolgaltatasaival, magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval
kapcsolatosan tett kifogasok (egyuttesen: panasz) benyuijtasaval és a Tarsasag altali
kezelési rendjével kapcsolatos eljarasi szabalyokat.

Az Arthur Bergmann Lizing Zrt. tevékenysége az alabbi teriletre terjed ki:
* Pénzligyi lizing

A Tarsasag a fenti tevékenysége soran telies mértékben biztositani kivanja az
ugyfelek panaszainak jogszabalyi eldirasoknak megfelel6 kezelését.

2. A szabalyzat hatalya

2.1.A Szabalyzat alanyi hatalya kiterjed az Tarsasag Ugyfeleire, valamint vezetdire és
alkalmazottjaira.

2.2, A Szabélyzat targyi hatalya kiterjed a Hpt. 288.§-a szerinti barmilyen médon
elbterjesztett Panasz befogadasara, nyilvantartasara, Tarsasag altali kezelési
folyamataira, eljaras rendjére, valamint a Panasz-nyilvantartas kezelésére
iratérzésre.



Arthur Bergmann Lizing Zrt. Panaszkezelési Szabalyzat

3. Fogalmi meghatarozasok

Ugyfél: az a devizabelfoldi vagy devizaklféldi gazdasagi tarsasag, jogdi
személyiséggel €és jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet vagy mas
szervezet, valamint természetes szemeély (6nallé foglalkozasa vagy Gzleti
tevékenysége korén kivil eljaro természetes személy esetében fogyaszto), akinek a
részére a Tarsasag szolgaltatast nyujt vagy kivan nyujtani.

Panasz: Az Ugyfél olyan jellegli, a Tarsasag szamara negativ, illetve elmarasztalo
tartalmu megkeresese, amelyet szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat atjan, postai uton, elektronikus levélben)
kozol a Tarsasaggal, és amely a Tarsasag magatartasara, tevékenységere,
mulasztasara vonatkozik, ide tartozik kulonésen a Tarsasag — szerzédéskotést, illetve
a tagsagi jogviszony |étrejottét megel6z6 vagy a szerzédés megkotésével, illetve a
tagsagi jogviszony letrejottével, a szerz6édés, illetve a tagsagi jogviszony fennallasa
alatti, a szolgaltaté részérol torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve
tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetben a szerzodéssel, illetve a
tagsagi jogviszonnyal osszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat
érint6 kifogasa.

Nem minésil Panasznak a Tarsasagtol adott szerzédéssel kapcsolatos informacio
vagy adatkérés, altalanos tajékoztatas, Kimutatas, vélemény vagy allasfoglalast
igényleés, valamint a méltanyossagi kérelmek.

Panaszkezeld: A Tarsasag |gazgatdsaga altal kijelslt munkatars.

4. A Panasz bejelentésének lehetséges modjai

4.1. Szobbeli Panasz

Személyesen panaszugyintézés helyén a Tarsasag 1051 Budapest, Nador u. 26.1V.
emelet alatti ugyfélfogadasi irodaban munkanapokon hétfon, kedden, csttdrtokon
08:00 6ratol 16:00 éraig, szerdan 08:00 o6ratol 20:00 oraig, pénteken 08:00 oratol 12:00
o6raig tarté nyitvatartasi idoben.

Telefonon a +36 1 44 33 888 telefonszamon tehetd, minden munkanapon nyitvatartasi
idében, szerdai munkanapon 8:00 6ratol 20:00 oraig terjed6 hivasfogadasi idében.

4.2. irasbeli Panasz
Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan nyitvatartasi idében a Tarsasag
székhelyén az ugyfélfogadasi irodaban.

Postai uton a Tarsasag 1051 Budapest, Nador u. 26. IV. emeleti ugyfélfogadasi
irodara, vagy a Tarsasag székhelyére cimezve tehetd.

Elektronikus levélben a Tarsasagnak cimezve az info@ablizing.hu_e-mail cimre
killdve. A Tarsasag vélaszat oly modon kildi meg az ugyfél részere, amely alkalmas
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értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a killdemény
elkildésének tenyét és idépontjat is. A valasz elektronikus Gton térténs megkiildése
esetén a fentiek teliesiilése olyan zart, automatikus és utdlagos médositas elleni

elektronikus levé| formajaban benyuijtott panaszara a Tarsasag valaszat postai uton,
az Ugyfél levelezési cimére kuldi meg

amely a panaszra adott valaszra vonatkozéan régziti az elektronikus levél
megkuldésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

Amennyiben az Ugyfeél meghatalmazas Gtjan kivan eljarni, ugy a Tarsasaghoz
benyujtott meghatalmazast (i) a polgari perrendtartasré| sz6l6 2016. évi CXXX.
térvényben foglalt kévetelményeknek szerint kozokiratba, vagy telies bizonyito erej
maganokiratba kell foglalni, tovabba (i) a meghatalmazasnak tartalmaznia kell a
banktitoknak mindsiilg informaciok Tarsasag altali, meghatalmazott részére térténd
kiadasara vonatkozé kifejezett felhatalmazast 5 kiszolgaltathato, banktitokkér pontos

megjelélése mellett.

helyiségében nem a Panaszkezelésre kijelsit Ugyintézének adja at, a szolgaltats a
beérkezést kévetsen haladéktalanul tovabbitia a panaszt a panaszkezeléssel
foglalkozé szervezeti egyseége részére.

5. A Panasz kivizsgalasa
A Tarsasag mindent megtesz annak érdekében, hogy a lehet$ leggyorsabban adjon
valaszt a felmerlt problémara. A Panasz kivizsgalasa térittsmentesen torténik, azért

z z

kulén dij nem keri felszamolasra. A Panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozé
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A fentiektdl eltéréen, ha az tgyfél a korabban eléterjesztett, a Tarsasag altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el, és a Tarsasag a
korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettséget a korabbi valaszlevelére
t6rténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtandd tajékoztatas
megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag a fogyasztonak min6sild ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja
arrél, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerzédés, illetve a tagsagi jogviszony l&trejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba szerzédésszegéssel €s annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara

iranyult.

5.1. Szoébeli panasz
A szbbeli — ideértve a szemelyesen és telefonon tett — Panaszt a Panaszkezelb
azonnal megvizsgalja és lehetdség szerint orvosolja/megoldja azt.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel készil. A Tarsaséag a telefonon k&zolt szobeli panasz esetén
az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatol szamitott 5 (6t) percen belll, a
Panaszkezel6 éléhangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhaté. Telefonon torténo panaszkezelés esetén a telefonos
ugyintézés kezdetekor a Panaszkezel6 felhivia az Ugyfél figyelmét, hogy a telefonos
kommunikacié hangfelvétellel régzitésre kerdl, amit a Tarsasag a 8. pontban
meghatarozottak szerint megdriz. Az Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositia a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba - a kérésnek megfeleléen - téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvétel masolatat.

Ha a Panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Panaszkezeld jegyzokonyvet
vesz fel. Az Ugyfél kérésére a Tarsasag téritésmentesen rendelkezésére bocsatja — a
kérésnek megfeleléen - a hitelesitett jegyzokonyvet 25 (huszondt) napon beltl.

Amennyiben az Ugyfél a szoébeli Panasz kivizsgalasaval nem ert egyet, a
Panaszkezeld a Panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz
fel, ha a Panasz azonnali kivizsgalasa és megoldasa nem lehetséges, akkor a Panaszt
szintén jegyz6kényvben rogziti, valamint telefonon kozolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgal6 adatokat.
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3.6. A jegyzékényv egy masolati peldanyat a szemelyesen k6z6lt szébeli panasz
eseten az ugyféinek at kell adni, telefonon kézslt szobeli panasz esetén a panaszra
adott valasszal egyitt az tgyfelnek meg kell kiildeni.

A Panaszkezel¢ a jegyz6kényv egy masolati peldanyat a szemelyesen kézolt szébeli
Panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kézolt szébeli Panasz esetén a
Panaszra adott valasszal egyutt az Ugyfélnek megkldi. Ebben az esetben a Panaszra

A jegyz6kényv az alabbi adatokat és informaciékat tartalmazza:

a) Ugyfél neve;

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

c) aPanasz eléterjesztésének helye, ideje, madja;

d) Panasszal érintett szolgaltaté neve és cime;

e) az Ugyfél Panaszanak részletes leirasa, a Panasszal érintett kifogasok
elkilonitetten  torténg rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfel
Panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kérden kivizsgalasra keruljén;

f) aPanasszal érintett Szerz6dés szama, ugyté| fuggben ugyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositoja;

g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok é&s egyeb Dbizonyitékok
jegyzéke;

h) a jegyzéksnyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kézolt szébeli Panasz eseten a jegyz6kényvet felvevd szemely és
az ugyfél alairasa.

5.2. irasbeli Panasz

A Tarsasag a honlapjan kézzéteszi az MNB altal a honlapjan kézzétett nyomtatvanyt,
azonban az ettél eltérs benydijtott irasbeli panaszt is befogadja. A Tarsasdag irasbel
Panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a Panasz beérkezését kovets
30 (harminc) naptari napon beldl kuldi meg az Ugyfélnek.

Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos irasbeli panasz esetén a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovets 15

lehet késébbi, mint a panasz kézlését kdvets 35. munkanap.

6. Az Ugyféltsl kérhets adatok kore a panaszkezelési eljarasban

a) Ugyfél neve,

b) szerzGdésszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

\6
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f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban lévé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezeésre,

i) meghataimazott atjan eljaré tgyfel esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szilkséges egyéb adat.

A Tarsasag a panaszt benyujtd Ugyfél adatait a GDPR és az Info tv. rendelkezéseinek
megfeleléen kezeli, melynek jogalapja a GDPR 6. cikk (1) c) pontja, kulondsen a Fgy.
tv. 17/A-17/C. § és a 435/2016. (XI1. 16.) Korm. rendelet, valamint 46/2018. (XN, 17.)
MNB rendeletben foglait kotelezettségek teljesitése, a fogyasztovédelmi eldirasoknak
valé megfelelés.

7. A Panasz Tarsasagon kivili panaszkezelési lehetéségei

Amennyiben a Panasz elutasitasra kerilt vagy a Panasz kivizsgalasara eloirt 30
(harminc) napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelendl eltelt, ugy az Ugyfel
az alabbi testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

7.1. Pénzlayi szolgéltatasi joqviszonybol eredd panasz esetén:

a) Fogyaszto Ugyfél esetében, amennyiben a jogvita a szerzédés létrejottével,

érvényességeével, joghatasaival és megszlnésével, tovabba a szerzédésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos, Ugy az MNB tv. alapjan a Pénzigyi Békéltetd
Testiilethez fordulhat (székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9., levelezési
cim: 1525 Budapest Pf. 172., ugyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt.
30., telefon: +36 80 203 776, email cim: ggjfelszolqalat@mnb.hu, internetes
elérhetdseg: www.mnb.hu/bekeltetes. meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci
ut 76., Capital Square irodahaz) pénzigyi fogyasztéi jogvita kezdeményezése
érdekében.
A Pénziigyi Békeéltetd Testillet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kételezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot
nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésulé tgyfél
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé
hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

b) Fogyasztoi Panasz esetén a Pénzugyi Békéltetd Testulet eljarasatol fuggetlentl az
Ugyfél az MNB tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a
Tarsasag felugyeleti szervéhez, a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi
Fogyasztovédelmi Kézpontjahoz is fordulhat: (levelezési cim: Magyar Nemzeti
Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpont 1534 Budapest BKKP Pf. 777, székhely:
1013 Budapest, Krisztina krt. 39., telefon: +36 80 203 776, fax: + 36 1 489 9102, e-
mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) fogyasztovédelmi ellendrzési  eljaras
kezdeményezése érdekében.

-




httgs://www.mnb.hu/foqvasztovedelem/genzugyl-panasz#formanvomtatvan yok

7.2.  Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredd panaszok esetén:

a) Fogyaszto Ugyfél esetén a terlletileg illetékes jarasi hivatalok fogyasztévédelmi
hatésagahoz. A Tarsasdg a panaszt elutasitd valaszaban tajékoztatast ad a
Panaszt elbterjesztd tigyfél - altal ismert - lakéhelye szerint illetékes jarasi hivatalrol,
illetve annak elerhetéségérsl, ’

A teriletileg illetékes jarasi hivatalok keresése a httg://['arasinfo.gov.hu/ honlapon
lehetséges.

Kormanyhivatal (cim: 1052 Budapest, Varoshaz utca 7.; telefonszam: 06-1-328-
5812; 06-1-485-6957: 06-1-485-6926: email cim: pest@pest.gov.hu) jarel.

b) Fogyaszté Ugyfél esetén Békéltets testiilethez:
A terliletileg illetékes békéltets  testilletek felsorolasa  elérhets
htt ://www.ofe.hu/inet/ofe/hu/menu/bekeltetes honlapon a Tarsasadg panaszt
elutasité valaszaban tajékoztatast ad a panaszt eléterjesztd ugyfél altala ismert
lakéhelye szerint illetékes békéltets testlletrdl, illetve annak elérhet6ségérsl.

¢) Az Ugyfél a fentieken tal barmely szerzédésbs| eredd polgari jogi jogvita esetén,
keresettel fordulhat az illetékes birésaghoz.

8. A Panasz nyilvantartasa
A Panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrs| a
Térsaséag kilén nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza-
a) aPanasz leirasat, a Panasz targyat képezs esemeény vagy tény megjeldlését;
b) a Panasz benytijtasanak idépontjat;
C) a Panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat;
d) az intézkedés teliesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését;

€) )apanaszra adott valaszlevé| postara adasanak — elektronikus uton megkiildstt
valasz esetén az elkildés — datumat.

E%XS
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A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 5 (6t) évig 6rzi meg.

9. Feliilvizsgalat

Jelen Szabalyzat felilvizsgalata a vonatkoz6 jogszabalyi valtozasok esetén, de
legalabb évente esedékes.

10.Zarorész

A Tarsasag jelen panaszkezelesi szabalyzatat az ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségeiben jol lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint honlapjanak
nyit6 oldalan, kilon panaszkezelésre vonatkoz6 menupont alatt kozzé teszi.

Jelen Szabalyzatot az Igazgatésag 3/2021.01.13. hatarozataval fogadta el, 2021.
januar 13. napjan lép hatalyba.

Kelt: Budapest, 2021. januar 13. —~
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