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1. Bevezetés

Jelen szabalyzat rogziti a panasziigyintézés szabalyozasat, amely egyértelmiien rogziti az e teriiletre
vonatkoz6 kotelezettségeket. Ezen kotelezettségek a hatdlyos 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet, a
2013. évi CCXXXVIL. torvény (Hpt.) 288. §, a 435/2016. (XII. 16.) Kormanyrendelet, valamint a
66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet, a 16/2021. (X1.25.) szamu MNB ajanlas rendelkezésein alapulnak,
amelyek a pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és modjara vonatkoznak, igy azok
betartdsa mindenki szamaéra kotelezo.

2. Ertelmezé rendelkezések

Panasznak mindsiill minden, a Partner Capital Pénziigyi Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag)
tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild olyan egyedi kérelem vagy
reklamacid, amelyben a panaszos a Térsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét és
egyértelmi igényt fogalmaz meg.

Nem minésiil panasznak az Ugyfél altal a Tarsasaghoz benyfjtott olyan kérelem, amely 4ltalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

Ugyfélnek minésiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkez0 jogalany vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely a Tarsasaggal pénziigyi
szolgaltatasok nyujtasara iranyulo iizleti kapcsolatban all.

Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, aki a Tarsasdg Ugyfele, vagy aki kozvetlen kapcsolatba keriil a Téarsasiggal annak
tevékenysége soran. A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gitjan is benyujthato, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. Ilyenkor a Tarsasag vizsgalja a
benyujtasi jogosultsdgot, amelyet a benyljtd meghatalmazéssal igazol. A bejelentésre szolgald
okiratban a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseldjeként eljard, panaszbenyjtdo természetes személy nevét is (pl. természetes személy
meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazis hidnyaban a panaszt nem all mdédunkban elfogadni. A
meghatalmazas potlasaval vagy személyesen a panasz ismételten benytjthato.

Fogyaszté: természetes személy panaszos, aki 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviili célok érdekében jar el.

3. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

A Térsasag szervezetén beliil a panaszok kezelése az ligyvezet6 feladata, aki ezen hataskorén beliil —
kozvetlen ellendrzése mellett — a feladatokat delegdlhatja a panasziigyintézéssel foglalkoz6
munkatarsai szamara.

A panasz ligyintézése soran — a feladatok delegaldsa soran is - biztositani kell, hogy a panasz
tigyintézése partatlanul, megfelel$ szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfeleléen torténjen.



4. A panasz felvétele

4.1. A panasz bejelentésének maddjai:

4.1.1. Szobbeli panasz személyesen. A panasziigyintézés helye: 3300 Eger, Széchenyi utca 58.
nyitvatartasi idoben (munkanapokon 10-14 o6réig). A szdbeli panaszt két példanyban
irasba kell foglalni, amelyeket a panaszos alairasaval hitelesit. Az egyik példanyt a panasz
felvételének igazolasaval a panaszos szamara ki kell adni.

4.1.2. Telefonon: +36 (70) 708-6696 nyitvatartasi idében (munkanapokon 8.30 — 17.00 oraig,
szerdai napokon 20.00 6raig). Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az
ugyfél kozotti telefonos kommunikaciot a Tarsasdg hangfelvétellel rogziti, és a
hangfelvételt 5 (6t) évig megdrzi. Errdl az tligyfelet a telefonos iigyintézés kezdetekor
tajékoztatni kell. Az tligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzdkonyvet.

4.1.3. Irasbeli panasz: személyesen vagy mas altal atadott irat itjan, postai iton a Partner Capital
Zrt. 3300 Eger, Széchenyi utca 58. cimen vagy elektronikus levélben a lizing@spr.hu
cimen. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gitjan is. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott
Gtjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell
foglalni.

A panasz formai kotottség nélkiil nyujthatd be. A minimadlis formai kdvetelményekhez tartozik, hogy
egyértelmiien kideriiljon beldle a panaszos személye, a panaszos elérhetdsége, a panaszos kapcsolata
a Tarsasaggal, a panasz konkrét targya, a panasz iddpontja és helye. A panaszosnak a panaszat — ha
ezen Szabalyzat eltéréen nem rendelkezik — aldirdsaval kell hitelesitenie.

5. A panasz kezelése
Az irasbeli panaszt beérkezésekor iktatni €s a hataskorrel rendelkezd személy részére kézbesiteni kell.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

5.1. Szébeli panasz

A szdbeli — ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. A Tarsasag a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivés
sikeres felépiilésének idopontjatol szamitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgalati tigyintézd eldhangos
bejelentkezése érdekében gy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato. Ha a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzOkonyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

A telefonon k6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell rizni.
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Az lgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokdnyvet vagy a hangfelvétel
masolatat huszon6t napon beliil.

Ha az tligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol €és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek at
kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg
kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni.

Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legaldbb az aldbbiakat
tartalmazza:

e ligyfél neve

o ligyfél lakcime, levelezési cime

e apanasszal érintett szerzddés szama, ligyfélszam

e az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljes
kortien kivizsgalasra keriiljon

o azligyfél igénye

e aziigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢€s egyéb bizonyitékok jegyzéke

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, — telefonon kozolt szobeli panasz
kivételével — a jegyzokonyvet felvevd személy és az ligyfél alairdsa

e ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje

5.2. Irasbeli panasz

Az iréasbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az ligyfélnek. Az irasbeli panasz benyujtasdnak teljesitése
c€ljabol a Tarsasag a honlapjan elérhetdvé teszi az MNB honlapjan kozzétett nyomtatvanyt.

A panasz elutasitsa esetén a Téarsasag valaszaban t4jékoztatja az ligyfelet arr6l, hogy panaszaval —
annak jellege szerint — a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozponthoz vagy a
Pénziigyi Békélteté Testiilethez fordulhat, tovabba meg kell adni az MNB és a Békéltetd Testiilet
levelezési cimét.

6. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Tarsasag a panaszkezelés sordn kiilonosen a kovetkez6 adatokat rogziti:

e ligyfél neve

e szerzédésszam, ligyfélszam

e lakcime, székhelye, levelezési cime

e apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja



értesités maodja, telefonszama

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

panasz részletes leirasa, oka

igyfél igénye

a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1év8 olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre

meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

személyesen kozoOlt panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy ¢és az
iigyfél/meghatalmazott alairasa.

A panaszt benyujto ligyfél adatait az informécios 6nrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol
sz610 éltalanos adatvédelmi rendelet (GDPR) rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

7. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé iigyfél az aldbbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet

A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén

A Pénziigy1 Békéltetd Testiilet elérhetdségei:

cim: 1133 Budapest, Vaci ut 76.;

levélcim: 1525 Budapest, Pf. 172;

ingyenesen hivhat6 telefonszam: +36 80 203 776;

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont

Fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras keretében ellendrzi a fogyasztovédelmi rendelkezések,
tovabba a pénziigyi fogyasztdi jogvitaval kapcsolatos kotelezettség betartasat, és — ide nem
értve a szerzddés létrejottének, érvényességeének, joghatasainak és megsziinésének, tovabba a
szerzddésszegésnek és annak joghatasainak megallapitasat — eljar a rendelkezések megsértése
esetén.

A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjanak elérhetdségei:

cim: 1122 Budapest, Krisztina korut 6.;

levélcim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777;

ingyenesen hivhato telefonszam: +36 80 203 776;

kdzponti fax: +36 1 489 9102;

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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e Birosag
A szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a fogyasztonak mindsiild
tigyfél birosaghoz fordulhat. A biztositasi szerzdésbdl ered6 igény — a fentickben megjelolt
alternativ vitarendezési modok mell6zésével — biroi titon is érvényesithetd. A birdsag eljarasara
a polgéari perrendtartasrdl szol6 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései irdnyaddak.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minésiil6 ligyfél birosdghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénziigyi
Békeélteto Testiilet, illetve a Pénziligyi Fogyasztévédelmi Kozpont eldtt megindithato eljaras alapjaul
szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

8. Utdlagos teendok a panaszkezeléssel kapcsolatban

A Tarsasag a panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat a
panasz alapjaul szolgédld jogviszonyra eldirt bizonylat-megorzési szabalyoknak megfelelen, és
legaldbb ot évig meglrzi. Ezen iratokat a Tarsasag kérésre a Magyar Nemzeti Bank részére
megmutatja.

A panaszok nyilvantartasat oly modon kell kialakitani és vezetni, hogy az alkalmas legyen panasziigyi
statisztikak ¢és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

A panasznyilvantartdsnak panaszonként az aldbbi adatokat kell tartalmaznia:

e apanasz leirasat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény megjeldlésével

e apanasz benyujtasanak idépontjat

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat

o azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését

e a panaszra adott valaszlevél postara addsanak — elektronikus uton megkiildott valasz esetén
az elkiildés — datumat

9. Zaro6 rendelkezések
A jelen szabdlyzatban megfogalmazott szabalyokrol, kovetelményekrél a Térsasdg munkatarsai
kotelesek tajékoztatast nyljtani a panaszos fél szamara.

A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat eldirasainak betartdsa kapcsan
a Magyar Nemzeti Bank jogosult feliigyeleti szervként eljarni.



A panaszok kezelésének és a jogszabalyok, valamint jelen szabalyzat eldirasainak betartdsa kapcsan
a Pénziigyi Békéltetd Testiilet. jogosult békélteto testiiletként eljarni.

A jelen szabdlyzat a kiadmanyozas napjan 1€p hatalyba. Azt kdvetden, a Tarsasag tigyfélforgalmi
helyiségében (3300 Eger, Széchenyi utca 58.) torténik a szabalyzat elhelyezése. A szabalyzatot a
Tarsasag a honlapjan is kozzéteszi.



