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UGYFELPANASZ-KEZELESI SZABALYZAT
Synchron LIZING ZRT.
Hatélyos: 2019. marcius 4-t8l visszavonasig

Bevezet 6

A Synchron Lizing Zrt. egyik elsédleges célja az Ugyfelek magas szinvonall kiszolgalasa. A
szolgéltatasok és lizing folyamatok Ugyféligényeknek mind jobban megfelelé fejlesztése kiemelt
jelentéségi. Ezért az Ugyfelektdl érkezd panaszokat Tarsasagunk a mindenkor hatalyos vonatkozé
jogszabalyi rendelkezéseknek megfeleléen kezeli.

Tarsasagunk ennek megfeleléen biztositia, hogy az Ugyfél Tarsasagunk magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozd panaszat széban (személyesen vagy telefonon),
vagy irasban (személyesen, vagy mas altal 4tadott irat atjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus
levélben) kozélhesse.

I. Panaszkezelési fogalmak

1. Az Ugyfélpanasz fogalma

1.1.  Ugyfélpanasz minden olyan kifogas, amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat Il. fejezetében
meghatarozott médok barmelyikén k6z6l Tarsasagunkkal.

1.2 Nem mindsiil tigyfélpanasznak az Ugyfél altal Tarsasagunkhoz benydijtott olyan kérelem,
amely altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma

2.1 Ugyfélnek minésiil minden olyan természetes személy, jogi személyiségli vagy jogi
személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag, szervezet vagy hatdsag, illetve azok
meghatalmazottja, aki/amely Tarsasdgunkkal pénziigyi szolgaltatdsok nyudjtasara iranyuld Uzleti
kapcsolatban all.

2.2 Ugyfélnek minésul minden olyan személy is, aki Tarsasagunkkal pénzigyi szolgaltatasok
nyuljtasara irdnyuld Uzleti kapcsolatban nem all, és panasszal élt.

2.3 Fogyasztonak mindsilé Ugyfél az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil
esd célok érdekében eljaro természetes személy.

3. Az Ugyfélpanasz ajanlott tartalmi elemei

3.1 Az ugyfélpanasz mielébbi kivizsgalasanak érdekében szilkséges, hogy az Ugyfél minden
esetben adja meg személyes adatait, pontosan é€s konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az
észlelt hidnyossagot, hibat, tovabba - amennyiben rendelkezésére all - a panaszat aldtdmasztéd
dokumentumokat is bocsassa Tarsasagunk rendelkezésére a panaszkivizsgalas folyamatanak
felgyorsitasa érdekében.
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3.2 A panasz kivizsgalasanak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja

meg a panasz targyat képezd esemény helyét vagy a panasz targyat képezé tény megjeldlését, és
lehetéség szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzaciés igényét.

4. Ugyfélszolgalat
Az Ugyfélpanaszok befogadasa szempontjabol Ugyfélszolgalatnak kell tekinteni Tarsasagunk
személyes Ugyfélszolgdlatat, valamint telefonon vagy interneten elérhetd egységét
(www.synchronlizing.hu).

Il. A panasz bejelentésének madjai
1. Szébbeli panasz
1.1 Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen :
A panaszigyintézés helye Tarsasagunk székhelye (munkanapokon 8:00 — 16:00 6ra kézott (ebédidd
12:00 — 12:30) cime: 1053 Budapest Karolyi utca 17. I. emelet), ahol az Ugyfél panaszat
Tarsasagunk munkatérsai rogzitik és a bejelentésrél masolati példanyt bocséatanak a
rendelkezésére.

b) telefonon :

A 06-1-445-0555 telefonszamon (minden nap 8 oratol 16 oraig, illetve hétféi napon 8 6ratdl 20
ordig).
« Az Ugyfél és a Tarsasagunk munkatarsa kozott elhangzott telefonos kommunikaciot
Tarsasagunk hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t évig megdrzi.
« Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba

téritésmentesen tizentdt napon belll rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél
készitett hitelesitett jegyzékdnyvet.

2. irésbeli panasz

2.1. Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat  Utjan;

b) postai tton a Synchron Lizing Zrt.-nek cimezve; 1365 Budapest 5. Pf. 173.
c) telefaxon a 06-1-445-0554 telefax szamon,

d) elektronikus levélben az info@synchronlizing.hu cimre, melyet Tarsasagunk folyamatosan
fogad.
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2.2. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan . Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar
el, a meghatalmazast kézokiratba, vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni, valamint
a meghatalmazésnak a polgéri perrendtartasrol szolo 2013. évi CXXX., és a hitelintézetekrdl és a
pénzigyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVII. toérvényben foglalt kovetelményeknek kell
eleget tenni. A meghatalmazas mintdja megtalalhaté Tarsasagunk honlapjan.

lll. A panasz kivizsgalasa

1. Altalanos szabalyok

1.1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes , azért kulon dijat Tarsasdgunk nem szamol fel. A
panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kérilmény figyelembevételével torténik.

1.2. Tarsasadgunk a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korilmények &ltal adott
lehetéségekhez mérten elkertlje a pénzigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

1.3. A kozponti hitelinforméacids rendszerrél szolé 2011. évi CXXII. torvény értelmében a
Kozponti  Hitelinformécios Rendszert kezel6 pénzigyi véllalkozas részére tortént
referenciaadatok atadasaval és az adatoknak a KHR-t kezel6 pénzigyi vallalkozas altali
kezelésével kapcsolatos, Ugyfél altal tett kifogasokat, a kifogas kézhezvételét kovets ot
munkanapon belil Tarsasagunk koteles kivizsgalni és a vizsgalat eredményérél az Ugyfelet
irasban, kézbesitési bizonyitvannyal feladott irat formajdban haladéktalanul, de legkésébb a
vizsgélat lezarasat koveté két munkanapon belll tjékoztatni.

2. Szobeli panasz

2.1 A szlbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt Tarsasagunk azonnal
megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja.

2.2. Telefonon k6z6lt szébeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépllésének idépontjatdl
szamitott 6t percen bellli él6hangos bejelentkezése érdekében Tarsasagunk ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, Tarsasagunk jegyzékonyvet vesz fel.

2.3 Telefonon kozolt szobeli panasz esetén Tarsasagunk munkatarsa felhivja az Ugyfél
figyelmét, hogy panaszéarol hangfelvétel készil. A szdéban kdzolt panaszokrél készilt hangfelvételt
Tarsasagunk 5 évig megdrzi. Az Ugyfél kérésére Tarsasagunk biztositia a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen tizendét napon belll rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

2.4. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, €s annak egy méasolati példanyéat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyiitt az Ugyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott
indokolassal ellatott allaspontot Tarsasagunk a panasz Tarsasagunk altal torténé befogadasat
kovet6 30 naptari napon belil megkiildi az Ugyfélnek.

2.5.  Ajegyzokonyv a kdvetkezok rogzitesere alkalmas:
a) az Ugyfél neve;
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b) Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

C) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgélasra kerlljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytél figgéen Ugyfélszam;

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges — telefonon kdzdélt szébeli panasz
kivételével - a jegyz6konyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa;

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

2.6. A panasz elutasitasa esetén Tarsasagunk valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetéségekrdl (melyet jelen Szabalyzat V. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett
hatésagok és testliletek elérhetéségét és levelezési cimét.

3. irasbeli panasz

3.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot Tarsasagunk a panasz
Téarsasagunk altal tortené befogadaséat kovetd 30 naptari napon belul megkdldi az Ugyfélnek.

IV. A panaszkezelés soran az Ugyfélt &l kérhet & adatok

1. Tarsasagunk a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezé adatokat kérheti az Ugyféltél:
a) neve;

b) szerz6désszam, Ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama,;

e) értesités mddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) Ugyfél igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban levé olyan dokumentumok masolata,
amely Tarsasagunknal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A Tarsasag biztositja, hogy a panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés onrendelkezési
jogrol és az informéacidszabadsagroél szolo 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen
kezelje.
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V. Panaszkezeléshez f Giz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé Ugyfél az alabbi testuletekhez,
illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Pénzugyi Békéltet 6 Testulet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovdbba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén), levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06 (80) 203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu)

b) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06 (80) 203-
776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birésag .

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé ugyfél birosaghoz
fordulhat.

3. A kulonboz6 testlletek és hatdésagok, illetve birosagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabdlyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informéciok tekintetében az eljaro testiletek,
hatésagok, illetve birésagok adnak felvilagositast.

4. Tarsasagunknak tajékoztatnia kell az Ugyfelet arrdl, hogy tett-e a Pénziigyi Békéltets
Testllet illetékességével kapcsolatos altalanos alavetési nyilatkozatot. A fogyaszténak minésulé
Ugyfél a jelen szabalyzat V. fejezetének 1 pontja alapjan, amennyiben a Pénziigyi Békéltetd
Testllethez, illetve a Magyar Nemzeti Bankhoz fordul, pénzigyi fogyasztovédelmi beadvany
(tovabbiakban '‘Beadvany') all rendelkezésére. A Beadvany elérhet6 az MNB hivatalos honlapjan:

http://felugyelet.mnb.hu/data/cms2421462/Penzuqyi Fogyasztovedelmi Kozpont kerelem.docx

http://felugyelet.mnb.hu/data/cms2420550/PBT kerelem.doc,

illetve az MNB személyes Ugyfélszolgalatan is (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Az Ugyfélnek lehetésége van a Beadvanyt Tarsasagunktol is téritésmentesen igényelni, az alabbi
lehetéségek egyikén, melynek alapjan azt Tarsasdgunk haladéktalanul megkuldi az tgyfélnek
(elektronikus Uton igényelt Beadvanyt elektronikus Uton, mas esetben postai Gton):

a) személyesen vagy mas altal atadott irat  Gtjan Tarsasagunk székhelyén (munkanapokon 8:00
— 16:00 6ra kozott (ebédidd 12:00 — 12:30) cime: 1053 Budapest Kéarolyi utca 17. I. emelet),

b) postai uton a Synchron Lizing Zrt.-nek cimezve; 1365 Budapest 5. Pf. 173);

c) elektronikus levélben az info@synchronlizing.hu cimre, melyet Tarsasagunk folyamatosan

fogad.

d) telefonon : a 06-1-445-0555 telefonszamon (minden nap 8 6ratdl 16 oraig, illetve hétféi napon 8

oréatol 20 o6raig).
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VI. A panasz nyilvantartasa

1. A Dbeérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl Tarsasagunk nyilvantartast vezet, melyek Tarsasagunk erre szolgél6 szamitégépes
rendszerében kertilnek rogzitésre és feldolgozasra. A nyilvantartasban rogzitésre kerul:

a) a panasz leirasa, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlése;

b) a panasz benyujtasanak idépontja;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasa, elutasitds esetén annak
indoka;

d) azintézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasert felel6s személy megnevezése;

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datuma.

2. Téarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, €s azt az MNB kérésére
bemutatja.

Hatélyos: 2019. marcius 4-t6l visszavonasig.



