Az ARGENTA LIZING ZRt. "v.a."

panaszkezelési szabalyzata

Hatalyba Iép: 2021. februar 02.




A szabalyozas célja

Az ARGENTA LIZING ZRt. "v.a." (tovabbiakban: Tarsasag) végelszamolasi eljarasaval kapcsolatos
panaszok egységes szabalyok szerint torténd atlathato, hatékony fogadasa, kezelése, megvdlaszolasa,
ugymenetének meghatdrozasa.

Hatalya

A jelen szabdlyzat
e személyi hatdlya kiterjed a Tarsasdag munkavdéllaldira és munkavégzésre iranyuld egyéb
jogviszonyban all6 természetes személyekre.
e targyi hatalya kiterjed a Tarsasagnak cimzett bejelentésekre, panaszokra, valamint a panaszok
fogadasanak, kivizsgalasanak, kezelésének, megoldasanak rendjére.

Fogalmak

PSFN Kft: Pénziigyi Stabilitasi és Felszamold Nonprofit Kft (1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 78.
1.emelet)

PANASZ: A Tarsasag tevékenységével szemben felmeril6 minden olyan egy vagy tobb Ugyféltél
szarmazo egyedi kérelem vagy bejelentés, egyéni jog vagy érdeksérelemre irdnyuld irdshan megtett
bejelentés, amelyben a panaszos a Tdrsasag eljardsdval kapcsolatosan konkrét, egyértelm( igényt
fogalmaz meg.

Nem mindsiil panasznak:
e lgyfél dokumentum masolatat kéri
e tajékoztatds, allasfoglalas kérese
e érdekldés a tovabbi teendékkel kapcsolatban
e pénziigyi szervezet, hatdsag, végrehajto, birésag, allami szerv dltali megkeresése, felhivasa
nyilatkozattételre.

UGYFEL: Minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, amely a Tarsasaggal kapcsolatosan emel kifogast, panaszt fogalmaz meg.

TARSASAG: végelszamolasi eljaras alatt |évé ARGENTA LIZING ZRt. "v.a."

POSZEIDON: Poszeidon EKEIDR Irat- és Dokumentumkezel§ Rendszer. Az iratkezelési folyamatokat
tdmogatd rendszer, amely a Tarsasag iratainak, dokumentumainak nyilvantartasara szolgal.



Rendelkezd rész

1. A panasz bejelentésének médja

Az ugyfel figyelmét mindenképpen fel kell hivni arra, hogy amennyiben panasza kivizsgdlasat kéri,
azt irasban szlikséges benyujtani a Tarsasag részére.

Szobeli panasz nem fogadhatd. Szoban kézolt panasz esetén az tigyfél figyelmét fel kell hivni arra,
hogy amennyiben panasza kivizsgalasat kéri, azt kizardlag irasban nyujthatja be a Tarsasag, illetve
a PSFN Kft. részére.

irasbeli panasz eléterjeszthetd:
a. ARGENTA LIZING ZRt. ,v.a.” részére irdsban
a) postai Gton a 1026 Budapest, Hlivésvélgyi Ut 27. cimen;
b) elektronikus levélben az argenta@argentalizing.hu cimen;
b. a PSFN Kft részére irdsban
a) postai iton a 1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky Gt 78. 1.emelet cimen;
b) elektronikus levélben az info@psfn.hu email cimen.

Az ugyfél eljarhat képviselé vagy meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az ugyfel képviseld vagy
meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité ereji
maganokiratba kell foglalni.

Elektronikus aton el6terjesztett panasz esetén a panasz kivizsgaldsanak eredményét - az tgyfél
ellenkez6 nyilatkozata hianyaban - elektronikus Gton kell teljesiteni.

A Tarsasaghoz érkez$ irasbeli panaszokat az erre kijelolt munkatarsak érkeztetik és iktatjak a
POSZEIDON rendszerben.

2. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai — az tigyfélt6l kérheté adatok

A Tarsasag a panaszkezelés sordn kiilénosen a kdvetkezd adatokat kérheti az tigyféltdl:
a) neve
b) szerzédésszam, tgyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime
d) telefonszama
e} értesités modja
f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatés
g) panasz leirdsa, oka
h) Ugyfél igénye
i) a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre
j)  meghatalmazott utjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

3. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szémolhaté fel. A panasz kivizsgéldsa az
Osszes vonatkoz¢ - a Tarsasag altal ismert - kdrilmény figyelembevételével torténik.



Egy Ugyfélmegkeresés panaszként torténé mindsitése fuggetlen attdl, hogy a panasz
kivizsgalasaért felelds személy az lUgyfélmegkeresésben foglalt problémakat, igényeket jogosnak
vagy jogtalannak itéli meg, igy egy jogtalan problémat vagy igényt tartalmazo lgyfélmegkeresést
is panasznak kell mindsiteni adott esetben. Egy panaszban megfogalmazott probléma vagy igény
jogossagat, vagy jogtalansagat minden esetben egy alapos, minden kdriilményre kiterjedd
kivizsgaldst kovetden lehet megdllapitani.

Amennyiben jegyz6konyv készil, annak egy masolati példanyat az tgyfélnek at kell adni, illetve
annak legalabb az alabbiakat szlikséges tartalmazni:
a. azugyfél neve
az lUgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges levelezési cime
a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja
az Ugyfél panaszanak részletes leirasa
a panasszal érintett szerz6dés, egyéb azonositok szama
az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzeke
a jegyzékonyvet felvevs személy és az lgyfél alairasa
a jegyzdkonyv felvételének helye, ideje és
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i. pénzigyiszervezet neve és cime

A panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott dllaspontot legkésébb a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az ligyfélnek. Amennyiben a panasz nem beazonosithato,
vagy hianyos, gy a 30 napos Ggyintézési hataridébe nem szamit bele azon iddszak, amig a
panaszos az esetleges hianypotlasi felivast teljesiti.

A panaszok kivizsgalasanak folyamata

1. A Tarsasaghoz postai Uton vagy a PSFN Kft-n keresztiil heérkezé megkereséseket a
Tarsasag kijelolt munkavéllaldja iktatja a POSZEIDON rendszerben. Az azonositds
céljabdl bekért adatok nem szolgalthatnak mas, a panasziigyek regisztralasan kivuli
egyéb adatgyljtes céljat.

2. A végelszamolo a beérkez6 kuldeményeket attekinti, megallapitja, mely ugyek
mindsilnek jelen szabdlyzat alapjan panasznak, és ezt jol lathatoan jelzik a beérkezd
iraton.

3. A panasz minden iratdt egységesen kijel6lt helyen menti. A panaszt rogziti az erre
kijeldlt, nem modosithato tartalmu tablazatban.

4. Amennyiben a panasz kivizsgdlasa kilsé korulmény, akadaly miatt nem lehetséges 30
napon belll, Ggy az lgyfelet a panasz kivizsgalasi idejének meghosszabbodasardl
irasban értesiteni kell.

5. ATarsasag havonta adatszolgdltatdst teljesit, tablazatos formdban. Az adatszolgaltatas
hatdrideje a targyhonapot kdvetd honap 5.napja.

4. panasz nyilvantartasa
A panaszigyekrdl kiilon panasz nyilvantartast kell vezetni a szabhalyzat 1. szamu melléklete szerint.

A nyilvéntartas tartalmazza:

a) iktatdszamot

b) Ugyfél nevét

c) pénzigyiszervezet megnevezését
d) panasz rovid leirdsat

e) panasz beérkezésének idépontjat



f) vdlaszlevél kiklildésének hatarideje

g) panasz rendezésével kapcsolatos megjegyzéseket, informaciokat, elutasitas esetén annak
indoklasat

h) panasz kivizsgaldséanak végrehajtasaért felelés megnevezését

i) vdlaszlevél postazasanak idépontjat

j)  ugyintézésre forditott id6t

k) alapdokumentumok, az igy kivizsgaldsaval kapcsolatos dokumentumok elérhetdségét,
taroldsi helyét.

A panaszt és az arra adott vélaszt a Tarsasag irattari tervének megfelelGen, 8 évig meg kell Srizni. A
kovetelésekhez kapcsolddo panaszok téroldsa a hitelaktaban torténik.

5. Monitoring

A végelszamolasi eljarés alatti panasziigyek folyamatos monitoringjat a PSFN Kft. Folyamatellendri
csoportja latja el, a Tarsasdg altal szolgdltatott jelentés és dokumentumok alapjan.

A PSEN Kft. lgyvezet6je a folyamatos monitoring mellett soron kiviili vizsgalat keretében is
elrendelheti a panaszkezelési tevékenység ellenérzését, feliilvizsgalatat.

6. Egyéb

Minden egyeb, jelen szabalyzatban nem érintett kérdésekben az aldbbi hatdlyos szabalyzatokban
foglaltakat kell irdnyaddnak tekinteni:

e A PSFN Kft. Panaszkezelési Szabdlyzata
* APSFNKft. Ugyvezetdjének a végelszamoldsok lefolytatdsanak eljarasrendjének kiaddsardl
52010 tgyvezetdi utasitasban foglalt rendelkezések

dr. Viola Kornél
kijelolt végelszamold

Mellékletek:

e 1.5sz. melléklet Panaszkezelési nyilvantartas
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