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1. APANASZKEZELES ALTALANOS ELVEI

A Panaszkezelési szabalyzat célja, hogy meghatarozza a Porsche Finance Zrt.-hez
(tovabbiakban: Tarsasag) benyujtott panaszok nyilvantartasara, kezelésére vonatkozé rendet,
annak soran konzekvensen alkalmazva a kévetkez6 jogszabalyokban foglalt rendelkezéseket:

- a hitelintézetekrdl és a pénzugyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény
(tovabbiakban: Hpt.);

- 66/2021. (XI11.20.) MNB rendelet az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és maodjara vonatkozé részletes szabalyokrdl (tovabbiakban: MNB rendelet);

- A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a pénzlgyi szervezetek
panaszkezelésérdl (tovabbiakban: MNB ajanlas).

A panasz szamunkra nem mas, mint énkéntes segitség, vélemény az Ugyféltsl, hogy minél
jobban kielégithessiik igényeit, ezzel minél elkdtelezettebb Ugyfeliinkké tehessiik, és ez altal
minél sikeresebb lehessen Tarsasagunk.

Jelen Szabalyzat kiadasanak célja:

— az Ugyfelek panaszainak megnyugtato kivizsgalasa, megvalaszolasa, a jogszabalyok
altal elvart dokumentaltsag mellett;

— az ugyfélpanaszok dsszegylijtése, feldolgozasa annak érdekében, hogy megismerjik
a szolgaltatas kritikus elemeit és fejlesztendé terileteit.

Az atlathatésag és a kdnnyebb kezelhet6ség érdekében szikséges akar kdzvetlendl az
Ugyfelektdl, akar mas - nevikben eljar6 — személyektdl, kozvetitdktél érkezd levelek
(tovabbiakban: Ggyféllevelek) megklldénbdztetése aszerint, hogy azok panaszeljaras
keretében vagy nem panaszeljaras keretében kezelenddk.

A panaszkezelés teljes folyamata soran Tarsasagunk a johiszem(iség és tisztesség
kovetelményeinek megfeleléen, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartas
kovetelményeinek jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el. A panasz
kivizsgalasa soran Tarsasagunk az Ugyféllel egyittmiikddve a tovabbi érdekellentét
felmerllésének megeldzése érdekében jar el, hogy az elhuzodoé, elmélyild jogvita elkertlhetd
legyen.

Tarsasagunk a transzparencia elvének megfeleléen a panaszkezelési eljarast megelézden és
az eljaras egésze alatt fokozottan biztositia a kozérthetéséget, az atlathatésagot, a
kiszamithatésagot, valamint az informaciok folyamatos hozzaférhetéségét.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kérulmény figyelembevételével torténik.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt Tarsasagunk azon alkalmazottja,
aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait Tarsasagunk a természetes személyeknek a személyes
adatok kezelése tekintetében t6rténé vedelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatélyon kivll helyezésérél sz6l6 az Eurdpai Parlament és a
Tanacs (EU) 2016/679 Rendelete (GDPR) és az informacios dnrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrél szolé 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen, a
Tarsasagunk honlapjan kozétett Adatkezelési tajékoztatd szerint kezeli.

A Panasz kivizsgalasaért Tarsasagunk kuldn dijat nem szamit fel és nem fogad el.
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A panaszligyintézés nyelve a magyar, Tarsasagunk lehetéségei szerint torekszik biztositani a
panaszos altal beszélt és értett nyelven torténé panaszugyintézést.

Tarsasagunk felhivja tgyfelei figyelmét a Magyar Nemzeti Bank Fogyasztévédelmi oldalara, a
panaszkezeléssel kapcsolatban ott talalhaté tajékoztatokra, tovabba a panaszkezelési
formanyomtatvanyra: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzuqgyi-panasz

2. A PANASZKEZELESI FOGALMAK

2.1. A panasz fogalma

Panasznak mindsll a szerz6déskotést megelézd, a szerz8dés megkotésével, a szerzédés
Tarsasagunk részeérél torténd teljesitésével, a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve
azt kdvetden a szerz6déssel 6sszefliggd magatartassal vagy mulasztassal kapcsolatos tgyfél
kifogas, azonosan az MNB rendelet 2.§.(1) bekezdésében foglaltakkal.

Nem mindsul panasznak

a) a szerz8dés modositasara vagy lezarasara iranyul6 kérelem,

b) dokumentum masolat kiadasara iranyul6 kérelem,

c) adatvaltozas bejelentése,

d) altaldnos vagy az adott szerzédésre vonatkozé tajékoztatas, vélemény vagy
allasfoglalas igénylése.

2.2. Az Ugyfél fogalma

1. A jelen szabalyzat vonatkozasaban Ugyfél az a természetes vagy jogi személy, jogi
szemeélyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki a Porsche Finance Zrt. magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozd panaszat szoban (személyesen,
telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton,
telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kdzolte.

Fogyasztonak minésulé Ugyfél az, aki 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kivil esé célok érdekében eljaro természetes személy.

2. A panaszeljaras soran az Ugyfél nevében képviselb vagy meghatalmazott is eljarhat.
Az eljarasmeginditasakor Tarsasagunk megvizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet
az Ugyfél nevében eljard személy, a személyének azonositasara alkalmas iratok és/vagy
adatok bemutatasaval/megadasaval, illetve meghatalmazassal igazolhat. A
meghatalmazast kézokiratba, vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.
A meghatalmazott eljarasanak megkodnnyitése érdekében Tarsasagunk meghatalmazasra
vonatkozé mintat alkalmaz, mely a jelen szabdlyzat 1. sz. mellékletét képezi. A
meghatalmazas  formanyomtatvanya  megtaldlhaté  Tarsasagunk  honlapjan  és
Ugyfélszolgalatunkon is elérheté. Amennyiben az Ugyfél nem a Tarsasagunk mintajat veszi
igénybe a meghatalmazasnak tartalmaznia kell — tébbek kozott - az Ugyfél és a
Meghatalmazott személyes adatait, a panasz targyat képezd szerz6dés szamat vagy
szerz8déskotés elbtti eljarasra vonatkozé panasz esetén az eljaras beazonositasat elésegité
adatokat (pl. gépjarml adatai, ajanlat szama, eljaré kdzvetité stb.). Meghatalmazott részére
torténé valaszadas csak abban az esetben lehetséges, ha a meghatalmazas banktitok
kiadasara vonatkozo felhatalmazast is tartalmaz.

4, oldal


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

/) PORSCHE

FINANCE

3. APANASZ ELOTERJESZTESEESA ,
PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS TAJEKOZTATAS

Az Ugyfél a panaszat a kévetkez6 modon nydjthatja be Tarsasagunkhoz:
Széban:

- Személyesen
Panaszigyintézés helye: 1139 Budapest Fay u.27.:
o Hétfo: 8:30-t61 17:00-ig
e Kedd-Szerda-Csiitortok: 8:30-tol 16:00-ig
o Péntek: 8:30-t6l 14:30-ig

Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt tigyintézénél
terjeszti el6, a Tarsasag az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt kezelé szervezeti egység
elérhetéségérél.

- Telefonon
Telefonszam: 06-1-46-54-700
Hivasfogadasi id6:
e Hétf6: 8:30-t6l 17:00-ig
e Kedd-Szerda-Csutortok: 8:30-tol 16:00-ig
e Péntek: 8:30-t6l 14:30-ig

Hétfén 17:00-t61 20:00-ig a 06-1-46-54-783 telefonszamon fogadja Tarsasagunk a
telefonon el6terjesztésre kerul$ panaszokat.

A telefonon kdzolt szobeli panasz esetén Tarsasagunk felhivia az Ugyfél figyelmét,
hogy panaszardl hangfelvétel késziil.

A szdbeli panasz felvételét kdvetéen Tarsasagunk tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt
kezelb szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint telefonon bejelentett szébeli panasz
esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat. A beszélgetés végeztével
tajékoztatja az Ugyfelet a beszélgetésrdl késziilt hangfelvétel visszahallgatasara, illetve
a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6koényv vagy a hangfelvételrél készitett
masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkozo jogarol, valamint ezen keérelem
el6terjesztésének maodjarol.

irasban
— személyesen vagy mas altal atadott irat atjan:

Az Ugyfélszolgalaton személyesen leadott irasbeli panasz esetén Tarsasagunk
tajékoztatia az Ugyfelet, a panaszt kezel6 szervezeti egység elérhetéségérdl és az
Ugyféinek atadja a benyuijtott irasbeli panasz atvételét igazold masolati példanyat.

— telefaxon: 06-1-46-54-775

- postai Uton: a Porsche Finance Zrt.-nek cimezve; 1139 Budapest, Fay u. 27.
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— elektronikus levélben: info@porschefinance.hu vagy a Porsche Finance -
Ugyfélportal-on keresztil a panasz elbterjesztésére szolgalé fellleten.

Ezen a fellleten kozvetlenll elérheté a panaszkezelési szabalyzat és egy révid
tajékoztatd a panaszkezelésre vonatkozoan.

A Térsasag felhivia az Ugyfelek figyelmét a panaszkezelési szabalyzat elérhetéségére, és
tajékoztatast nyujt a panaszkezelési eljarasrél a panasz elbterjesztésének maodjatol fliggben
szbéban vagy irasban. Az Ugyfélszolgalaton benyuijtott panasz esetén a Tarsasag az Ugyfél
szamara elegenddé idét és nyugodt korilményeket biztosit a panaszkezelési szabalyzat
attanulmanyozasara.

A Tarsasag erre iranyuld Ugyfél kérelem esetén — a fenti eljarason tul - kilén irasbeli
tajékoztatast is nyujt a panaszkezelési eljarasardl.

Tarsasagunk igény szerint segiti az Ugyfelet a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban.
Ennek érdekében a panasz benyujtasahoz megfelelé6 nyomtatvanyt (Panaszbejelentd
nyomtatvany) biztosit szamara, valamint elfogadja a Magyar Nemzeti Bank honlapjan
kozzétett ,Fogyasztéi panasz” formanyomtatvany alkalmazasat is.

A Panaszbejelent6 nyomtatvany (2. sz. melléket) és a Magyar Nemzeti Bank
formanyomtatvanya Tarsasagunk honlapjan, tovabba az Ugyfélszolgalatunkon is elérhetd
nyomtatott formaban.

Az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében, valamint a Porsche Finance Ugyfélportaljan
elektronikusan elérhetévé teszi az MNB altal készitett — pénzlgyi panaszokra vonatkozo —
Pénziigyi Navigator Flzetet és Tarsasagunk a honlapja az MNB honlapjara mutaté
hiperhivatkozast tartalmaz.

A Tarsasag a fentiekben ismertetett formanyomtatvanyokon kivil egyéb formaban benyuijtott
irasbeli panaszt is befogad.

A Tarsasag segiti az Ugyfelet a panasztétel soran, hogy a kifogasait és azok indokait az adott
panaszbeadvanyaban lehet6ség szerint elkulonitetten, lényegre téréen és felsorolasszeriien
régzitse.

4. A PANASZNYILVANTARTAS

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl a Tarsasag
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

— azugyfél nevét,

— az ugyfél székhelyét/allando lakcimét/levelezési cimét,

— az ugyfél telefonszamat (ha telefonon var valaszt),

— az ugyfél email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),
— az értesités maodjat,

— abejelentés tipusat,

— abejelentésben érintett termék(ek)et,

— apanasz okat,

— a panaszos igényét,
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— apanasz rovid leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

— apanasz benyujtasanak idépontjat,

— panasz megvalaszolasanak hataridejét,

— a panaszbejelentés kivizsgalasaval foglalkozo ugyintéz6 neveét,

— a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas

esetén annak indokat,

— az intézkedések teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy

megnevezését, valamint

- apanaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldétt valasz

esetén az elkildés — datumat.

Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megdrzi.

A Tarsasag a panaszokrél vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti.

A panasz nyilvantartas célja, hogy Tarsasagunk

a) évente a panaszokat azok témaja szerint csoportositsa,
b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja és azonositsa,

c) megvizsgalja, hogy a panaszok okat képez6 tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a panaszok okat képezd feltart tények és események
korrekcidjara és

e) 6sszefoglalja az ismétléd6 vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.

5. APANASZUGY INTEZESE

5.1. Altalanos szabalyok
Tarsasagunk ugy a széban, mint az irasban benyujtott panasz érdemi kivizsgalasa és
megvalaszolasa soran térekszik arra, hogy:

a)

b)

c)
d)

a panaszban felvetett kifogas minden egyes eleme tisztazasra és kivizsgalasra kertljon,
ennek érdekében Osszegyljti és megvizsgalja a panasszal kapcsolatos valamennyi
Iényeges bizonyitékot és informaciot, ideértve sziikség esetén az eljard dgyintézé, illetve
kozvetitd nyilatkozatat is;

a panaszra szlUkségtelen késedelem nélkul, de legkésbébb a jogszabalyok altal elbirt
hataridén belll valaszt adjon. Ha nem adhaté valasz a jogszabaly altal el6irt hataridén
belll, a Tarsasag a késedelem okardl a tudomasszerzést kdvetéen haladéktalanul
tajékoztatja az Ugyfelet és lehetéség szerint megjeldli a vizsgélat befejezésének varhatod
idépontjat.

érdemi, kifejtd valaszt adjon a panaszban megfogalmazott valamennyi kifogasra;

a valaszadas soran a relevans jogszabalyhelyekre hivatkozason tul, azokat réviden
értelmezze és indokolja az adott Ugyre vonatkoz6 alkalmazasat;

a valaszadas soran kozérthetd és konnyen érhetd nyelvezetet hasznaljon;

az Ugyfél erre iranyuld kifejezett kérésére tajékoztatja a vizsgalat allasarol.
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5.2. Szébeli panasz

Tarsasagunk a szoébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és amennyiben a panasz azonnal
telieskorlien kivizsgalhatd akkor a panasziigyben hozott érdemi dontésérdl az Ugyfelet
azonnal tajékoztatja és a jogosnak itélt panasz esetén a kifogast orvosolja. Az érdemi dontését
pontos, kozérthetd és egyértelml indokolassal latja el, hivatkozva a vonatkoz6 szerzddési
feltétel pontos szévegére és a megklldoétt elszamolasokra, tovabba a szerzédéses jogviszony
alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

Ha a szébeli panasz azonnal teljeskériien nem kivizsgalhaté vagy az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panasz azonositasara szolgalé adatokat az
Ugyféllel kozli.

Tarsasagunk a szébeli panaszrol a kdvetkezd esetekben jegyzékonyvet vesz fel:

e az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet,
e a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges.

A jegyz6konyv legalabb a kdvetkezé adatokat tartalmazza:
a) Ugyfél neve;
b) Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges levelezési cime;
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten
torténd feltintetése;

e) panasszal érintett szerz6dés szama, tgytél figgbéen Ugyfél azonositdé szam;
f)  Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6kdnyvet felvevd
személy és — telefonon kézolt szébeli panasz kivételével - az tgyfél alairasa;

h) a jegyzdkonyv felvételének helye, ideje;

i) panasszal érintett pénzigyi intézmény neve és cime.

A személyesen kdz6lt szdbeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevé személy és az Ugyfél
alairasat is tartalmazza a jegyz6konyv.

Tarsasagunk a jegyz6kdnyv masolati példanyat a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén
az Ugyféinek atadja, telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén - a panasszal kapcsolatos
indokolassal ellatott allaspontjaval egyttt a panasz kdzlését kdvetsé 30 napon belll — megkuldi
az Ugyfélnek, és mind a panasz kivizsgalasa, mind az érdemi déntés meghozatala és a
jegyz6konyv megkuldése soran az irasbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el.
Telefonon torténd panaszkezelés esetén Tarsasagunk biztositja az ésszerl varakozasi idén
belili hivasfogadast és uUgyintézést, tovabba az inditott hivas sikeres felépulésének
idépontjatol szamitott 5 (6t) percen bellli él6hangos bejelentkezést. A kommunikacié egyszeri
és konnyen értehetd nyelvezetet hasznalva torténik.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén Tarsasagunk és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciét Tarsasagunk hangfelvétel készitésével rogziti, és a hangfelvételt 6t évig
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meg6rzi. Tarsasagunk az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen 25 napon belil rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

5.3. irasbeli panasz

A Tarsasag a valaszadas soran egyértelmiien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositasara
szolgalé adatot, a panasz érkezésének idépontjat, valamint mellékletek csatolasa esetén azok
felsorolasat, egyértelmi megjelolését.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetben valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérél térténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd
és egyértelm( indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatdl figgéen - tartalmazza
a vonatkozé szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét és hivatkozik
az ugyfélnek kuldott elszamolasokra, és valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékoztatasra.

Tarsasagunk az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetd harminc naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

Tarsasagunk az érdemi dontését irasba foglalva tovabbitja az Ugyfél részére oly modon, mely
alkalmas annak igazolasara, hogy a kildeményt kinek a részeére kuldte meg, emellett kétséget
kizaréan igazolja a kildemény elklldésének tényét és idépontjat is. A panaszra adott valasz
sikertelen kézbesitését kovetben, a nyilvantartasban szereplé cimre egy alkalommal
ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését a rendelkezésre allé adatok alapjan elérheté
fogyaszto részére.

Nem elektronikus uton benyuijtott panasz esetén az Ugyfél kérésére a vélasz elektronikus
uzenetben, az ugyfél altal megadott elektronikus levelezési cimre, ill. telefax utjan is
tovabbithato.

A Tarsasag elektronikus uton kildi meg valaszat —az Ugyfél eltéré rendelkezésének
hianyaban-, amennyiben az Ggyfél a panaszt

- a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél kuldte,
- a Tarsasag altal izemeltetett Ugyfélportal-on keresztiil terjesztette elé.

Amennyiben az Ugyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6 és a Tarsasag a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténé hivatkozassal,
valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

5.4. Panasz kivizsgalasahoz sziikséges adatok

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Ugyféinél rendelkezésre allo tovabbi — igy
kilénésen az Ugyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos —
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informéacidora van sziksége, ugy Tarsasagunk haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azokat.

Amennyibg_n a panasz nem tartalmazza az aladbbi adatok valamelyikét, Tarsasagunk jogosult
azokat az Ugyféltdl bekérni:

a) ugyfél neve;

b) szerz6désszam, tgyfél azonosité szama;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszam;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) Ugyfél igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban [évd olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott dtjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirasoknak
megfeleléen kell kezelni.

5.5. Panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eloirt 30 napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén Ugyfelet
megillet6 jogok

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé Ugyfél a kdvetkezd
szervezetekhez fordulhat.

a) Pénzigyi Békélteté Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levélcim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

weboldal: http://www.mnb.hu/bekeltetes

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.
Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

weboldal: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

c) polgari perrendtartas szerinti biréosag
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Tarsasagunk szobeli panasz azonnali elutasitasa esetén szdban, irasbeli panasz esetén
irasban tajékoztatia a fogyaszténak mindsilé Ugyfelet arrdl, hogy a panasz és a
panaszkezelés allaspontja szerint:

a) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo torvényben meghatéarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara vagy

b) a szerzb6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezéseére

iranyult-e.
A panasz targyatol figgéen az Ugyfél:

- fenti a) pont esetében a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztévédelmi
Kdzpontjanal kezdeményezhet eljarast;

- fenti b) pont esetében sajat dontése alapjan a Pénzlgyi Békéltetdé Testllethez vagy a
polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Amennyiben Tarsasagunk allaspontja szerint a panasz mind az a), mind a b) pontot érinti,
Tarsasagunk a fogyasztonak minésiild Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak
mely része tartozik az a) pont, illetve a b) pont kérébe.

A Tarsasag az elutasitdé déntésében feltlinteti a Pénzlgyi Békéltetd Testllet és a Magyar
Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpont székhelyét, telefonos és internetes
elérhetéségét, levelezési cimét, valamint nyilatkozik arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési
nyilatkozatot a Pénzugyi Békélteté Testulet feleé. A Pénzugyi Békéltetd Testuletnél eljaro
tanacs egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazoé hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag
alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni
kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor -
nem haladja meg az egymillio forintot.

A fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt
30 naptéri napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén panaszaval a
polgari perrendtartas szabalyai szerinti birésaghoz fordulhat.

A Tarsasag honlapjan a nyité oldalon kilén menidpontban biztositia a fenti eljarasok
kezdeményezésére iranyuld kérelmek (pénzigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa
céliara rendszeresitett hivatalos formanyomtatvanyok elektronikus, valamint az
Ugyfélszolgalatan nyomtatott formaban valé elérhetéségét.

A fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras és a Pénziigyi Békélteté Testiilet el6tt eljaras
kezdeményezéséhez sziikséges kérelem (pénziigyi fogyasztévédelmi beadvany)
formanyomtatvany elektronikus elérhetésége:

e Fogyasztdi panasz szolgaltatonak:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf
o Fogyaszt6i kérelem MNB-hez:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf
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Az Ugyfél jogosult a hivatalos formanyomtatvanyok Tarsasag 4altali koltségmentes
megkuldését igényelni a Tarsasag alabbi elérhetbségein:

levelezési cim: 1139 Budapest, Fay u. 27.
telefax: 06-1-46-54-775

elektronikus levél: info@porschefinance.hu vagy a Porsche Finance — Ugyfélportal-on
keresztul

A Tarsasag a fogyaszténak mindsiilé Ugyfél esetén a formanyomtatvanyokat — a Tarsasag
rendelkezésére allé adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezé
fogyaszté szamara elektronikus uton, mas esetben postai dton — koltségmentesen,
haladéktalanul megkuldi.

A fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt
30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerinti birésaghoz fordulhat.

5.6. A PANASZ NYOMON KOVETESE

A Tarsasag az Ugyfél panaszat, tovabba az Ugyféltél beszerzett dokumentumokat, valamint
az Ugyfél adatait — a vonatkozo jogszabalyoknak megfeleléen - magas szint(i adatvédelmet
biztositd és visszakeresheté modon — elektronikus nyilvantartas formajaban tarja nyilvan.

A Téarsasag fels6vezetése negyedéves gyakorisaggal tajékoztatast kap a visszatéré vagy
rendszerproblémakrol, valamint a lehetséges jogi és mikddési kockazatokrdl, amelyek révén
felméri, kezeli és kontrollalja a kockazatokat és meghozza a panaszok okainak megoldasat
szolgalé déntéseit.

A Tarsasag a panaszokban foglalt kifogasokat folyamatosan figyelemmel kiséri, 6sszegzi és
visszajelzést ad az érintett, igy kulondésen a termékfejlesztésért felelds terulet részére. A
Tarsasag aktivan monitoringozza az értékesitbivel, kdzremiikodbivel dsszefuggd panaszokat
és bejelentéseket, tovabba megfelel6 megel6z6 és szikséges esetén korrekcios
intézkedéseket tesz az Ugyfelek érdekei sérelmének a kikiiszébolésére.

6. ZARO RENDELKEZES

A jelen Szabalyzat felllvizsgalata megtortént. A felllvizsgalt szabdlyzatot a Tarsasag
Igazgatésaga az Sz/Ig/6-4/2024/1 szamu hatarozataval elfogadta.

A szabalyzat valtozatlan tartalommal, néhany stilisztikai valtoztatassal marad hatalyban
Sz/1g/6-4/2024/1 verzidszamon 2024. aprilis 15. napjatol.

Budapest, 2024. aprilis 15.
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1.sz. melléklet Meghatalmazas minta

MEGHATALMAZAS
panasz ugyintézésre

(minta)
Alulirott (tovabbiakban Meghatalmazé)
Név Szem.ig.szam
Lakcim Anyja neve

meghatalmazom (tovabbiakban: Meghatalmazott),
Név Szem.ig.szam

Lakcim Anyja neve

hogy a Porsche Finance Zrt. el6tt a

Gépjarmi finanszirozas esetén
| Szerzédésszam | |

vagy
| Gépjarmii alvazszam | |

Egyéb panasz esetén
| egyéb azonosito adatok | |

a fent megjeldlt szerzédéssel, szolgaltatdssal kapcsolatos panaszt tegyen és a
panaszugyintézés soran teljes jogkdrrel képviseljen, helyettem és nevemben eljarjon.

A jelen meghatalmazas egyuttal banktitok kiadas tilalma aléli felmentésnek is minésdl.

A Meghatalmazott a jelen nyilatkozat alairasaval a meghatalmazast elfogadja.
Meghatalmazott kijelenti, hogy a Tarsasag Adatkezelési tajékoztatéjat megismerte és
tudomasul veszi, hogy a Tarsasag a jelen meghatalmazasban feltintetett adatait az
Adatkezelési tajékoztatoban foglaltak szerint kezeli. A meghatalmazas visszavonasig
érvényes és kizarélag a fent megjeldlt igény érdekében indult eljarasban.

Meghatalmazo Meghatalmazott
Eléttink, mint tanuk elétt:
AL, oo ———

Teljes hivatalos csaladi €S UtONEV: ............coocuviiiiiiiiiiiee e
Bejelentett Allandd 1aKCImM: ...

ALGITAS: e
Teljes hivatalos csaladi €S UtONEV: ..........coooiiiiiiiiiiiiiiiie e
Bejelentett Allandd [@KCim: ... ...
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2.sz. melléklet Panaszbejelentd nyomtatvany

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panaszos adatai:

Név

Szamlaszam

Szerz6désszam

Panasszal érintett szolgaltatas:

Lakcim/székhely

Levelezési cim

Telefon

Fax

E-mail

Személyi ig. szam

Utlevél szama (kiilféldi személy
esetén)

Meghatalmazott neve

Ertesités madja

Panasz és az azt alatamaszté tények rovid leirasa’ :

! Amennyiben sziikséges, kérjiik, folytassa a leirast tovabbi lapokon!
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Csatolt dokumentumok?:

Dontésre vonatkozo6 konkrét igény megjelolése®

Panaszos alairasa

ROVID TAJEKOZTATAS A PANASZKEZELES ELJARASAROL

A panasz kezelés soran Bankunk a hitelintézetekrdl és pénzligyi vallalkozasokrol sz6lé 2013.
évi CCXXXVII. térvény és a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol
520616 66/2021.(XI1.20.) MNB rendelet szerint jar el.

Az Ugyfélpanasz, annak dokumentumaival egyltt a panasszal érintett tevékenység
panaszfelel6séhez kerll tovabbitasra a lehet6 legrévidebb idén belll, de legkésébb a panasz
beérkezését kdvetdé munkanapon.

A Bank a panasz kivizsgalasa soran ugy jar el, hogy a korulmények altal adott
lehetéségekhez mérten elkertlje a pénzigyi fogyasztéi jogvita kialakulasat. A panasz
kivizsgalasat kovetben valaszban részletesen kitérink a panasz teljes korl kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
beérkezésétsl szamitott 30 napon beliil megkuldi Onnek/Ondknek.

2 Kérjiik, csatolja a panaszat alatamaszté dokumentumok mésolatait, amelyekre bizonyitékként hivatkozik, az
eredeti példanyokat pedig Orizze meg! Meghatalmazotti képviselet esetén kérjiik a meghatalmazas eredeti
példanyanak csatolasat!

3 Fogalmazza meg pontosan igényét, hogy panasziigye rendezése soran milyen dontést kér a banktol!

15. oldal



/) PORSCHE

FINANCE

A panasz elutasitasa esetén valaszunkban tajékoztatjuk Ont/Onéket arrol, hogy a Magyar
Nemzeti Bankrél 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB tv) szerinti fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértése esetén a Felligyeletnél fogyasztévédelmi eljarast
kezdeményezhet, vagy a szerzddés létrejdttével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinéseével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzligyi Bekéltetd Testllet eljarasat kezdeményezheti,
amennyiben a Pénzugyi Békélteté Testulet eljarasara vonatkozé szabalyok alapjan
fogyasztonak minésdl.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 8rizzik meg.

Bankunk az Ugyfelek panaszai hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasardl, a
panaszugyintézés modjarol, valamint a panasz nyilvantartas vezetésének szabalyairol
szabalyzatot (panaszkezelési szabalyzat) készitett, mely Ugyfélszolgalatunkon és az alabbi
honlapunkon elérhetd, illetve kérésére megkuildjik Onnek/Ondknek.
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