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I. BEVEZETO

A LENDORG Finanszirozasi Zartkorlen M(ikod6 Részvénytarsasag (tovabbiakban:
Tarsasag) a H-EN-I-558/2021. szamu engedélye alapjan pénzlgyi vallalkozasként
tortén6 muikodése keretében (zletszer(ien, a hitelintézetekrél és pénzigyi
vallalkozasokrdél sz6lé 2013. évi CCXXXII. torvényben (Hpt.) meghatarozott
e hitel- és pénzkélcsdn nyuijtasa,
e pénzlgyi lizing,
o kovetelésvasarlas, és
e valutdval, devizaval - ide nem értve a pénzvaltasi tevékenységet -, valtéval,
illetve csekkel sajat szamlara vagy bizomanyosként térténé kereskedelmi
tevékenység
pénzligyi szolgaltatasi tevékenységet végez.

A Tarsasag tevékenysége soran az Ugyfelei részérdl felmeriilt panaszok
kezelését jelen Panaszkezelési Szabalyzatban (tovabbiakban: Szabalyzat)
foglaltaknak megfeleléen, az alabbi jogszabalyok és ajanlasok maradéktalan
betartasa mellett végzi:

Hpt. A hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrdl szdlé6 2013. évi.
CCXXXVII. torvény

Fgytv. A fogyasztovédelemrdl sz6lé 1997. évi CLV. torvény

Infotv. Az informacids 6nrendelkezési jogrdél és az informacidszabadsagrol sz6l6

2011. évi CXII. térvény

MNB rendeletegyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és moddjara
vonatkozod részletes szabalyokrol sz6lé 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet

MNB ajanlas és a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl sz6ld 16/2021. (XI1.25.)
MNB ajanlas

GDPR Az Eurdpai Parlament és Tanacs (EU) 2016/679 rendelete a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarél, valamint a
95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérdl

Korm. Rendelet A befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsaték, a
pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénzligyi szolgaltatds kdzvetitOk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz6lé 435/2016. (XII. 16.) Korm.
rendelet

A Szabalyzat alapelve, hogy a Tarsasaggal szemben felmerllt panaszok fontos
ismereteket hordoznak, ezért azok kezelésének, kivizsgdlasanak, elemzésének és
értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Tarsasag tevékenységébe.

Tovabbi alapelv, hogy a Tarsasag - tekintettel az egységes eljarasra - a panaszokat és
a panaszosokat mindenfajta megkllénboztetés nélkll, egyenléen, ugyanazon eljaras
keretében és szabdlyai szerint kezeli.

II. A SZABALYZAT HATALYA
1. A Szabalyzat targyi hatalya

Kiterjed a Tarsasagnal az Ugyfél altal eléterjesztett panasziigyek kezelésére, azok
kivizsgaldsara, megvalaszoldsara és nyilvantartasara.
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I1I.

A Szabalyzat alanyi hatalya
Kiterjed a Tarsasdg valamennyi szervezeti egységére, a Tarsasaggal
munkaviszonyban all6 minden dolgozéra.

FOGALMI MEGHATAROZASOK

Panasz

A Térsasag teljeskor(ien kivizsgalja és megvélaszolja az Ugyfélnek a Tarsasag -
szerz0déskotést megel6z06 vagy a szerz6dés megkotésével a szerz6dés fennallasa
alatti, a Tarsasag részérol torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony
megszinésével, illetve azt kovetden a szerzOdéssel 6sszefliggd - magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasat (a tovabbiakban: ,panasz”).

Nem mindsil panasznak, ha az Ugyfél a Téarsasagtdl altaldnos vagy egyedi
tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel, részletfizetési kérelmet
terjeszt el6, bejelentést tesz, tényt kozol.

Ugyfél

A Szabadlyzat alkalmazasaban az a természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkez0 szervezet, aki a Tarsasdg magatartdsara,
tevékenységére vagy mulasztasara iranyuld panaszat széban (személyesen,
telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kozolte, és akivel szemben a
Tarsasagnak pénzlgyi szolgaltatasbdl ered6 kovetelése all fenn.

Fogyaszto
A Szabdlyzat alkalmazasaban fogyasztdé az 6nallé6 foglalkozdsan és gazdasagi
tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard természetes személy.

Meghatalmazott, illetve torvényes képvisel6 a panasziigyintézés soran

Az Ugyfél jogosult meghatalmazott, illetve térvényes képviseld Gtjan is eljarni -
kivéve a telefonos lgyintézést. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar
el, a meghatalmazast kbdzokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell
foglalni és a meghatalmazas egy eredeti vagy kdzjegyz6 altal hitelesitett masolatat
a panaszbejelentéshez csatolni kell.

A képvisel6 képviseleti jogosultsagat igazol6 eredeti dokumentumokat (30 napnal
nem régebbi cégkivonat, aldirasi cimpéldany, stb.) koteles a Tarsasagnak
bemutatni.

A jogosultsagot igazolé fenti dokumentumok hianyaban a Tarsasag nem koteles a
panasz kivizsgalasara, melyrdl tajékoztatast ad, egyuttal felhivja az Ugyfelet a
panaszbejelentés utdlagos megerdsitésére.

Amennyiben a panasz meghatalmazott vagy képvisel6 utjan keril benyujtasra, a
panaszigyintézés soran hozott minden dontést a meghatalmazottal, illetve a
képvisel6vel kell kozo6lni.

A Tarsasag az 1. szamu mellékletet képez6 meghatalmazas mintat elérhetdvé teszi
székhelyén az Ggyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségben.
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IV. A PANASZKEZELESERT FELELOS SZERVEZETI EGYSEG MEGHATAROZASA

1. A Téarsasdgon belill a panaszkezelést az Uzleti teriilet végzi, amelynek révén
biztosithatd a panaszok teljes kord és tisztességes Kkivizsgalasa, valamint
azonosithatok és enyhithetdk a lehetséges dsszeférhetetlenségek.

2. A panaszkezelés magas szinvonalon torténé kezelése érdekében az érintett
osztalyokkal a Tarsasag fogyasztévédelmi kapcsolattartdja is egylttmikodik.

V. A SZOBELI ES IRASBELI PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

A szdbeli és az irasbeli panaszt az alabbi mdédokon nyujthatjdk be az Ugyfelek
a Tarsasaghoz:

1. SZOBELI PANASZ

a)személyesen
A panaszligyintézés helye: a Tarsasag 4025 Debrecen, Simonffy u. 34-36. szam
alatti székhelye
Nyitvatartasi id6: minden munkanapon 8 - 16 6raig

b) telefonon
a Tarsasag telefonszama: +36 30 338 5009
A Tarsasag biztositja annak lehetéségét, hogy az Ugyfél panaszat telefon Utjan
megtehesse munkanapokon 9 - 16 déra kozott is, tovabba keddi napokon 8 - 20
ora kozott is.

Az Ugyfeleknek lehet8ségiik van telefonon keresztiil is panaszbejelentést tenni,
ami azonban csak hangrdgzitds telefonon bonyolithaté le.

Telefonos panaszbejelentés esetén a panasz egyedi azonositészama a
szerzOdesszam/lgyfelazonosité, amivel kapcsolatban a panaszbejelentést az
Ugyfél teszi, valamint a hivas idOpontja, azaz: szerzodésszam-év-hoénap-
nap-6ra

2. IRASBELI PANASZ

a)személyesen vagy mas altal atadott irat atjan
4025 Debrecen, Simonffy u. 34-36. szam alatt

b)postai Gton
levelezési cim: 4025 Debrecen, Simonffy u. 34-36.

c) telefaxon
telefaxszam: +36 52 507 291

d)elektronikus levélben
elektronikus levelezési cim: lendorg@lendorg.hu

VI. A PANASZKEZELESHEZ SZUKSEGES ADATOK - ADATVEDELEM
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VII.

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiloéndsen a kovetkez6 adatokat, illetve

dokumentumokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve

b) szerz6désszam/ligyfélazonositd

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) Ggyfél igénye,

i) a panasz aladtdmasztasdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban [év8 olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes és hatélyos
meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél személyes adatai az Infotv. és a GDPR rendelkezéseinek
megfeleléen kerilnek kezelésre a Tarsasagnal.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz a Térsasagnak az Ugyféinél rendelkezésre
allé tovabbi informaciéra van sziksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azt.

A PANASZ BEJELENTESENEK ES KIVIZSGALASANAK ALTALANOS
SZABALYAI

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kérilmény figyelembevételével torténik
azon dokumentumok alapjan, amelyek a Tarsasag rendelkezésére allnak, illetve
amelyeket az Ugyfél ezeken feliil benydjt.

A panaszok megvalaszoldsa soran az Ugyfélnek valaszt kell kapnia minden egyes
panaszaban felvetett problémara, kifogasra. A tajékoztatasnak pontosnak,
targyilagosnak, egyértelm(inek és kdzérthetdnek (a jogi szakkifejezések lehet6ség
szerint mell6zendd6k), illetve udvarias hangnemdnek kell lennie. A panasz targyatal
figgben a valaszlevelek megfogalmazdsanak hivatkoznia kell a vonatkozo
szerz6dési feltételre, szabdlyzatra, alapszabdly pontos szévegére, az Ugyfélnek
kildott elszamolasokra, valamennyi relevans szerzddéses feltételre, illetve az
Ugyfél szdmara nyujtott egyéb tajékoztatasokra.

A panaszkezelés soran torekedni kell a transzparencidara, aminek soran a
Tarsasagnak biztositani kell a kozérthet6séget, az atlathatdésagot, a
kiszamithatésagot, valamint az informacidk folyamatos hozzaférhetéségét.

A Tarsasdg a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthetd rendszerben, valamennyi panaszigyintézési szakaszban kdvethetéen
kezeli és tartja nyilvan.

Az irasbeli panaszt az Ugyfél formai és tartalmi megkétések nélkil nydjthatja be
a Tarsasaghoz azzal, hogy a Tarsasag az Ugyfél igénye esetén segitséget nyuijt a
panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban.
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10.

Az Ugyfél irésbeli panaszat a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kdzzétett
formanyomtatvanyon is benyuljthatja, mely nyomtatvany elérheté a Tarsasag
székhelyén is az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé6 helyiségekben nyomtatott
formaban. (2. szamu melléklet ,,Fogyasztdi panasz(irlap”)

Formanyomtatvany elérhet6sége az MNB honlapjan
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Ezen tilmenden a Tarsasag az Ugyfél kérelme esetén haladéktalanul megkiildi az
Ugyfél részére a panasziigyintézéshez sziikséges, jelen Szabalyzatban hivatkozott
nyomtatvanyokat a bejelentett e-mail cimmel rendelkez6 Ugyfeleknek
elektronikus Uton, egyéb esetekben postai uton.

A nyomtatvdnyok megkildését az Ugyfelek a Tarsasidgnak a Panaszkezelési
Szabadlyzat V. pontban nevesitett barmely elérhet6ségén kezdeményezhetik.

Szdbeli panasz esetén a Tarsasag felhivia az Ugyfél figyelmét a Panaszkezelési
Szabdlyzatanak elérhetdségére, tovabba személyes lgyfélkapcsolat alkalmaval az
Ugyfél ezirdnyl kérése esetén mindenkor elegendd id8t és nyugodt kériilményeket
biztosit a Panaszkezelési Szabalyzat attanulmanyozasara.

Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszat nem a Panaszkezelési szabdlyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg,
vagy ha az lgyfél az irasbeli panaszt a Tarsasag lUgyfélforgalom szamara nyitva
allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt Gigyintézdnek adja at, a Tarsasag
a beérkezést kdvetbéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel
foglalkozd szervezeti egysége részére.

A szdbeli panasz felvételét kévetéen a Tarsasdg tdjékoztatja az Ugyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint telefonon kozolt
szbbeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A panasz kivizsgalasa soran a Tarsasag megvizsgalja, hogy arra jogosult személy
altal kertllt-e benyujtasra. Amennyiben a panasz benyujtasi jogosultsag
megallapitdasara nem alkalmas maddon kerll benyUjtasra, a Tarsasag kérheti a
panasz benyuUjtasanak utdlagos irdsos megerdsitését. Az irdsos megerdsités
beérkezéséig a Tarsasag a panasz kivizsgalasara nem koteles.

Ismételt panasz benyUjtdsa: Ha az Ugyfél a kordbban elSterjesztett, a Tarsasag
altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt elg, és
a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi
valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén
nyujtando tajékoztatdas megadasaval teljesiti.

Ha a panasz az Ugyfél vagy harmadik személy személyes adataival kapcsolatos,
igy kuloéndsen a személyes adataival kapcsolatos tajékoztatasra vagy azzal
kapcsolatos tiltakozasra iranyul, a panaszligyintézés soran - amennyiben azok
rovidebbek - az Infotv-ben, illet6leg a GDPR-ban foglalt valaszadasi hataridoket
kell alkalmazni.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kévetéen valaszaban részletesen kitér a panasz
teljes kord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozod intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara,
valamint a valasz - szlikség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozoé
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szerzddési feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabaly pontos szovegét. A Tarsasag a
valaszat kozérthetéen fogalmazza meg. A Tarsasag arrdl is tdjékoztatast nyuijt,
hogy a Pénziigyi Békéltet6 Testilet mely esetekben hozhat aldvetési nyilatkozat
hianyaban is kotelezést tartalmazé hatarozatot.

11. A Tarsasag oly modon kiildi meg valaszat az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Tarsasag a kildeményt kinek a részére és milyen
értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kildemény
elklldésének tényét és idépontjat.

12. A Tarsasag a panaszra adott irdsbeli valaszaban részletesen kitér a panasz
teljeskor(i kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.
A panaszvalasz indokolasa a panasz targyatdl figgben tartalmazza a vonatkozé
szerz8dési feltétel, illetve szabdlyzat pontos szdvegét, hivatkozik az Ugyfélnek
kildott elszamolasokra és valamennyi, a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékoztatasra.

13. A Tarsasag gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos 6sszes lényeges
informacié és dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasarol, ideértve sziikség
esetén az eljard Ggyintézo, illetve kozvetitd nyilatkozatat is.

14. A Tarsasag erre iranyuld kérés esetén, vagy az irasbeli panasz benyujtasi
csatorndjanak figgvényében (e-mail, internetes fellilet) a panasz beérkezésének
visszaigazoldsakor irasbeli tdjékoztatast nyujt a panaszkezelés folyamatarél. Az MNB
honlapjan  (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz) tovabbi
tajékoztatast kaphat a panaszkezeléssel kapcsolatos részletes szabalyokrdl.

VIII. SZOBELI PANASZ INTEZESE

1. A Tarsasag a szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehet0ség szerint orvosolja. A Tarsasag a telefonon kdzolt szbébeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 5 (6t)
percen belil, az Ggyfélszolgalati (gyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében
ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.

2. Telefonon tortént panaszbejelentés esetén az lgyfélszolgalati ligyintéz6 a panasz
felvételét megel6z8en elvégzi az Ugyfél azonositdsat oly mddon, hogy elektronikus
szerzddésnyilvantartd rendszerben szerepld személyes adatokra vonatkozdan
kérdéseket tesz fel az Ugyfélnek. Amennyiben az Ugyfél azonositdsa sikeresen
megtortént, ezt kovetéen kerll sor az adott szerz6déssel kapcsolatos panasz
befogadasara, illetve kivizsgalasara.

Az Ugyfél sikertelen azonositdsa esetén kizardlag altaldnos tajékoztatds adhatd.
Az Ugyfelek azonositdsdval kapcsolatos teljes eljdrdsrendet az Uzletszabalyzat
tartalmazza.

3. Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, valamint, ha a panasz
azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges a Tarsasdg a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon ko6zolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

4. Személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzékényv egy masolati példanyat
a Tarsasag az Ugyfélnek atadja - melyet az Ugyfél is alair, igazolva, hogy a
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jegyz6konyv az altala eldadottakat tartalmazza -, telefonon kdzolt szobeli panasz
esetén a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontot a Tarsasag az
Ugyfélnek megkiildi a panasz kézlését kdéveté 30 napon beliil, egyebekben az
irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

5. Amennyiben a Tarsasag a panaszrol jegyzOkonyvet készit (3. szamu melléklet,
».JegyzOokonyv szdbeli panaszrél”), az azonositdé szammal is ellatott jegyzékdnyv
legaldbb a kévetkezdket tartalmazza:

a) Ugyfél neve;

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d)a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkildnitetten torténd
rogzitésével annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorlen kivizsgalasra kertljon;

e) a panasszal érintett szerz6désszam/lgyfélazonositd;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges - a telefonon kozolt
sz6beli panasz kivételével -, a jegyzékonyvet felvevé személy és az Ugyfél
alairdsa;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje;

i) a Tarsasag neve és cime.

6. Jelen Szabalyzatban megadott telefonszamon megtett panaszrél a Tarsasag az
adatvédelmi rendelkezések betartdsa mellett hangfelvételt készit, melyre az
Ugyfél figyelmét elézetesen fel kell hivni. A telefonos ligyintézés sordn a Hpt.
Banktitokra vonatkozé rendelkezéseit be kell tartani, ennek megfeleléen, tovabba
adatbiztonsagi okokbdél a hivét a panasz intézését megel6zéen be kell
azonositani. A konkrét szerzddéssel kapcsolatos panasz befogadasara, illetve
kivizsgalasara csak a beazonositast kovetéen keriilhet sor. Ha a panaszos az
adatokat nem kivanja megadni, ugy kizardlag altaldnos tdjékoztatds adhaté a
telefonald részére.

7. Atelefonon térténd panaszkezelés esetén a Tarsasdag és az Ugyfél kdzotti telefonos
kommunikacidt a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt a hivastol
szamitott 6t évig koteles megdrizni. Errdl az Ugyfelet a telefonos ligyintézés
kezdetekor tdjékoztatni kell. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - kérésének megfeleléen - huszonot
napon belil rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat. A hangfelvétel visszahallgatasa
soran a Tarsasag koteles biztositani, hogy a hangfelvételhez a lehet6 legkevesebb
munkatarsa férjen hozza és a visszahallgatas kizardlag az érintett panaszanak
kivizsgalasa céljabdl torténjen.

a) A hangfelvétel kiadasara iranyulé kérelem
A hangfelvétel kiadasara iranyuld kérelem esetén a Tarsasag a panaszos
azonositast kdvetben az egyedi azonositdszam vagy a hivas pontos idGpontja és
hivészam ismeretében azonositja a felvételt, majd ezt kdvetden azt a panaszos
altal kért formaban - hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat adathordozén - bocsatja a panaszos rendelkezésére.

b)A hangfelvétel torlésére iranyuld kérelem
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A hangfelvétel torlésére iranyuld kérelem esetén a kérelmet a Tarsasag rogziti.
Tekintettel arra, hogy a felvételek rogzitésére jogszabaly alapjan kételes 6t évig,
az érintett kérelmére a felvételt zarolja.

IX. IRASBELI PANASZ INTEZESE

1.

A Tarsasag az irasbeli panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos allaspontjat a
panasz koOzlését (vagyis a panasz Tarsasaghoz érkezésének napjat) kovetd 30
napon belll indokolassal ellatva irasban - tértivevényes levél formajaban -
megkildi az Ugyfélnek. Ha a panasz megvélaszoldsa 30 napon belil nem
lehetséges (pl. igy bonyolultsaga, informaciok hianya), a Tarsasag tajékoztatja az
Ugyfelet a késedelem okardl.

A Tarsasag a faxon, illetve e-mailben érkezé panaszokra adott valaszat minden
esetben postai Uton, tértivevényes kiildeményként az Ugyfél ismert cimére kildi
meg.

A Tarsasag 4. szamu mellékletet képezd e-mailcim bejelentd nyomtatvanyt
elérhetové teszi székhelyén az lgyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségben.

A Téarsasdg a panaszra adott irasbeli valaszaban részletesen kitér a panasz
teljeskorl kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.
A panaszvalasz indokolasa a panasz targyatdl figgbéen tartalmazza a vonatkozé
szerz8dési feltétel, illetve szabdlyzat pontos szdvegét, hivatkozik az Ugyfélnek
kildott elszamolasokra és valamennyi, a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékoztatasra.

PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG
PANASZKEZELESHEZ FUZODO JOGORVOSLAT

Fogyaszténak mindsiilé Ugyfél
A Tarsasag a fogyaszténak mindOsilé Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén

tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovabba szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdél szélé torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a Tarsasag szerint a panasz a jelen pont a) és b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak mindsild Ugyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban
foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

A Tarsasag a fogyaszténak mindsilo tgyfél kérése esetén az MNB honlapjan a
Pénzligyi Békéltetd Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi
ellendrzési eljardasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyljtdsahoz
kozzétett formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok)
koltségmentesen, haladéktalanul megkauldi.

A fogyaszténak mindsiild Ggyfél panasza elutasitdsa esetén a Tarsasag valaszaban
feltinteti a Pénzlgyi Békéltetd Testilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhet6ségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi
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1.1.

Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhet0ségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl,
hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltatd altali
koltségmentes megklildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkulldésére
vonatkozd fogyasztéi igény elOterjesztésére szolgald telefonszamot, elektronikus
levelezési és postai cimet.

A tajékoztatasnak a Tarsasag minden esetben figyelemfelhivasra alkalmas mddon
tesz eleget.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak
minosiilé Ugyfél az alabbi szervekhez jogosult fordulni:

Pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol eredo panasz esetén

a)A Pénziigyi Békélteto Testiilet a szerz6dés |étrejottével, érvényességével,

joghatasaival és megszlinésével, tovabbad szerzdésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén jar el.

Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetdéségei

székhelye 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
levelezési cime 1525 Budapest BKKP Pf.: 172
telefonszam +36-80-203-776, +36-1-489-9700
pénzlgyi fogyasztovédelem email ugyfelszolgalat@mnb.hu

internetes elérhet6ség https://www.mnb.hu/bekeltetes
Ugyfélszolgalat elérhetdsége 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
meghallgatasok helye 1133 Budapest, Vaci ut 76.

Az eljdrds meginditdsdhoz sziikséges ,Altalanos fogyasztéi kérelem”

elnevezésl nyomtatvany elérhetbségei:

e az MNB honlapjardl letdltve:
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-
nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf

e személyesen a Pénzlgyi Békéltetd Testilet Ugyfélszolgdlatan: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6. )

e illetve az 5. szamu mellékletet képezd ,Altalanos fogyasztdéi kérelem”
elnevezésl nyomtatvany a Tarsasag ligyfélszolgalati helyiségében is elérhet6
az Ugyfelek szdmara.

A Tarsasag a Pénzigyi Békéltet6 Testllet el6tti eljarasban hozhatd hatarozatok
tekintetében aldvetési nyilatkozatot nem tett.

A Pénzligyi Békéltetd Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazd hatdarozatot hozhat, ha a szolgdltatd aldvetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiild
Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazoé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

b)A Magyar Nemzeti Bankrdl szold 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyuld panasz
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esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kéozpontjanal
fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztéovédelmi Kéozpontjanak
elérhetoségei

levelezési cime 1534 Budapest BKKP Pf.: 777
telefonszam +36-80-203-776

pénzigyi fogyasztévédelem | ugyfelszolgalat@mnb.hu

email

internetes elérhet0ség https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
Ugyfélszolgalat elérhet0sége 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Az eljards meginditdsdhoz sziikséges , Fogyasztoi kérelem az MNB-hez"”

elnevezésl nyomtatvany elérhetdségei:

e az MNB honlapjardl letdltve:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz#formanyomtatvanyok
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf

e személyesen az MNB lgyfélszolgalatan: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

e illetve a 6. szamu mellékletet képez6 ,Fogyasztoi kérelem MNB-hez”
elnevezésl nyomtatvany a Tarsasag Ugyfélszolgalati helyiségében is elérhetd
az Ugyfelek szamara.

c)Barmely szerzddéses jogvita esetén keresettel fordulhat az illetékes
birésaghoz a polgari perrendtartas szabalyai szerint.

Az eljaras meginditdsahoz sziikséges nyomtatvany elérhetdsége:
e https://birosag.hu/

1.2. Nem pénziigyi szolgaltatasi jogviszonybol szarmaz6 panaszok esetén

a) Fogyasztovédelmi hatdsagi lgyekben elsdé fokon a jarasi hivatalok
jarnak el.

A teriletileg illetékes jarasi hivatalok elérhetGségei:
http://jarasinfo.gov.hu/

Masodfokl iligyekben orszagos illetékességgel a Pest Megyei
Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi FGosztalya jar el.

b) A szerz6dés |étrejottével, érvényességével, joghatadsaival és
megszlinésével, tovabba a szerz0désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén az Ugyfél lakhelye szerinti Békélteto Testiilethez
fordulhat.

A teriletileg illetékes békéltetd testililetek elérhetbsége:
http://www.bekeltetes.hu/udvozlo

A teriletileg illetékes békéltetd testiletek elérhetdségei megtaldlhatdok a
Tarsasag székhelyén, az Ugyfélforgalom szamara elérhetd helyen, tovabba a
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panasz elutasitdsa esetén a Tarsasdg tajékoztatast ad az Ugyfél lakhelye szerint
illetékes békéltet6 testiiletrdl és annak elérhetdségérol.

c)barmely szerzédéses jogvita esetén az Ugyfél keresettel fordulhat az illetékes
birésaghoz.

2. Fogyaszténak nem mindsiilé Ugyfél
A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsilé Ugyfél a
szerz6dés |étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszi(inésével,
tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja
rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

XI. A PANASZOK NYILVANTARTASA

1. A Tarsasag nyilvantartast vezet a panaszokrdl, valamint azok rendezését,

megoldasat szolgald intézkedésekrdl. A panasz nyilvantartasat az MNB
megtekintheti.

2. A Tarsasag panasz nyilvantartasa tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény, vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezeését;

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkuldott
valasz esetén az elklildés - datumat ;

f) a panasszal érintett szerz6désszamot/lgyfélazonositot.

3. A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 6t évig megoérzi.

XII. A PANASZUGYINTEZESI TEVEKENYSEG ELLENORZESE

1. A panaszokkal kapcsolatos eljarasi rendet a Tarsasag vezetOi rendszeresen
ellendrzik, illetve jelen Szabalyzattdl torténd eltérés esetén errdl utasitast
adhatnak a panaszligyintézésében résztvevé munkatarsak részére.

2. A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az
alkalmas legyen statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tébbek
k6zott a panaszlgyintézés hatékonysaganak mérése, névelése.

3. A Tarsasag a panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi
igényekre és sajat Uzletpolitikai szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

XIII. ZARO RENDELKEZESEK

1. A Tarsasag jelen Szabalyzata 2022.05.09. napjan |ép hatdlyba hatarozatlan

idotartamra.
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Debrecen, 2022.05.09.

Panaszkezelési szabalyzat

A Téarsasag a jelen szabalyzatot székhelyén (4025 Debrecen, Simonffy u. 34-36.)
az ugyfélfogadasra nyitva allé helyiségében nyomtatott formaban kifliggeszti.

A Tarsasag biztositja, hogy a Szabalyzat valamennyi panaszkezeléssel érintett
munkatdarsa szamara elérhet6 legyen, egyben megkoveteli a vonatkozd
jogszabalyi el6irdasok, valamint a jelen Szabalyzat betartasat.

Mellékletek:

oQukn =

szamu melléklet
szamu melléklet
szamu melléklet
szamu melléklet
szamu melléklet
szamu melléklet
melléklete

Lehrreich Maria és Rédl Pal Soma
igazgatdsagi tagok
LENDORG Zrt.

LENDORG - Meghatalmazas minta

Fogyasztoi panaszlirlap

LENDORG - Jegyzdkdnyv szobeli panaszrol

LENDORG - e-mailcim bejelenté nyomtatvany

Altaldnos fogyasztdi kérelem PBT-hez

Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett Fogyasztdi kérelem és
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1. szamu melléklet

Tajékoztatjuk, hogy a LENDORG kizarédlag hianytalanul és olvashatéan kitoltott, eredeti
Qeldanyban benyjtott vagy postai aton megkiildott Meghatalmazast tud elfogadni, ezért

kérjiik, On, vagy meghatalmazott]a sziveskedjen felkeresni a LENDORG-ot a 4025

Debrecen, Simonffy u. 34-36. szam alatti székhelyén nyitvatartasi idében vagy jelen
nyomtatvanyt kitoltve és alairva megkiildeni a fenti cimiinkre.

MEGHATALMAZAS

MAGANSZEMELY RESZERE
Alulirott
Név
Szlletési hely és
idé?
Anyja neve
Lakcim
la személyazonositd jel helyébe 1épé azonositasi mddokrél és az azonositd kodok
hasznalatardl sz6l6 1996. évi XX. térvény 4. § alapjan: természetes személyi azonosito
adat
(tovabbiakban: Meghatalmazo)

MEGHATALMAZOM

Név

Szlletési hely és
id6?!

Anyja neve
Lakcim
Telefonszam?
E-mailcim?

1. a személyazonositd jel helyébe 1ép6 azonositasi mddokrél és az azonositdé kdédok
hasznalatardl sz6l6 1996. évi XX. térvény 4. § alapjan: természetes személyi azonosito
adat.

2: megadasa nem kotelez6

(tovabbiakban: Meghatalmazott)

hogy @...cooveiieee e, szerz6désszamon/lgyfélazonosité szamon nyilvantartott
(igyemben a LENDORG el6tt helyettem és nevemben eljarjon, érvényes jognyilatkozatot
tegyen.

Amennyiben a meghatalmazas meghatarozott jogkorii, ugy az alabbi jogkdrokre
terjed ki:

(pl. panasziigyintézés, részletfizetési megallapodas megkétése, adatvaltozas bejelentése
stb.)

A JOGKOIOK fElSOrOIASA: .. ccuiiviieictieeeiecee et ettt ettt st erenneas
Jelen meghatalmazas kiterjed a banktitoknak min6silé adatoknak a Meghatalmazott

részére torténd atadasara, melyre a LENDORG-ot kifejezetten felhatalmazom és kérem.
Jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.
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Alulirott Meghatalmazé tudomasul veszem, hogy a LENDORG a Meghatalmazottként
bejelentett személyt mindaddig a képviseldmnek tekinti, amig a Meghatalmazd vagy a
Meghatalmazott a képviseleti jog megszlinésérdl, illetve a mddosulasarél a LENDORG-ot
irdsban nem értesiti.

Alulirott Meghatalmazott hozzajarulok ahhoz, hogy a LENDORG a jelen bejelentdlapon,
illetve az altalam csatolt mellékletekben kozolt személyes adataimat nyilvantartsa és
kezelje, a LENDORG Adatkezelési Tajékoztatéban meghatarozott célokbdl, jogalapokon és
torlési hataridokkel. Kijelentem, hogy a LENDORG Adatkezelési Tajékoztatdjat
megismertem.

A meghatalmazast elfogadom:

Meghatalmazott

El6ttink, mint tanuk elott:

Tanu teljes hivatalos csaladi és utoneve  Tanu teljes hivatalos csaladi és uténeve
neve neve

Bejelentett allandé lakcime Bejelentett allandé lakcime
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TAJEKOZTATAS

A LENDORG tdjékoztatja a Meghatalmazottat, hogy az adatkezelés o©nkéntes
hozzajarulasan alapszik, a Meghatalmazott hozzajarulasa hianyaban meghatalmazottkent
nem jarhat el a LENDORG el6tt. A Meghatalmazott az EU Altaldnos Adatvédelmi Rendelete
alapjan hozzaférést kérhet személyes adataihoz, kérheti azok helyesbitését, torlését, vagy
az adatkezelés korlatozasat, illetve automatizalt adatkezelés esetén kérheti, hogy a
Meghatalmazott altal rendelkezésre bocsatott adatokat a LENDORG tagolt, széles kdrben
hasznalt, géppel olvashato formatumban a szamara atadja. A Meghatalmazott a személyes
adatkezelésre vonatkozé hozzajarulasat barmikor visszavonhatja, ez nem érinti a
visszavont hozzajarulas elétt végzett adatkezelés jogszerlségét.

A Meghatalmazott altal megadott személyes adatok kezel6je a LENDORG. Az adatvédelmi
tisztviseld elérhetdsége: Rédl Pal (e-mail: redl.pal@lendorg.hu, telefon: +36 20 524 2660)

A LENDORG az adatokat harmadik orszagba nem tovabbitja, automatizalt dontéshozatalt,
ill. profilalkotast nem végez.

A Meghatalmazott vizsgalatot kezdeményezhet a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidoszabadsag Hatdsagnal arra hivatkozassal, hogy személyes adatok kezelésével
kapcsolatban jogsérelem kovetkezett be, vagy annak kozvetlen veszélye fennall. A NAIH
elérhet6sége: 1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 22/C., ugyfelszolgalat@naih.hu,
+36-1-3911400, www.naih.hu. Jogainak Vélt megsértése esetén az illetékes
torvényszékhez, a févarosban a Fovarosi Torvényszékhez is fordulhat. A pert az érintett -
valasztasa szerint - a lakéhelye vagy tartdzkodasi helye szerint illetékes térvényszék elott
is megindithatja.

Az adatkezelés egyéb részleteirdl részletes tajékoztatast taldlhat a LENDORG
ligyfélszolgalatan elhelyezett Adatkezelési Tajékoztatoban, valamint az
Adatkezelési Nyilvantartasaban.
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2. szamu melléklet

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSIiTOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

i szervezet

Név: LENDORG Zrt.

4025 Debrecen, Simonffy u. 34-36.
tel: +36 20 524 2660

e-mail: lendorg@lendorg.hu

Felek adatai

Szerzodésszam/ligyfélazonosito:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képvisel6
meghatalmazdasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd): *

*személyesen tett panasz esetén

1. Ugyfél panasza és igénye
Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz
esetén):

Ugyfél alairasa
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[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és
ajanlott kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli
panasz kézhezvételét kovetoen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefiiggo irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az
ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve
intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek irasban megkiildje. Ha a
pénzforgalmi szolgaltatassal oOsszefiiggé panasz valamennyi eleme a
szolgaltaton kiviil allé okbél 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a
szolgaltato ideiglenes valaszt kiild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A
szolgaltaté altali végso valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem
lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését koveto 35. munkanap]

Panasszal érintett ligy szama (szerz6désszam/lgyfélazonositd, esetleg még
végrehaijtasi igyszam):

Panasz oka:

T Nem nyujtottak szolgdltatdst 7 Dij/koltség/kamat valtoztatdsaval nem
0 Nem a megfelel6 szolgaltatast ért egyet
nyujtottak (] Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
[l Késedelmesen nyuljtottdk a (] Egyéb szerz6déses feltételekkel nem
szolgaltatast ért egyet
[l A szolgaltatast nem megfelelGen (] Kartérités 6sszegével nem ért egyet
nyujtottak (1 A kartéritést visszautasitottak
[] A szolgaltatast megsziintették (1 Nem megfeleld kartéritést nyujtottak
[l Kara keletkezett 1 Szerzddés felmondasa
[l Nem volt megelégedve az (1 Egyéb panasza van

Ugyintézés kortlményeivel
[ Téves tajékoztatast nyujtottak
T Hidnyosan tajékoztattak

Egyéb tipusl panasz megnevezése:

Ugyfél alairasa
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II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak
érdekében, hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Ugyfél alairasa
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_— A _ 3. szamua melléklet
JEGYZOKONYYV SZOBELI PANASZROL

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név: LENDORG Zrt.

4025 Debrecen, Simonffy u. 34-36.
tel: +36 20 524 2660
e-mail: lendorg@Ilendorg.hu

Szerzodésszam/iigyfélazonosito:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

sziigyintézés adatai

Panasziigyintézés helye: LENDORG székhelye
4025 Debrecen, Simonffy u. 34-36.

Panasz benydjtasanak
helye és ideje:

Panasz elG6terjesztésének a) személyesen
madja: b) telefonon

* a megfeleld rész aldhizandd

Jegyzokonyv felvevojének
neve személyesen kozolt
szdbeli panasz esetén

Panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek részletes rogzitésével

Jegyzékonyvet felvevd tigyintézé aldirdsa Ugyfél alairdsa
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Csatolt dokumentumok (pl. szerzodés, szamla, meghatalmazas)

a LENDORG allaspontja

/amennyiben a szdébeli panasz kivizsgalasa azonnal lehetséges/

Tajékoztatas a szdbeli panasz kezelésével kapcsolatban

Szdbeli panaszat a LENDORG azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint
orvosolja.

Amennyiben On a panasz kezelésével nem ért egyet, valamint ha a panasz
azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a LENDORG a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jelen jegyzOkonyvet veszi fel, melynek - az atvétel
igazoldsdval ellatott - masolati példanyat dtadja Onnek. Telefonon kdzélt szdbeli
panasz esetén a jelen jegyzOkdnyv masolati példanya a panaszra adott valasszal
egyltt kerllt kikildésre a panasz kozlését koveté 30 napon belil.

A panaszkezelés részletes szabalyait Panaszkezelési szabalyzatunk tartalmazza,
amely elérheté a LENDORG székhelyén az ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségekben nyomtatott formaban.

Debrecen, ......cccoceviiiiiieennns
A jegyz6konyv egy masolati példanyat atvettem:

Jegyz6konyvet felvevd tigyintézé aldirdsa Ugyfél aldirdsa
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, . 4. szamu melléklet
E-MAIL CIM BEJ,ELENTO
NYOMTATVANY

Tisztelt Ugyfeliink!

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben a szerzédésével kapcsolatos kommunikaciot a
jovoben gyorsabba és kényelmesebbé kivanja tenni, Ggy az LENDORG Zrt.
lehetOséget biztosit az elektronikus kapcsolattartasra is! Ennek érdekében kérjlk,
valasszon egyet az alabbi bekiildési modok koziil és a kitoltott nyomtatvany
eredeti példanyat alairasaval ellatva kiildje vissza a 4025 Debrecen, Simonffy u.
34-36. alatti cimiinkre, vagy a lendorg@lendorg.hu e-mail cimre

Ezt kovetéen az LENDORG Zrt. a szerzédésével kapcsolatos informacidkat, tajékoztatast,
részletfizetési ajénlatot a jévében az On altal megadott e-mail cimre fogja kiildeni.
Tajékoztatjuk, hogy az LENDORG Zrt. az igazolhaté mddon kiildendd iratokat tovabbra is
postai killdeményként fogja Onnek megkiildeni.

Ezuton is felhivjuk a figyelmet az Internet hasznalatanak kockazataira! Elektronikus uton
torténé kézbesités esetén a LENDORG Zrt. az On &altal megadott kézbesitési e-mail cim
helyességét nem vizsgalja. Helytelen vagy hibasan megadott e-mail cimbdl eredd
kézbesitési sikertelenségért a LENDORG Zrt. felel60sséget nem vallal. A LENDORG Zrt. kizar
minden feleldsséget, amely a csatolmany megnyitasabdl, illetve a szamitégépén futd
programmal vald 0Osszeegyeztethetetlenségbdl, barmilyen internetes virus vagy egyéb
internetes fenyegetések karokozd képessége miatt kdvetkezik be.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy az On altal megadott személyes adatok kezeldje az
LENDORG Zrt. (4025 Debrecen, Simonffy u. 34-36.) Az adatvédelmi tisztviselo
elérhetosége: Rédl Pal (e-mail: redl.pal@lendorg.hu, telefon: +36 20 524 2660)

UGYFEL AZONOSITASI ADATOK

Szerz0désszam/
Ugyfélazonositd

Ugyfél csaladi és

, Szuletési neve
utoneve

Anyja nevel Szlletési helye, idejel:

Allandé lakcime

Levelezési cime:

Telefonszam?:

1. a személyazonositd jel helyébe 1ép6 azonositdsi mdodokrdl és az azonositd kodok
hasznalatardl sz6l6 1996. évi XX. térvény 4. § alapjan: természetes személyi azonosito
adat.

2: megadasa nem kotelezd

Alulirott kérem, hogy a szerzodésemmel kapcsolatos informaciot,

tajékoztatast, részletfizetési ajanlatot a LENDORG a jovoben az alabbi e-mail
cimemre kiildje:
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Alulirott Kérelmez0 blintet6jogi és polgari jogi felelésségem tudataban kijelentem, hogy
az altalam kozolt, fentebb részletezett adatok a valdésagnak megfelelnek. Tudomasul
veszem, hogy amennyiben e-mail cimem megvaltozna, vagy masik e-mail cimre is
értesitést kérek, ugy sziikséges az Uj e-mail cim ismételt bejelentése.

Kérelmez6
El6ttiink, mint tanuk elott:

Tanu teljes hivatalos csaladi és uténeve  Tanu teljes hivatalos csaladi és uténeve
neve neve

Bejelentett allandé lakcime Bejelentett allandé lakcime
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5. szamu melléklet

vonalkod
helye

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

UGYSZAM:

Benyujtandé 1 példanyban a Pénzligyi Békélteto
Testllethez

Erkeztetés helye E nyomtatvanyt letéltheti a
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-

nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany oldalrdl,
kitéltheti kézzel vagy géppel. A kitéltéshez segitséget
kérhet a Magyar Nemzeti Bank
Ugyfélszolgdlatéan (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt.
55.), vagy az MNB partnereiként
mikédé  pénziigyi tanacsadd irodaktdél, melyek
elérhetbségeit a
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-

irodak oldalon talalja meg. A kitoltott
nyomtatvanyt megkildheti postai uton a levelezési

cimiinkre (Pénzligyi Békéltetd
Testiilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vagy
személyesen is benyujthatja az MNB
Ugyfélszolgdlatan, tovabbd a Kormanyablakokndl. Ez
esetben a postakoltséget sem
kell megfizetnie. A kérelmet az lgyfélkapun keresztiil
elektronikusan is benyujthatja

(www.magyarorszag.hu).

1A. KERELMEZO® adatai: (Kérelmezb az lehet, aki FOGYASZTONAK minésiil, vagyis az 6nalld
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljaré természetes
személy.)

1A.1 Kérelmezo
neve:

1A.2 Lakcime vagy
levelezési
cime:

1A.3| Sziiletésének
idépontja: LI ] sziletési helye:

1A.4 Telefonszama:

1A.5 Kérelmezoi O adds O készfizet6 O zalogkotelezett] O 6rokos
minodsége: kezes

Kérjik jelolje X-| O piztositasi

szel, szerzddésnél O biztositott Eedvezmén et Dénztérta
hogy On szerz6d6 Y P 9
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O egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZO adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis

az 06nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljard

természetes személy.)

1B.1

1B.2

Kérelmezo
neve:
Lakcime vagy
levelezési
cime:

1B.3

Sziiletésének
idopontja:

HEIEN

Sziletési helye:

1B.4

Telefonszama:

1B.5

Kérelmezoi
mindsége:
Kérjik jeldlje X-
szel,

hogy On

O ados O készfizet6 O zalogkotelezett] OO 6rokos
kezes

O biztositasi O biztositott O O

szerzddésnél kedvezményezet] pénztartag

szerzd0do6

O egyéb (kérjlik sziveskedjen leirni)

150-
A

Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve:

Sziletési id6pontja:

2. A MEGHATALMAZOTT adatai: )
Ha meghatalmazott utjan kivan eljarni kérjlik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvanyt
is kitélteni és alairni, két tanuval alairattatni, tovabba azt eredeti példanyban a kérelem
mellékleteként benyujtani.

2.1

Meghatalmazott
neve:

2.2

Lakcime vagy
levelezési cime:

2.3

Telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai:

3.1

Pénziigyi
szolgaltato
neve:

3.2

Pénziigyi
szolgaltato
cime:

TOVABBI SZOLGALTATO adatai (Kérjiik, hogy ezt a pontot kizérélag abban az esetben
téltse ki, ha tovabbi szolgaltatoval szemben kéri az eljaras meginditasat.)

3.3

Tovabbi
pénziigyi
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szolgaltato
neve:

3.4 | Tovabbi
pénziigyi
szolgaltato
cime:

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KIZARO OKOKROL:
A Pénziigyi Békélteto Testlilet akkor indithatja meg az eljarast, ha az alabbiakban felsorolt kizaré
okok egyike sem all fenn. Fontos, hogy minden pontban jelélje be a valaszat.

Ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant

4.1 - korabban a Pénzligyi Békéltetd Testllet el6tt eljarast
inditottak O nem / Oigen
4.2 | - korabban kozvetitdi eljaras indult O nem / Oigen
4.3 | - polgari peres eljaras van folyamatban O nem / Oigen
4.4 | - az igyben mar joger0s itéletet hoztak, vagy jogerds O nem / Oigen
fizetési meghagyas van
4.5| - korabban méltanyossagi kérelmet terjesztett el6 a O nem / O igen
kérelmez6 a Pénzligyi Békélteto Testlletnél. 9

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:
Tajékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet akkor indithatja meg az eljarast, ha On a

pénziigyi szolgaltatonal kézvetlenil megkisérelte a vitas gy rendezését, és a panasza
(méltanyossagi kérelme) elutasitasra kertlt. Ha a pénziigyi szolgaltatonal nem nyujtott be

panaszt (méltanyossagi kérelmet), a Pénziigyi Békéltetd Testlilet elbtt sem indithat eljarast.

5.1 Mikor nyudjtotta be a panaszat/méltanyossagi| ....... eV e ho ...
kérelmét a pénziigyi intézményhez? napjan

5.2 | Kérjiik jelolje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi
kérelmére a pénziigyi intézmény nem valaszolt, és a O igen
panasz atvételétdl szamitott 30 nap mar eltelt.

5.3| Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény
panaszra/méltanyossagi kérelemre adott elutasitd| ....... eV . ho ...
valaszlevelét? napjan

Sziletési idopontja:

150-| Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve:

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:
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6.1 Kérelem targya szovegesen és Osszegszeriien:
A kérelem targyat
6.1.1. | képezo szerzodés
azonosité szama:
6.1.2. | Méltanyossagi kérelem: O igen
6.1.2. A ) kérelem targya
szovegesen:
A kérelem targya
6.1.2. | .. 7
Oosszegszeruen: Ft
6.2 A kérelem okanak részletes bemutatasa:
Az adllitasait alatamaszto iratokat masolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jelélnie
sziikséges, hogy mely dokumentumokat csatolta allitasa alatamasztasara.
Kérjik jelélje X-szel, ha a 6.2 pontot a 150-B/1 pdtlapon folytatja: Ol igen
POTLAP A 6.2 PONTHOZ Sziletési idOpontja:
150-| Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:
B/1

|A kérelem okanak részletes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):
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Az 1A. pont szerinti kérelmez neve: Szuletési id0pontja:

150-
C

7. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljarés meginditasanak feltétele, hogy az allitasat alatamaszto iratokat

masolatban mellékeli a kérelméhez.

A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegendé a nyomtatvanyon
X-el megjelélni, hogy mellékeli az okiratot, mig a 7.2.4 pontnal kérjiik,
sziveskedjen felsorolni, milyen tovabbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolodé mellékletek:

7.1. | A pénziigyi intézményhez On altal benyUjtott mellékelem:O
1 panasz/meéltanyossagi kérelem
7.1. | A pénziigyi intézmény levele a panasz/meéltanyossagi kérelem mellékelem:O
2 elutasitasarol
21 Amennyiben nem kapott valaszt a pénzigyi intézménytdl a panaszara, | mellékelem:
3' " | akkor a panasz benyujtasat igazold irat (pl. feladovevény a postai

feladas igazolasara)
7.1. | Kitoltott es alairt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya, | mellékelem:O
4 amennyiben On kitoltotte a kérelem 2. pontjat
7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsolodé mellékletek:
7.2. | A pénzlgyi szolgaltatasra vonatkozé jogviszonyt alatamaszto irat (pl.: . .
1 szerzddés, biztositasi ajanlat, kdtvény) mellekelem: O
7.2. | Biztositasi szolgaltatasi igénnyel kapcsolatos iratok (pl.: karfelvételi , )

. 2 . ; ;s . mellékelem:O
2 jegyzokényv, szakvelemény, arajanlat vagy szamla)
7.2. | A kérelmezett (igyhoz kapcsolédd fizetési meghagyasos-, peres-, , )

P . ez T rer s . mellékelem:O
3 eés vegrehajtasi eljarassal kapcsolatos iratok
7.2. | A kérelmet alatamaszto tovabbi iratok:
4 (Kérjliik, sorolja fel a mellékelt tovabbi iratokat.)
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Szlletési id6pontja:

150-| Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve:
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8. A Pénziigyi Békélteto Testiilet dontésére az alabbi hatarozott kérelmet terjesztem
el6, mely alapjan kérem az eljaras lefolytatasat:

1A. pont szerinti Kérelmezo alairasa* 1B. pont szerinti Kérelmezo alairasa*

*Tudomasul veszem, hogy a Pénziigyi Békélteté Testilet a jelen kérelem alapjan indult
eljarasban, a kérelmemben megadott személyes adataimat - ennek kérében esetlegesen
megadott kilénleges adataimat — az eljaras lefolytatasahoz sziikséges mértékben, a sziikséges
ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén atadhatja.

Alairdasommal hozzajarulasomat adom, hogy a Pénziigyi Békélteté Testlilet a jelen kérelem
alapjan indult eljarasban a személyes adataimon tul megadott esetleges kiilbnleges adataimat
is az eljaras lefolytatasahoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig ezelje, azokat harmadik
személynek térvényi kételezettség esetén atadja.

Tudomasul veszem tovabba, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés
nem felelt meg a jogszabalyi kévetelményeknek kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belsé
adatvédelmi felelésének eljarasat, illetve birésaghoz fordulhat. Ezen felil a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsagnal bejelentéssel barki  vizsgalatot
kezdeményezhet arra hivatkozassal, hogy személyes adatok kezeléséhez fliz6d6 jogok
gyakorlasaval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kbézvetlen veszélye fennall.
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Csak abban az esetben sziikséges kitdlteni, ha meghatalmazott utjan kivan eljarni!
MEGHATALMAZAS
Alulirott:
Kérelmezo
(meghatalmazd)
neve:

Lakcime:

Sziiletésének )
idopontja: Sziletéesi helye:

ezuton meghatalmazom:

Meghatalmazott
neve:

Lakcime:

Sziiletésének
idopontja: Szlletési helye:

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarva a Pénziligyi Békéltetd Testilet eldtt
képviseljen a kdztem és a

Pénziigyi szolgaltato
neve:

Pénziigyi szolgaltato
cime:

kozott kialakult pénziligyi fogyasztdi jogvita rendezése érdekében indult eljarasban.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a fenti pénzigyi jogvitara
vonatkozik.

=] L S ;e BV e ho ...... napjan

Meghatalmazé aldirdsa Meghatalmazott* aldirdsa

Elottiink, mint tanlk elott:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Alairas*: Alairas*:

* Tudomasul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testilet a jelen kérelem alapjan indult
eljarasban a kérelmemben megadott személyes adataimat az eljaras lefolytatasahoz sziikséges
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mértékben a sziikséges ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén
atadhatja.

Tudomasul veszem tovabba, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem
felelt meg a jogszabalyi kévetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belsé adatvédelmi felel6sének eljarasat, illetve
birésaghoz fordulhat. Ezen felil a Nemzeti Adatvédelmi és
Informaciészabadsag Hatdésagnal bejelentéssel barki vizsgalatot kezdeményezhet arra
hivatkozassal, hogy személyes adatok kezeléséhez fliz6d6é
jogok gyakorlasaval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye
fennall.
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6. szamu melléklet

On abban az esetben fordulhat kérelemmel a Magyar Nemzeti Bankhoz, ha az
alabbi feltételek mindegyike egyiittesen teljesiil:

v On fogyasztd, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi kérén kiviil esd
célbdl vesz/vett igénybe pénzlgyi szolgaltatast, azaz tipikusan
maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast.

v kozvetleniil a pénziigyi szolgaltatonal mar megkisérelte a vita
rendezését (panaszt nyujtott be a szolgaltatdhoz), sikertelendl,

v/ a pénziigyi szolgaltato jogszeriitleniil vagy megtéveszto modon jart el
Onnel szemben,

v nem telt el 6t év a jogsértés bekdvetkezése 6ta,

v kérelméhez csatolta a pénziigyi szolgaltatohoz benyjtott panasz,
illetve a panaszra kapott valasz masolatat,

v' meghatalmazott utjan torténd eljaras esetén csatolta az eredeti
meghatalmazast,

v kérelmét alairta, pontos lakcimét kozolte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT
FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiik, hogy a csillaggal jelolt mezéket mindenképp toltse ki, és irja ala
kérelmét, tovabba csatolja az iigyre vonatkozo6 iratok masolatat!

Kérjik, hogy kérelmét a kdvetkezd cimre kildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:

*Az érintett pénziigyi szolgaltato (pl. bank, biztositd):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénziigyi szolgaltatoval kozolt panasz igazolasa
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A panasz pénzigyi
szolgaltatoval
torténd kozlésének
idépontja:

A panasz pénzlgyi telefonon személyesen
szolgaltatdval irdsban

valé
kozlésének modja:

A panaszra a
pénzlgyi
szolgaltato altal
adott valasz
idépontja:

*Kérjik, hogy kérelméhez csatolja az On altal a pénziigyi szolgaltatéval kdzolt
panasz igazoldsat alatdmaszté dokumentum masolatat, és a pénzlgyi szolgaltato erre
adott valaszat.

Az érintett pénziigyi szolgaltaténal az On azonositasara szolgalé
egyéb adat (pl. bankszamlaszam, szerz6désszam):

*A Magyar Nemzeti Bankhoz eloterjesztett kérelme:

Kelt:

alairas

35/38




LENDORG Zrt. Panaszkezelési szabalyzat

MELLEKLET!

Mit kell tudni a Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett
fogyasztéi kérelemrdl?

Miel6tt kérelmét benydjtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB),
tanulmanyozza at az alabbiakat!

Az alabbi tajékoztatas segitséget nyujt az MNB-hez cimzett kérelem kit6ltéséhez.
« Vitajat ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgaltatéval kisérelje
meg rendezni! Ebben segithet az MNB honlapjan talalhaté ,,Fogyasztoi panasz
szolgaltatonak” elnevezés(i formanyomtatvany, amelyet a Fogyasztévédelem -
Pénzligyi panasz - Formanyomtatvanyok elérési utvonalon taladl meg.
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

! pénzforgalmi szolgaltatasok: 1) fizetési szamlara t6rtén6é készpénzbefizetést

lehetdvé tevo szolgaltatas,
valamint a fizetési szamla vezetéséhez sziikséges Osszes tevékenység; 2) fizetési
szamlarol torténd
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készpénzkifizetést lehetdvé tevé szolgaltatas, valamint a fizetési szamla vezetéséhez

szlikséges osszes
tevékenység; 3) fizetési miveletek fizetési szamlak kozotti teljesitése és 4) ugyanez
a muvelet akkor is, ha a
fizetési mdlvelet teljesitése a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevé lgyfél
rendelkezésére allé hitelkeretbdl
torténik; 5) készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz - ide nem értve a csekket és az
elektronikus pénzt - kibocsatdsa, valamint fizetési mliveletek elfogadasa; 6)

készpénzatutalds; 7) fizetéskezdeményezési szolgaltatds; 8) szamlainformacids
szolgaltatas

* Amennyiben ezek utdn az MNB-hez kivan fordulni, kérjik, hogy az érdemi
Ggyintézés érdekében a pénzligyi szolgdltatoval szembeni panasza, és a
panaszra kapott valasz masolatat minden esetben csatolja az MNB-hez
benyljtandéd kérelméhez! Ha panaszara a pénziigyi szolgaltatdé nem
valaszolt, kérjik, kérelmében e tényt is jelezze!

* Az MNB-hez, csak fogyasztok fordulhatnak. Fogyaszté az a személy, aki 6nallo
foglalkozdsan vagy gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében jar el, kot
szerzddést, vesz igénybe pénzligyi szolgaltatast.

* Fogyasztdi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezi alairasaval, és tiintesse
fel lakcimét! Amennyiben meghatalmazott Gtjan kivan eljarni, ugy a kérelemhez
csatolnia kell az On &ltal meghatalmazott személy részére adott eredeti
meghatalmazast.

* A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés
bekovetkezését kbvetd 5 éven beliil van lehetoség. Amennyiben a sérelmezett
jogsértés folyamatos, ugy e hatarid6 a sérelmezett magatartas megsziintetésekor
kezddodik.

* A kérelme alapjan inditott eljaras ligyintézési hatarideje 6 honap. Az
eljarasi hataridbbe nem szamit bele a pénzigyi szolgaltatotdl torténd
informacidkérés, valamint a hidnypétlas idétartama, igy ezen idétartamok az
eljaras hataridejét meghosszabbitjak.

Az MNB-hez - tobbek kozott — akkor fordulhat kérelemmel, ha ugy itéli meg,

hogy:

> a pénzligyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabalyban el6irt modon kezelte,
vizsgalta ki,

> a pénzligyi szolgaltatd valamely jogszabalyban elbirt tajékoztatasi
kotelezettségének nem tett eleget,

> a pénziigyi szolgaltatd tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel
szemben, pl: téves tadjékoztatdst kapott, megtévesztette Ont.

e Fontos, hogy az MNB egyedi szerzédéses jogvitak esetén nem tud
hatéosagként eljarni, ezért a pénzigyi targyl szerzodéses jogviszony
létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitaja rendezése érdekében —
a birdsagi eljaras helyett — az MNB altal miikodtetett Pénziigyi Békélteto
Testiilethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjik, hogy kérelmét a Pénziigyi
Békéltetd Testliletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Békéltetd
Testllet”, levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.:172.
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e Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birdésaghoz is
fordulhat.

Az MNB szervezeti keretein beliil miikodo, fliiggetlen Pénziigyi Békélteto

Testiilet jarhat el, ha példaul a pénziigyi szolgaltato:

> id0 el6tt felmondta a szerzddést,

> olyan tdbbletkdltséget szdmolt fel az Ugyfél terhére, amelyet a szerz8dés, az
altaldnos szerz6dési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett
szamara lehetdvé,

> szerzOdésszegése kart okozott,

> biztositasi esemény bekdvetkezését vitatja.

Kizarolag a birésag jarhat el példaul a Kézponti Hitelinformaciéos Rendszerbe (KHR)
kerilés jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.
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