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AZ AXFINA HUNGARY CSOPORTHOZ TARTOZO PENZUGYI INTEZMENYEK (AXFINA
HUNGARY ZRT. (BEOLVADT A FINALP ZRT.), LOMBARD INGATLAN ZRT. -
tovabbiakban: AxFina) PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Preambulum

A jelen Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltak megfelelnek a Magyar Nemzeti Bank 16/2026.
(VI.3.) szamu, az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és moddjara
vonatkozo részletes szabalyokrol sz6l6 rendeletben régzitett kdvetelményeknek.

Panasz
Az AxFina tevékenységével, szolgaltatasaval (teljesitésével), termékeivel szemben, vagy
mulasztasaval kapcsolatosan felmerld reklamacio bejelentése.

Panaszkezelési eljaras

Az AxFina panaszkezelési eljarasat a hitelintézetekrél és pénzigyi vallalkozasokrél szold
2013. évi CCXXXVII. torvéeny 288.§-a, valamint az MNB 16/2026. (VI.3.) szamu rendelete
szabalyozza.

Az AxFina és a 2025.07.31. napjan beolvadt Finalp Zrt. nyilvanos adatvédelmi tajékoztatojat a
www.axfina.hu honlapunkon tesszik kézzé.
http://www.axfina.hu/media/download/nyilvanos-adatkezelesi-tajekoztato.pdf

. A panasz bejelentésének maédjai
1. Szébeli panasz bejelentése:
e SZEMELYESEN
Személyes Ugyfélszolgalatunk cime
6723 Szeged, Romai krt. 21.

Személyes ugyfélszolgalat nyitvatartas:
Szerda 9.00 -13.00 é6ra

Személyes panaszbejelentés a Tarsasag székhelyén:
Munkanapokon 8.00 - 16.00 6ra

e TELEFONON
Telefonos Ugyfélszolgalat: 62/ 564-777 (2-es meniipont)
beolvadt Finalp Zrt. (korabbi nevén Summit Zrt.) Telefonos tgyfélszolgalat
1/455-1100 (3-as menlpont)
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Telefonos ugyfélszolgalat nyitvatartas:
Hétfo - péntek: 9.00 — 13.00 6ra

Telefonos panaszbejelentésre kijelolt hosszabbitott nyitvatartas:
Péntek 8.00 - 20.00 6ra

2. lrasbeli panasz benyujtasa:

e SZEMELYESEN, vagy mas altal atadott irat Utjan a személyes ugyfélszolgalat
nyitvatartasi idejében, illetve a Tarsasag székhelyén az | / 1. pont alatt megjeldlt
idépontban
6723 Szeged, Rémai krt. 21.

e LEVELBEN
6723 Szeged, Rémai krt. 21. - 6701 Szeged, Pf. 739

e ELEKTRONIKUSAN
» Az elektronikus bekulldési csatorna elérheté a www.axfina.hu honlapon, az
Igénybejelentés kildése Ugyfélszolgalatnak mentpontban.

e E-MAIL UTJAN
» panaszbenyujtas@axfina.hu email cimre kildott levéllel

FAX UTJAN
> 62/998-455

Panasz valaszunkat a jogszabalyban el6irt valaszadasi hataridén belll azon a csatornan
kildjik melyen a bejelentés érkezett. Elektronikusan vagy e-mail Utjan benyujtott panasz
esetén a valaszunkat akkor kildjik meg postai uton - a AxFinanal nyilvantartott levelezési
cimére, ennek hianyaban allandé lakcimeére - ha azt a bejelentd kifejezetten jelezte.

Az AxFina Hungary Csoport adatvédelmi tisztvisel&jének elérhetésége:
E-mail: adatvedelem@axfina.hu
Postai cim: 6723 Szeged, Romai krt. 21.
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Meghatalmazott Gtjan torténd eljaras:

Amennyiben az Ggyfél meghatalmazott dtjan jar el, ugy a meghatalmazasnak a Polgari
Toérvénykonyvrél szolé 2013. évi V. torvényben foglalt kévetelményeknek kell eleget
tenni. Az eredeti példanyban rendelkezésre bocsatott irasbeli meghatalmazast
kozokiratba (kiallitasara jogosult pl. kdzjegyz8, hatdsag), vagy teljes bizonyitoé ereji
maganokiratba kell foglalni. Ez érvényes a kilfoldon kiallitott meghatalmazasra is, a
felllhitelesitésiikre a kiallitas helye szerint illetékes magyar kulképviseleti hatdsag
jogosult. Altalanos szabaly, hogy nem lehet meghatalmazott, aki a 18. életévét még nem
toltotte be.

Teljes bizonyitd erejii maganokiratként az fogadhaté el, ha az alabbi feltételek

valamelyike fennall:

a) a kiallité az okiratot sajat kezlileg irta és alairta (A meghatalmazason szerepelnie
kell, hogy a jelen meghatalmazast sajat kezlileg irtam és irtam ala)

b) kéttanu az okiraton alairasaval igazolja, hogy a kiallité a nem altala irt okiratot el&ttiik
irta ala, vagy alairasat el6ttik sajat kez( alairasanak ismerte el; az okiraton a tanuk
nevét, lakohelyét (cimét) is fel kell tlintetni;

c) a kiallité alairasa vagy kézjegye az okiraton bir6sag vagy kozjegyz6 altal hitelesitve
van;

d) agazdalkodo szervezet altal Gzleti korében kiallitott okiratot szabalyszer(ien alairtak;

e) amelyen Ugyvéd (jogtanacsos) ellenjegyzésével igazolja, hogy a nyilatkozé fél a nem
altala irt okiratot eléttik irta ala vagy latta el kézjegyével, vagy az okiraton lévé
alairast vagy kézjegyet el6ttik sajat alairasanak vagy kézjegyének ismerte el.

A 2013. évi CCXXXVII. torvény 161. § (1) bekezdés a) pontja értelmében,
banktitoknak mindsiilé informaciét a meghatalmazott részére kizarélag abban az
esetben szolgaltathatunk ki, amennyiben a meghatalmazas arrél kifejezetten
rendelkezik. A meghatalmazottak eljarasanak kénnyitése érdekében az AxFina irasbeli
és szoébeli informacioszerzésére jogositd igénybejelentési nyomtatvanyt bocsatott
ugyfelei rendelkezésére, amelynek elérhetésége:

http://www.axfina.hu/media/download/felhatalmazas-axfina.pdf

Hianytalanul kitoltétt meghatalmazotti nyomtatvany esetén a panaszra adott valaszt a
Meghatalmazott részére postazzuk, nem szabalyszerlien benyujtott meghatalmazotti
panasz esetén a valaszt az lgyfélnek kuldjik meg.
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Il. A Panasz kivizsgalasa

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

AxFina

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azaz az AxFina kilon dijat, kéltséget nem szamit

A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Szobeli panaszbejelentés

A szdbeli panaszbejelentést az AxFina azonnal kivizsgalja és lehet6ség szerint
orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol
jegyz6konyv késziil.

Az inditott telefonhivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belll
az él6hangos Ugyintézés érdekében az AxFina ugy kételes eljarni, ahogy az az
adott helyzetben elvarhato, melyre figyelemmel az AxFina kilon Panaszkezelés
menltgomb valaszthatosagat biztositja call centere menirendszerében lgyfelei
szamara.

A telefonos Ugyfélszolgalatunkon bejelentett panasz hangrogzitésre kertl, errél
automata Udvozl6 rendszerlnk tajékoztatja a Hivo felet.

A 2013. évi CCXXXVII. tv. 288. § (2) bekezdés értelmében a hangfelvételek 6rzési
ideje (2015.07.07. napjatdl) 5 év.

Ugyfélkérelemre a hangfelvétel visszahallgatasara Személyes
ugyfélszolgalatunkon biztositunk lehetfséget, illetve a hangfelvételen elhangzott
panaszrol hitelesitett jegyz6konyv téritésmentesen igényelhetd. A hangfelvételrdl
készitett jegyz6konyv rendelkezésre bocsatasi hatarideje 25 naptari nap.

A hangfelvétel visszahallgatasara el6re egyeztetett id6pontban nyilik lehetéség, a
hangfelvétel visszakeresését kovetben. A rogzitett beszélgetés
visszahallgatasanak el&feltétele, hogy a Panaszos a telefonbeszélgetés
idépontjat, valamint a hivast kezdeményezé telefonszamot kdzdlje az AxFinaval a
hangfelvétel visszahallgatasi igényének bejelentésekor.

A telefonkdzpont — Telefonos Ugyfélszolgalat - technikai Gizemsziinete (kiesése)
esetén az www.axfina.hu honlapon, az Igénybejelentés kildése
ugyfélszolgalatnak menipontot vehetik igénybe tgyfeleink.

Ugyfeleink személyes panaszbejelentésére Személyes Ugyfélszolgalatunkon
biztositunk lehet6séget nyitvatartasi id6ben.

Amennyiben a Bejelent6 a szobeli panaszra adott szébeli valasszal nem ért egyet,
vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszbejelentésrél
jegyz6koényv keésziil.
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A jegyz6kdnyv személyes bejelentés esetén a Panaszbejelentének a helyszinen

atadasra, telefonos bejelentés esetén a panaszra adott valasszal egyitt

postazasra kerdil.

A jegyz6konyv az alabbi adatokat tartalmazza:

o Ugyfélnéyv;

e Ugyfél lakcime/székhelye, (amennyiben sziikséges, levelezési cime);

e panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

e panasszal érintett szolgaltaté neve és cime

e panasz részletes leirasa, a panaszelemek elkllonitetten torténé rogzitésével,
hogy valamennyi kifogas teljes korien kivizsgalasra kerlljon;

e Ugyfélazonositod;

e panasszal érintett szerz6dés szama;

e Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéeb bizonyitékok jegyzéke;

o jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

o személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevd személy
és az ugyfél alairasa

Az azonnal ki nem vizsgalt panasz tovabbi ligyintézésére az irasban benyujtott

panaszra vonatkoz6 szabalyok érvényesek, az indoklassal ellatott allaspont a 4.

pontban foglalt hataridén belll keril megkuldésre az Ugyfélnek.

irasbeli panaszbejelentés

A panasz indokolast is tartalmaz6 megvalaszolasa irdsban torténik.

A panasz kivizsgalasi és megvalaszolasi hatarideje a panasz benyujtasatol
(k6zlésétdl) szamitott legfeljebb 30 nap.

Az irasbeli panasz benyujtdsdnak maodja formailag kotetlen. A panasz
kivizsgalasahoz szikséges adatok teljes korlisége érdekében — segitségll -
Panaszbejelentd formanyomtatvanyt bocsatunk Ugyfeleink rendelkezésére, amely
elérhet6 az AxFina honlapjan, illetve az Ugyfélszolgalatunkon. A
panasznyomtatvany hasznalata nem kotelezé.

Az ugyfélpanaszhoz kapcsol6do jogos karigény panaszos felé torténé rendezése
érdekében az AxFina az érdemi dontés meghozatalat kbvetben azonnal intézkedik
(a szUkséges penzdsszeget a panaszos igénye szerint kifizeti vagy jovairja).

A panaszkezelés menete, szakaszai:
o Beérkezés
o Kivizsgalas
e Adatgydjtés
e Megvalaszolas
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A beérkezést kovetben a panasz regisztracios szamot kap, amellyel a
tovabbiakban azonosithato, hivatkozhaté. Amennyiben Onnek tébb témat érinté
reklamacioja van, kérjuk, az egyes témakban benyujtott kifogasait egyértelmien
elkulénitve sziveskedjen jelezni beadvanyaban. A Panaszbejelenté nyomtatvany
hasznéalata ugyan nem kotelezé, azonban segiti Ont a Iényeges informéaciok
megadasaban.

Amennyiben az ugyfél az irasbeli panaszat nem a szolgaltaté panaszkezelési
szabalyzataban meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység
cimére kuldi meg, vagy ha az ugyfél az irasbeli panaszt a szolgéltaté valamely
ugyfelforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijeldlt
Ugyintézének adja at, a szolgaltatd a beérkezést kovetden haladeéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége részére.

A panasz kivizsgalasa érdekében a kifogasokat indoklassal (tények, adatok
feltlintetése) kérjiik alatamasztani.

A panasz kivizsgalashoz szikséges adatqyiijtés idébeli hosszat az On altal
benyujtott panasz komplexitasa befolyasolja. A valaszadashoz sziveskedjen
figyelembe venni a toébb témat atfogd panaszok, tdbb szervezeti egység munkajat
is erintd kérdések, testuleti dontést igényld kérelmek hosszabb atfutasi idéigényét.
A valaszt az AxFinanak legkésébb a beérkezéstél szamitott 30 naptari nap alatt
postara kell adnia.

Az elektronikus uton kézolt valasz megkuldéséenek tényét, idépontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat régzité — zart, automatikus és utdlagos
modositas elleni védelemmel ellatott napl6z6 — rendszert, valamint a titokvédelmi
szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast alkalmazd szolgaltatd a
panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus uton — a
panasz elGterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyez6 vagy a szobel
panaszt el6terjesztd Ggyfél altal megjeldlt csatornan — kildi meg, amennyiben a
panasz az Ugyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél vagy a szolgaltatd altal Uzemeltetett, kizarolag az tgyfél altal
hozzaférhetd elektronikus Ugyintézési fellleten keresztul kerdlt megkuldésre, és
az ugyfél eltér6en nem rendelkezik, valamint ha a szébeli panaszt eléterjesztd
ugyféel a valasz megklldését a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimére vagy a kizarolag altala hozzaférheté elektronikus tgyintézési
feluletre keérte.
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Az AxFina a valaszt irasbeli panasz esetén a panasz el6terjesztésére igénybe vett
csatornaval megegyezd, szbébeli panasz esetén az ugyfél altal megjeldlt csatornan
kildi meg, kiveve amennyiben a szolgaltatd

a) a 4.3. pontban foglaltak teljestlését vagy

b) a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak az azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét nem biztositja.

A szolgaltato valaszat oly modon kildi meg az tgyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitasara, hogy a szolgaltaté a kildeményt kinek a részére és milyen
ertesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény
elkildésének tényét és idépontjat is.

Az AxFina a panasz kivizsgalasat kdvet6en valaszaban részletesen kitér a panasz
telies korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az
elutasitas indokara, valamint a valasz — szikség szerint — tartalmazza a panasz
targyara vonatkozé szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szoveget. Az AxFina a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

Ha az Ugyfél a korabban el6terjesztett és elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, az AxFina — ha a korabbi allaspontjat
fenntartja — valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténé
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandé tajékoztatas
megadasaval is teljesitheti.

lll. Az AxFina a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat jogosult bekérni
Ugyfelétél:

név,

meghatalmazott utjan eljaro tgyfél esetében érvényes név,

ugyfélazonositd; szerz6désszam,

lakcim/székhely/levelezési cim,

telefonszam,

értesités maédja,

panasszal érintett termék, vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

panaszos igénye,

a panasz alatdmasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban 1évd olyan
dokumentumok masolata, amelyek az AxFina-nal nem allnak rendelkezésre,
meghatalmazott utjan eljard tUgyfél esetében érvényes meghatalmazas,

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolashoz szilkséges egyéb adat.
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Az AxFina a panaszt benyujté tgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo,
mindenkor hatalyos jogszabalyi el6irasoknak, valamint a Nyilvdnos Adatvédelmi
Tajéekoztatoban foglaltaknak megfeleléen kezeli.

IV. A panaszkezeléshez f(iz6do6 tajékoztatasi kotelezettség
1. A panasz elutasitasa, vagy a Kkivizsgalasara el6irt 30 napos jogszabalyi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindésiilé
ligyfél a panaszaval az alabbi testlletekhez, hatdésagokhoz fordulhat
jogorvoslatért, az arra rendszeresitett formanyomtatvany benyujtasaval.

A valaszadasi hatarid6 eredménytelensége miatt benyujtandd panasz esetén

figyelembe kell venni a panasz valaszadas postai atfutasi idejét is, az ugyanis a

jogszabalyi 30 napos hataridébe nem értendé bele.

a) Beékéltetd testileti eljarasban: a szerzédeés létrejdttével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

Pénziigyi Békéltetd Testiilet
https://www.mnb.hu/bekeltetes

Meghallgatasok helye: 1013 Budapest I. kerulet, Krisztina krt. 55.
Levélcim: H-1525 Budapest, Pf. 172.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt.6.

Telefon: 06-80/203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b)  Fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén:
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont
https://www.mnb.hu/a-jegybank/informaciok-a-jegybankrol/elerhetoseqgi-
adatok

Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt.6.
Telefon: 06-80/203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) Birésagi keresetek esetén: illetékességgel és hataskorrel rendelkezd
birésag
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A Pénzligyi Békéltetdé Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot
nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésulé Ugyfél
ervényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo
hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az kétmillié forintot.

A fogyasztonak mindsilé Ggyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi
Békeéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi
Kbézpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkildését koltségmentesen kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén az
AxFina kilon is tajékoztatja a fogyaszténak minésulé tgyfelet.

A formanyomtatvanyok elérhetésége az alabbi:

MNB:

http://www.lombard.hu/media/download/fogyasztoi kerelem az mnbhez.pdf

PBT:
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-

nyomtatvanyok

http://www.lombard.hu/media/download/fogyasztoi-kerelem-penzugyi-bekelteto-

testulethez.pdf

AxFina

Amennyiben ugyfeliinknek nincs nyomtatasi lehetésége a fentiekben
hivatkozott, interneten elérheté6 (MNB/PBT) formanyomtatvanyhoz, az
alabbiak szerint, koltségmentesen igényelheti a megkiildést az AxFinatol.
Telefonon: 62/ 564 — 777

Postai uton: AxFina Hungary Zrt. 6701 Szeged, Pf. 739.

E-mail: http://igenybejelentes.lombard.hu/uszhd/

A fogyasztonak nem mindsiilé tligyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a
szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

Huncary ZrT. LomearD INGATLAN ZRT. AxFina ServiciNg KFT

(723 Szeged, Romai ket 21, Tel: 62/364-777  www.axfina.hu
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V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél
az AxFina nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a)
b)

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
a panasz benyujtasanak idépontjat;

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat,
elutasités esetén annak indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeset;

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak —elektronikus uton kildott
vélasz esetén az elkildés — datumat.

2. A hitelintézetekrél és a pénzlgyi vallalkozasokrol szoéld 2013. évi CCXXXVII.
torvény 288. § (3) bekezdés szerint a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg
kell 8rizni.

Hatalyos: 2026.07.19.
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