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A LOMBARD CSOPORTHOZ TARTOZO PENZUGYI INTEZMENYEK (LOMBARD LiZING ZRT.,
LOMBARD INGATLAN ZRT. — tovabbiakban: Lombard) PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Preambulum

A jelen Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltak megfelelnek a Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.)
szamu, a pénzlgyi szervezetek panaszkezelési eljarasardl szélo ajanlasaban  rdgzitett
kovetelményeknek.

Panasz
A Lombard tevékenységével, szolgaltatasaval (teljesitésével), termékeivel szemben, vagy
mulasztasaval kapcsolatosan felmertld reklamacio bejelentése.

Panaszkezelési eljaras
A Lombard panaszkezelési eljarasat a hitelintézetekrél és pénzugyi vallalkozasokrdl sz6lo 2013. évi
CCXXXVII. torvény 288.§, valamint az MNB 46/2018. (XI1.17.) szamu rendelete szabalyozza.

A Lombard Nyilvanos Adatvédelmi Tajékoztatojat a www.lombard.hu honlapunkon tesszuik kozzé.
http://www.lombard.hu/media/download/nyilvanos-adatvedelmi-tajekoztato-2021-01-01.pdf

l. A panasz bejelentésének maédjai

1. Szébeli panasz bejelentése:

e SZEMELYESEN
Személyes Ugyfélszolgalatunk cime
6722 Szeged, Tisza Lajos krt. 85-87.

Nyitva tartas:
Szerda 9.00 - 13.00 6ra

e TELEFONON

Telefonos Ugyfélszolgalat:
62/ 564-777 (2-es menupont)

Nyitva tartas:
Hétfo - csiitortok: 9.00 — 13.00 6ra
2.  lirasbeli panasz benyujtasa:
e SZEMELYESEN, vagy mas altal atadott irat Utjan a személyes (igyfélszolgalat nyitvatartasi
idejében.
6722 Szeged, Tisza Lajos krt. 85-87

e LEVELBEN
6722 Szeged, Tisza Lajos krt.85-87. - 6701 Szeged, Pf. 739
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) FAXON
62/ 564-760

e ELEKTRONIKUSAN

» Az elektronikus beklldési csatorna elérhetdé a www.lombard.hu honlapon, az
Igénybejelentés  kildése  Ugyfélszolgalatnak  (http://igenybejelentes.lombard.hu)
menulpontban.

e E-MAIL UTJAN

> panaszbenyujtas@szeged.lombard.hu email cimre kildott levéllel

Elektronikusan vagy e-mail utjan benyujtott panasz esetén a valaszunkat — a titokvédelmi szabalyokra
figyelemmel - postai uton fogjuk megkuldeni, a Lombardnal nyilvantartott levelezési cimére - ennek
hianyaban allando lakcimeére -, a jogszabaly altal elirt valaszadasi hataridén belll.

LOMBARD Lizing Csoport adatvédelmi tisztvisel6jének elérhetésége:
E-mail: adatvedelem@szeged.lombard.hu
Postai cim: 6722 Szeged, Tisza Lajos krt. 85-87.

3. Meghatalmazott atjan torténd eljaras:

Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, gy a meghatalmazasnak a Polgari
Torvénykonyvrél szold 2013. évi V. torvényben foglalt kdvetelményeknek kell eleget tenni. Az
eredeti példanyban rendelkezésre bocsatott irasbeli meghatalmazast kdzokiratba (kiallitasara
jogosult pl. kdzjegyz6, hatdésag), vagy teljes bizonyitdé ereji maganokiratba kell foglalni. Ez
érvényes a kulféldon kiallitott meghatalmazasra is, a felllhitelesitésikre a kiallitas helye szerint
illetékes magyar kiilképviseleti hatdsag jogosult. Altalanos szabaly, hogy nem lehet
meghatalmazott, aki a 18. életévét még nem tdltdtte be.

Teljes bizonyité ereji maganokiratként az fogadhato el, ha az alabbi feltételek valamelyike fennall:

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

b) két tanu az okiraton alairasaval igazolja, hogy a kiallité a nem altala irt okiratot el6ttik irta ala,
vagy alairasat eléttuk sajat kezl alairasanak ismerte el; az okiraton a tanuk nevét, lakohelyét
(cimét) is fel kell tuntetni;

c) a kiallité alairasa vagy kézjegye az okiraton birésag vagy kdzjegyz6 altal hitelesitve van;

d) a gazdalkodd szervezet altal Uzleti korében kiallitott okiratot szabalyszerien alairtak;

e) amelyen Ugyvéd (jogtanacsos) ellenjegyzésével igazolja, hogy a nyilatkozé fél a nem éltala irt
okiratot el6ttik irta ala vagy latta el kézjegyével, vagy az okiraton 1évé alairast vagy kézjegyet
el6ttlk sajat alairasanak vagy kézjegyének ismerte el.

A 2013. évi CCXXXVII. torvény 161. § (1) bekezdés a) pontja értelmében, banktitoknak
minésulé informaciét a meghatalmazott részére kizarélag abban az esetben
szolgaltathatunk ki, amennyiben a meghatalmazas arrél kifejezetten rendelkezik. A
meghatalmazottak eljarasanak konnyitése érdekében a Lombard irasbeli és szobeli
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informacidszerzésére jogositd igénybejelentési nyomtatvanyt bocsatott Ggyfelei rendelkezésére,
amelynek elérhetdsége:

http://www.lombard.hu/media/download/felhatalmazo-level.pdf

Hianytalanul kitoltétt meghatalmazotti nyomtatvany esetén a panaszra adott valaszt a
Meghatalmazott részére postazzuk, nem szabalyszerlien benyujtott meghatalmazotti panasz
esetén a valaszt az ugyfélnek kildjuk meg.

II. A Panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azaz a Lombard dijat, kdltséget nem szamit fel.
2. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo kérilmény figyelembevételével torténik.
3. Szobbeli panaszbejelentés

3.1. A szdbbeli panaszbejelentést a Lombard azonnal kivizsgalja és lehet6ség szerint orvosolja.
Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol jegyzékonyv készul.

Az inditott telefonhivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 6t percen belll az
éléhangos ugyintézés érdekében a Lombard ugy koételes eljarni, ahogy az az adott
helyzetben elvarhato, melyre figyelemmel a Lombard kulén Panaszkezelés menigomb
valaszthatésagat biztositja call centere menlrendszerében tgyfelei szamara.

3.2. A telefonos ugyfélszolgalatunkon bejelentett panasz hangrdgzitésre kerul, errél automata
udvozlé rendszerunk tajékoztatja a Hivo felet.

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

3.4. Ugyfélkérelemre a hangfelvétel visszahallgatasara Személyes Ugyfélszolgalatunkon
biztositunk lehet6séget, illetve a hangfelvételen elhangzott panaszrél hitelesitett
jegyz6konyv téritésmentesen igényelhetd. A hangfelvételrdl készitett jegyz6kdnyv
rendelkezésre bocsatasi hatarideje 25 naptari nap.

A hangfelvétel visszahallgatasara elére egyeztetett idépontban nyilik lehetdéség, a
hangfelvétel visszakeresését kovetben. A rdgzitett beszélgetés visszahallgatasanak
el6feltétele, hogy a Panaszos a telefonbeszélgetés id6pontjat, valamint a hivast
kezdeményez8 telefonszamot kozolie a Lombarddal a hangfelvétel visszahallgatési
igényének bejelentésekor.

A telefonkézpont — Telefonos Ugyfélszolgalat - technikai lizemsziinete (kiesése) esetén a
http://igenybejelentes.lombard.hu elérhetéséget vehetik igénybe lgyfeleink.

Ugyfeleink személyes panaszbejelentésére Személyes Ugyfélszolgalatunkon biztositunk
lehet6séget nyitvatartasi idoben.
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3.5. Amennyiben a Bejelentd a szdbeli panaszra adott szébeli valasszal nem ért egyet, vagy a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszbejelentésrol jegyzékonyv készul.

3.6. A jegyz6konyv személyes bejelentés esetén a Panaszbejelentének a helyszinen atadasra,
telefonos bejelentés esetén a panaszra adott valasszal egyutt postazasra kerul.

3.7. Ajegyz6kodnyv az alabbi adatokat tartalmazza:

o Ugyfélnéy;

e Ugyfél lakcime/székhelye, (levelezési cime);

e panasz el6terjesztésének helye, ideje, maodja;

e panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

e panasz leirasa, a kifogasok elkilonitett rogzitésével, hogy valamennyi kifogas teljes
korlen kivizsgalasra kerljon;

e Ugyfélazonosito;

e szerz6désszam;

e (gyfél altal bemutatott iratok, bizonyitékok jegyzéke;

o jegyzbkonyv felvevéje, Ugyfél alairasa;

o jegyzbkonyv felvétel helye, ideje.

személyesen kozodlt szobeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevd személy és az

Ugyfél alairasa

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt panasz tovabbi Ugyintézésére az irasban benyujtott panaszra
vonatkozd szabalyok érvényesek, az indoklassal ellatott allaspont a 4. pontban foglalt
hataridén belul kertl megkuldésre az ugyfélnek.

4. irasbeli panaszbejelentés

4.1. A panasz indokolast is tartalmazé megvalaszolasa irasban térténik.

A panasz kivizsgalasi és megvalaszolasi hatarideje a panasz benyujtasatol (k6zlésétél)
szamitott legfeljebb 30 nap.

Személyes adat kezelése miatt benyujtott panasz esetén a Lombard a honlapjan elérheté
Nyilvanos Adatvédelmi Tajékoztatéban foglaltak szerint jar el.

http://www.lombard.hu/media/download/nyilvanos-adatvedelmi-tajekoztato-2021-01-01.pdf

Az irasbeli panasz benyujtasanak maédja formailag kotetlen. A panasz kivizsgalasahoz
szikséges adatok teljes Kkorlisége érdekében — segitségil - Panaszbejelentd
formanyomtatvanyt bocsatunk ugyfeleink rendelkezésére, amely elérhet6é a Lombard
honlapjan, illetve az Ugyfélszolgalatunkon. A panasznyomtatvany hasznalata nem kételezé.

Az ugyfélpanaszhoz kapcsolddo jogos karigény panaszos felé torténd rendezése érdekében
a Lombard az érdemi dontés meghozatalat kévetéen azonnal intézkedik (a szikséges
pénzdsszeget a panaszos igénye szerint kifizeti vagy jovairja).

A panaszkezelés menete, szakaszai:

e Beérkezés
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o Kivizsgalas
o Adatgylijtés
e Megvalaszolas

A beérkezést kdvetben a panasz regisztracios szamot kap, amellyel a tovabbiakban
azonosithato, hivatkozhatd. Amennyiben Onnek tébb témat érinté reklamacioja van, kérjik,
az egyes témakban benyujtott kifogasait egyértelmiien elkilonitve sziveskedjen jelezni
beadvanyaban. A Panaszbejelenté nyomtatvany hasznalata ugyan nem kotelezd, azonban
segiti Ont a Iényeges informaciok megadasaban.

A panasz kivizsqalasa érdekében a kifogasokat indoklassal (tények, adatok
feltiintetése) kérjiik alatamasztani.

A panasz kivizsgalashoz szilkséges adatgyiijtés idébeli hosszat az On éltal benyuijtott
panasz komplexitasa befolyasolja. A valaszadashoz sziveskedjen figyelembe venni a tobb
témat atfogd panaszok, tdbb szervezeti egység munkajat is érint6 kérdések, testileti dontést
igényld kérelmek hosszabb atfutasi idéigényét.

A valaszt a Lombardnak legkésébb a beérkezéstél szamitott 30 naptari nap alatt postara
kell adnia.

4.2. A 46/2018.(XI1.17.) MNB rendelet 3. § (5) bekezdésében foglalt titokvédelmi szabalyokra
vonatkozé rendelkezésekre tekintettel a Lombard az elektronikus csatornan beérkezett
panaszra a valaszt postai uton, az altala nyilvantartott levelezési cimre kildi meg.

. A Lombard a panaszkezelés soran a kdvetkezé adatokat jogosult bekérni Ugyfelétél:

o név

. meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes név

. Ugyfélazonositd; szerz6désszam

° lakcim/székhely/levelezési cim

o telefonszam

. értesités médja

. panasszal érintett termék, vagy szolgaltatas

. panasz leirasa, oka

. panaszos igénye

. a panasz alatamasztasahoz szilikséges, az Ugyfél birtokaban Iévé dokumentumok
masolata, amennyiben az nem all a Lombard rendelkezésére

. meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas

. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolashoz szikséges egyéb adat

A Lombard a panaszt benyujté lUgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo,
mindenkor hatélyos jogszabalyi el6irasoknak, valamint a Nyilvanos Adatvédelmi Tajékoztatoban
foglaltaknak megfeleléen kezeli.

IV. A panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. Apanaszelutasitasa, vagy a kivizsgalasara el8irt 30 napos jogszabalyi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiildé ligyfél a panaszaval az alabbi
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testlletekhez, hatésagokhoz fordulhat jogorvoslatért, az arra rendszeresitett
formanyomtatvany benyujtasaval.

A valaszadasi hataridé eredménytelensége miatt benyujtandé panasz esetén figyelembe kell
venni a panasz valaszadas postai atfutasi idejét is, az ugyanis a jogszabalyi 30 napos
hataridébe nem értendé bele.

a) Békéltetd testlleti eljarasban: a szerzddés létrejottevel, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

Pénzigyi Békélteto Testiilet

Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76. (Capital Square Irodahaz)
Levélcim: 1525 Budapest, Pf.:172.

Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt.39

Telefon: 06-80/203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b)  Fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt.39.

Telefon: 06-80/203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) Birésagi keresetek esetén: illetékességgel és hataskdrrel rendelkezé birdsag

2. A Pénzigyi Békéltetd Testilet eljaré tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiulé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymilli6 forintot.

3. A fogyaszténak mindsulé ugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénzigyi Békéltetd
Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt
megindithatoé eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkuildését kérheti, amelyrél
a panasz elutasitasa esetén a Lombard kulon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsuld
Ugyfelet.

A formanyomtatvanyok elérhetésége az alabbi:

MNB:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf

PBT:
https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf
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Amennyiben ligyfelinknek nincs nyomtatasi lehetésége a fentiekben hivatkozott,
interneten elérheté (MNB/PBT) formanyomtatvanyhoz, az alabbiak szerint,
koltségmentesen igényelheti a megkiildést a Lombardtél.

Telefonon: 62/ 564 — 777

Postai uton: Lombard Lizing Zrt. 6701 Szeged, Pf. 739.

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

4. A fogyasztonak nem minésulé ugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzédés
|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgaldé intézkedésekrdl a
Lombard nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését;
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 felelés személy
megnevezését;

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak —elektronikus Gton kildott valasz
esetén az elkildés — datumat.

2. A 2013. évi CCXXXVII. tv 288. § (3) bekezdés szerint a panaszt és az arra adott valaszt 6t
évig meg kell 6rizni.

Hatéalyos: 2021.03.01.
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