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A De Lage Landen Finance Zrt. (cégjegyzékszam: Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga 01-10-
043434) (a tovabbiakban: Tarsasag) lgazgatéosaga a hitelintézetekr6l és pénzlgyi
vallalkozasokroél szol6 2013. évi CCXXXVII. torvény 288.§-aban és a befektetési vallalkozasok,
a pénzforgalmi  intézmények, az  elekironikuspénz-kibocsaté  intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kdzvetiték
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol szolé 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendeletbenfoglaltaknak is megfeleléen az
ugyfelek panaszainak kezelése-, illetve a panaszkezeléssel kapcsolatos tajékoztatas nyujtasa
céljabol az alabbi szabalyzatot alkotta.

I. Fogalom meghatarozasok

“Panasz” a Tarsasag uzleti tevékenységével, pénzligyi szolgaltatasaval,
vagy valamely kozrem(kodd magatartasaval, tevékenységével
vagy mulasztasaval kapcsolatban felmerild minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamacioé, amelyben a Panaszos a
Tarsasag eljarasat, Uzletvitelét kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelml igényét megfogalmazza.
Nem minésul panasznak, ha a Panaszos a Tarsasagtol
altalanos vagy egyedi tajékoztatast, véleményt, magyarazatot
vagy allasfoglalast igényel.;

“Panaszos” az a természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet,
amely a Tarasag valamely pénzlgyi szolgaltatasat igénybe
veszi, vagy amely a peénzigyi szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, ideértve azokat a
személyeket is, amelyek a Tarsasag eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal
Osszefuggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogasoljak;

“Nyilvantartas” a Tarsasag altal a beérkez6 Panaszokrol- illetve a
panaszugyintézési eljarasrol a Panasz elintézéséig vezetett
nyilvantartas, mely visszakeresheté modon legalabb 5 év
megdrzéssel tartalmazza a Panasszal kapcsolatos valamennyi
lényeges korldiményt;

“Kozremiik6dé” az a Tarsasaggal egyuttmikédé harmadik fél, amellyel a
Panaszos a Tarsasag pénzlgyi szolgaltatasainak nyujtasa
soran (akar a Finanszirozasi Szerz6dés megkdtését
megeléz8en, akar azt kdvetden) kapcsolatba kerdl;

“Finanszirozasi Szerz6dés” a Tarsasag és a Panaszos kozo6tt pénzigyi szolgaltatas
nyujtasara létrejott szerz8dés, amely szerzddés részét képezik
a Tarsasag altalanos szerzddési feltételei;

“Ugyfélszogalati Felel6s” A Tarsasag Panaszokért felel6s munkavallaloja, aki munkajat
a Tarsasag Operaciés CsoportVezetdjének iranyitasa és
utasitasai alapjan végzi.
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Il. A Panaszos képviseleti jogosultsaga

1. A Panasz térvényes képviseld vagy meghatalmazott utjan térténé benyujtasa esetén a
Tarsasag a benyujtast kovetd legrovidebb idén belldl koételes vizsgalni a Panaszos
benyujtasi jogosultsagat, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. Meghatalmazas
hianyaban a Tarsasag kozvetlenlil a Panaszoshoz fordul az Ugyintézés gyorsitasa
erdekeében.

2. A Tarsasag a Panasz beérkezését kdvetben csak akkor kételes a Panasz Ulgyintézését
megkezdeni, ha a Panaszos képviseleti (panasztételi) jogosultsaganak hitelt érdemld
igazolasa megtortént.

lll. A Tarsasag panasziigyintézésért felelés szervezeti egysége

1. A Tarsasag szervezetén belil a Panaszok felvételét és Ugyintézését az Operacios
Csoportvezetd iranyitasaval az Operaciés Osztaly munkatarsai végzik.

2. A panaszugyintézés soran, amennyiben a Panaszos a Tarsasag elsédleges valaszaval
nem elégedett, biztositani kell az azt ellaté szakmai tertilet munkatarsainak partatlansagat
és elfogulatlansagat.

IV. A panasz benyujtasa, felvétele, rogzitése

1. A panasz benyujtasara az alabbi moédokon kertlhet sor:

(i) Szoébeli Panasz koézlése munkanapokon: hétf6tdl csutértokig: 8:30 oratol
17:00-ig , pénteken : 8:30 6ratdl 16:00-ig torténhet személyesen a Tarsasag
székhelyén taldlhaté irodajaban, vagy - a szerdai nap kivételével -
ugyanezen idépontokban telefonon a + 36 1215 5557 telefonszamon.
Szerdai napokon telefonon panaszt 8:00 6ratél 20:00 6raig lehet bejelenteni.
A telefonon kozolt Panaszokrél a Panaszossal folytatott beszélgetések
rogzitésre kerllnek és a Tarsasag a rogzitett felvételt 5 évig megdrzi. A
Panaszos szébeli Panaszat munkaidén kivil a fenti telefonszdm hivasat
kovetben Uzenetrogzitd rogziti.

(i) irasbeli Panasszal az alabbi elérhetéségek valamelyikén élhet a Panaszos:
Postacim: De Lage Landen Finance Zrt
1133 Budapest, Vaci ut 76.
Email: ugyfelszolgalat@dligroup.com
Honlap: https://www.dligroup.com/hu/hu-

hu/rélunk/Complaints-Handling

2. A Panaszt —annak elintézeseig — a beérkezestdl szamitott 1 munkanapon belul a Tarsasag
az Ugyfélszolgalati Felelés utjan minden esetben Nyilvantartasba veszi ugy, hogy az
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azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi el6irasokat, és ne
szolgaljanak mas, a panaszlgyek regisztralasan kivuli egyéb adatgydijtési célt.

3. A Tarsasag igény szerint — az érintett Finanszirozasi Szerz6dés sajatossagait is figyelembe
véve — segiti a Panaszost a Panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban. Személyesen
benyujtott Panasz esetén a Panaszos megkapja az altala benyujtott panasznyomtatvany
egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat. A nyomtatvanyra ra kell vezetni azt is
hogy a Panasz orvoslasa helyben megtértént -e vagy sem, utdbbi esetben azt is fel kell
tuntetni, hogy miért nem torténhetett meg az azonnali orvoslas.

4. Ha a Panaszos telefonon teszi meg a Panaszat, a Tarsasag munkatarsa errél is kiallit egy
erre a célra szolgalé nyomtatvanyt, és annak egy masolati példanyat a Panaszosnak 30
napon bellul megkuldi. A nyomtatvanyra ra kell vezetni azt is, hogy a Panasz orvoslasa
azonnal megtortént -e vagy sem, utdbbi esetben azt is fel kell tintetni, hogy miért nem
torténhetett meg az azonnali orvoslas. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi
jogosultsag megallapitasara alkalmas modon t6rténé benyljtas esetén a Tarsasag kérheti
a Panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését.

V. A panasziigy intézése

1. A Tarsasag az irasbeli Panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott dontését és valaszat a
Panasz beérkezésétél szamitott 30 napon belil a Panaszossal irasban kdzli. Ha a hataridét
valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél tdjékoztatja a Panaszost a hosszabbitas
indokanak pontos megjeldlésével.

2. A szdban (telefonon vagy személyesen) el6terjesztett Panaszt — amennyiben ez lehetséges
— helyben és azonnal orvosolni kell.

Ha a szébeli Panasz kivizsgalasa azonnal nem lehetséges, a Panasszal kapcsolatos
dontés kozlésére a fenti V.1 pontban foglaltak az iranyadoak.

Ha az Ggyfél a szébeli Panasz kezelésével nem ért egyet, a IV. 3. és 4. pontokban emlitett
nyomtatvanyra ezt a tényt szintén fel kell vezetni a Tarsasag allaspontjaval egyuitt.

3. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a Panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt
megoldast, valamint Uzenetrogzitével rogzitett szdébeli Panasz és irasban elbterjesztett
Panasz esetén az Ugyfélszolgalati Felelds koteles a Panasz beérkezésétdl és rogzitésétol
szamitott 5 napon belll a Panaszt az Operacidés Csoport vezetdje részére megkildeni. Az
Operacios Csoport vezetbje koteles a Panasz ligyintézését a hozza érkezéstél szamitott 2
munkanapon belll elvégezni, vagy amennyiben a Panasz elintézése, vagy szaktudast
érinté valasz készitése a Tarsasagon belili egyéb szervezeti egység vagy személy
dontését igényli, az Operacids Csoport vezetéje e hataridén belll kételes gondoskodni a
Panasz tovabbitasardl azzal az utasitassal, hogy a dontést annak indokolasaval egyutt — a
fenti V.1. pontban foglaltak szerint - legkésdbb a Panasz beérkezésétél szamitott 30 napon
belll t a Panaszos részére meg kell kildeni.

4. A Panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetbleg biztositani kell, hogy ne vegyen részt
a Tarsasag olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy déntésben részt vett.

5. A panaszugyintézés nyelve a magyar, lehet6ség szerint azonban biztositani kell a
Panaszos altal beszélt és értett nyelven torténé panaszlgyintézést. A panaszligyintézés
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soran ugy kell eljarni és a Nyilvantartast ugy kell vezetni, hogy az eljarasban egyértelmien
azonosithatok legyenek az egyes eljarasi szakaszok, illetve a felelés személyek.

6. A Tarsasag a panaszigyben hozott érdemi dontését, valaszat pontos, kdzértheté és
egyértelmi indokolassal latja el, és azt — irasban el6terjesztett Panasz esetén — irasba
foglalva tovabbitia a Panaszos részére. Ha a valasz jogszabalyra hivatkozik, a
jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az
érdemi dontés kozlésével egyidejlileg a Tarsasag tajékoztatia a Panaszost a
rendelkezésére allé igényérvényesitési és jogorvoslati lehet6ségekrdl, lehetéség szerint az
adott szervek nevének és elérhetéségének feltlintetésével.
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VI. A panasziigyintézési tevékenység ellendrzése

1. A Magyar Nemzeti Bank a Tarsasagot érinté bejelentések kapcsan a Tarsasag és a
Panaszos kozétti egyedi vitdba nem avatkozik be, a részére érkezd irasos fogyasztoi
bejelentést észrevételezés, illetve kivizsgalas céljabol tovabbitja a Tarsasag részére.

2. A Magyar Nemzeti Bank ellendrzési tevékenysége soran vizsgalhatja a panaszigyintézés
gyakorlatat és jogszabalyoknak valé megfeleléségét, illetve a pénzlgyi szektorokban és
ellendrzési tevékenységének altalanos tapasztalatait a panaszlgyintézési tevékenység
tovabbfejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.
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De Lage Landen Finance Zrt.

1. sz. melléklet: PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

a *-gal jelolt mezdk kitoltése kotelezd!

Panaszos (ligyfél) neve*:

Panaszos (iigyfél) székhelye*:

Panaszos (iigyfél)
cégjegyzékszama / nyilvantartasi
szama*:

Panaszos képviseletében eljaré
személy neve és tisztsége*:

A Panasszal érintett szerzédés
jelzészama (ha van ilyen):

A Panasszal érintett eszkoz
azonositészama (ha van ilyen):

A Panasz részletes leirasa:

(A kitoltéshez  felhiviuk  szives
figyelmét arra, hogy amennyiben a
panasz leirasa a De Lage Landen
Finance Zrt. (izleti tevékenységével,
pénziigyi  szolgaltatasaval, vagy
mulasztasaval kapcsolatban konkrét,
egyértelmdii igényt nem
tartalmaz,illetve a *-gal jelélt mezd&k
adattartalma hianyos, azt a De Lage
Landen Finance Zrt nem a panaszok
tigyintézésére vonatkozé rendben
biralja ell Nem mindsiil panasznak,
ha a Panaszos a De Lage Landen
Finance Zrt-tél éaltalénos vagy egyedi
tajékoztatast, véleményt,
magyarazatot vagy  allasfoglalast
igényel)

Alulirott(ak) a fent meghatarozott panaszos képviseletében azzal kérelemmel fordulunk a De Lage
Landen Finance Zrt-hez, hogy az ismertetett panaszt biralja el és a biralat eredményérél a
panaszost irdsban tajékoztatni sziveskedjen.

Kelt:

, 202

Panaszos cégszer(i alairasa

Panaszkezelési Szabalyzat
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2. sz. melléklet: TAJEKOZTATO A DE LAGE LANDEN FINANCE ZRT UGYFELEI
RESZERE PANASZ BEJELENTESEHEZ

Tisztelt Ugyfeliink!

Tajékoztatiuk Onoket, hogy a De Lage Landen Finance Zrt. a hitelintézetekrél és pénziigyi
vallalkozasokrél szolé 2013. évi CCXXXVII. torvény 288.§-aban és a befektetési vallalkozasok, a
pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a
pénzlgyi intézmények és a fiiggetlen pénzlgyi szolgaltatas kézvetiték panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél sz6l6 435/2016. (XII. 16.)
Korm. rendeletben alapjan az alabbi elérhet6ségeken all szives rendelkezésikre a szolgaltatdsokkal
kapcsolatos panaszok fogadasara:

Szébeli panasz kozlése:

Munkanapokon hétfétél csutortokig: 8:30 oratdl 17:00-ig , pénteken : 8:30 6ratdl 16:00-ig
személyesen a De Lage Landen Finance Zrt. 1133 Budapest, Vaci ut 76. szam alatti székhelyén
talalhato irodajaban, vagy - a szerdai nap kivételével ugyanezen idépontokban - telefonon a + 36
1215 5557 telefonszamon. Szerdanként a panaszt telefonon 8:00 6ratdl 20:00 6raig lehet belejenteni. A
telefonon kozolt panaszokrdl a panaszossal folytatott beszélgetések rogzitésre kerulnek. A szdbel
panaszt a fent megjeldlt munkaidén kivul a fenti telefonszam hivasat kdvetéen Uzenetrdgzité rogziti. A
rogzitett panaszokat a De Lage Landen Finance Zrt. a rogzitéstél szamitott 5 évig megérzi.

irasbeli panasz kozlése:
Postacim: De Lage Landen Finance Zrt 1133 Budapest, Vaci ut 76.
Email: ugyfelszolgalat@dllgroup.com

Panaszok felvételéért felelos személy:
Héregi Laszl6 (laszlo.heregi@dligroup.com) ligyfélszolgalati munkatars

Panasziigyintézés felligyeletéért és panaszfelvétel soran helyettesitésért felelés személy:
Juhasz Eva (eva.juhasz@dllgroup.com) Operacios Csoport Vezetd

Tajékoztatiuk Ondket, hogy a De Lage Landen Finance Zrt. panasziigyintézési gyakorlatat és
jogszabalyoknak vald megfeleléségét a Magyar Nemzeti Bank jogosult ellenérizni. A De Lage Landen
Finance Zrt. az Onok kérésére segitséget nyujt a panasz irasbeli bejelentéséhez, a kdzélt panaszokra
vonatkozé érdemi valaszt a kdzléstdl szamitott legkésébb 30 napon beliil irasban kdzdljik Ondkkel.

Tisztelettel:

De Lage Landen Finance Zrt

1133 Budapest, Vaci ut 76.

Févarosi Térvényszék Cégbirésaga 01-10-043434

A Tarsasag lgazgatdsaga altal elfogadva és kihirdetve a 01/2022. szamu hatarozattal.

Budapest, 2022 januar 04.

. Digitalisan alairta:
Marianna Marianna Agardi

Agardi Country Country Manager

Datum: 2022.01.05
Manager 14:02:43 +01'00'

Agardi Marianna
az lgazgatdsag elndke, tgyvezetd
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