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A Dijbeszedo Faktorhaz Zrt. Panaszkezelési Szabalyai

Tisztelt Ugyfeliink!

A Dijbeszedd Faktorhdz Zrt. (a tovdbbiakban: Tdrsasdg) munkatarsai mindent megtesznek
annak érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban szolgaljak ki, és On a Tarsasag
szolgéltatasaival, eljarasaval maradéktalanul elégedett legyen.

Eléfordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On és a Tarsasag kozott véleményeltérés
jelentkezik. A Tarsasag célja, hogy ezen eseteket gyorsan és mindkét fél szamara
megnyugtatd médon rendezze.

Jelen, Panaszkezelési Szabalyzat elnevezésii dokumentummal a Tarsasig segitséget kivan
nyudjtani abban, hogy szolgéltatasaival vagy ezek mindségével, ligyintéz0i magatartasaval,
vagy barmely mas témaval kapcsolatban felmeriilt panaszat milyen moédon terjesztheti eld.

Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa el a jelen Szabalyzatot, mely az esetleges
bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos iigyek kezelésével, valamint ezek -eljarasi
modjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

Eziton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkezeléssel, valamint fogyasztovédelemmel
kapcsolatban tovabbi informéacidkat taldl a Magyar Nemzeti Bank, illetve az Innovacids és
Technol6giai  Minisztérium  honlapjan az  mnb.hu/fogyasztovedelem, valamint a
https://fogyasztovedelem.kormany.hu oldalon.

Figyelmét és egyiittmiikodését koszonjiik!

Dijbeszed6 Faktorhaz Zrt.
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A Dijbeszedo Faktorhaz Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata

A Dijbeszed6 Faktorhaz Zartkoriien Miikodo Részvénytarsasag befogad, nyilvantartasba vesz,
teljes kortien kivizsgdl és megvalaszol minden, a megvasérolt kovetelésekkel kapcsolatban
felmeriilt panaszt.

Jelen szabdlyzat vonatkozasaban hasznalt egyes fogalmak:
— Tarsasag: Dijbeszedd Faktorhaz Zartkortien Mikodd Részvénytarsasag
— Tarsasdgunk Panasznak tekint minden olyan,

- egy vagy tobb ligyféltdl szarmazo,
- egyéni jog vagy érdeksérelemre utalo,

- szOban vagy irdsban megtett bejelentést, amely valamely a Tarsasag, vagy
munkatirsa egyedi vagy altalanos eljarasat, tevékenységét, mulasztisat
vagy magatartasat,

- a Tarsasag szerzodéskotést megeldzd, vagy

- aszerzddés megkotésével,
- aszerzOdés Tarsasag éltal torténo teljesitésével,
- aszerzddéses jogviszony megsziinésével, valamint

- az azt kovetd jogvita rendezésével Osszefliggden, vagy
- aTarsasag éltal megvasarolt kovetelés fennallasat vagy Osszegszerliségét
- kifogéasolja.

Nem minésiil panasznak, ha az iigyfél
- aTarsasagtol altalanos tdjékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel,
- méltanyossagi kérelmet, részletfizetésre vonatkoz6 kérelmet terjeszt eld,

- a Tarsasag altal részére kiildott folyamatban 1évo iigyével, kérelmével
kapcsolatban vélaszol a szakteriilet részére.

— banki panasz: amennyiben a panasz a Tarsasdg mint pénziigyi intézmény eljarasaval,
tovabba a Téarsasag altal megvasarolt olyan kovetelés fennallasaval vagy
Osszegszertiségével kapcsolatos, mely kovetelés alapjaul szolgalo jogviszony pénziigyi
szolgaltatas

- koziizemi panasz: amennyiben a panasz a Tarsasag altal megvasarolt olyan kovetelés
fennallasaval vagy 0sszegszeriliségével kapcsolatos, melynek alapjaul szolgalod
jogviszony nem pénziigyi szolgaltatis (jellemzden koziizemi szolgaltatas)

- jogi eljaras alatt all6 ligyek: amennyiben fizetési meghagyas kibocsatasi, peres eljaras
vagy végrehajtasi eljards van folyamatban a Tarsasag altal megvasarolt kovetelés
kotelezettje (a tovabbiakban: adds vagy ligyfél)

- nem jogi eljaras alatt all6 ligyek: minden olyan iigy, ahol a Tarsasag a kovetelés
érvényesitése érdekében fizetési emlékeztetd vagy felszolitast kiildott az tigytél
részére, de jogi eljaras még nem indult.
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Ugyfél: panaszkezelési, illetve fogyasztévédelmi szempontok alapjan, jelen szabalyzat
értelmezésében az adosok (természetes €s nem természetes személyek).

Engedményez0: Azon nem természetes személyek, melyektél Tarsasdag a koveteléseket
megvasarolja.

A panasz bejelentése

A Tarsasag szolgaltatasaival, eljarasidval, az {igyintézés modjaval, iigyintézdinek
magatartasaval és barmely a Tarsasag tevékenységével kapcsolatos észrevételt, panaszt az
Ugyfél a kovetkezdk szerint nydjthatja be:

Koziizemi panaszok

Bejelentés modja Nem jogi eljaras alatt 4116 iigyek Jogi eljaras alatt 416 iigyek
esetén esetén
Személyesen 1024 Bp., Margit krt. 15.

1027 Bp., F6 u. 47. (Ugyfélszolgalati Pont)
1158 Bp., Molnér V. u. 94-96.

1062 Bp., Lehel u. 5.

1091 Bp., Ull8i tt 117.

1119 Bp., Vahot u. 8.

1119 Bp., Vahot u. 8.

Levélben Dijbeszedd Faktorhaz Zrt., 1518 Bp., Pf.: 35.

E-mailben panasz@dbfaktor.hu panasz@dbfaktor.hu
telefonon ’ (36-1) 414-5000 (36-1) 510-0899

faxon (36-1) 203-4469 (36-1) 203-4469

Banki panaszokkal kapcsolatban

Bejelentés modja Nem jogi eljarés alatt all6 tigyek Jogi eljaras alatt all6 tigyek

esetén esetén
Személyesen 1119 Bp., Vahot u. 8.
Levélben Dijbeszedd Faktorhdz Zrt., 1518 Bp., Pf.: 35.
E-mailben, panasz(@dbfaktor.hu
telefonon, (36-1) 510-0899
Sfaxon (36-1) 203-4469
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Ugyfélszolgalati irodaink pontos cimei és nyitvatartasi ideje:

A Dijbeszedé Holding Zrt. Ugyfélszolgdlati iroddi

Ugyfélszolgalati iroddk cime Hétf6 | Kedd cfjf(flflt‘;‘)k Péntek

1062 Bp., Lehel u. 5. 8-20

1119 Bp., Vahot u. 8. ordig

1024 Bp., Margit krt. 15. 8-16 oraig 9-16 o6raig 014
— 8-18 -1

1091 Bp., Ul18i 6t 117. rdis bréig

1158 Bp., Molnir V. u. 94-96.

1027 Bp. F6 u. 47. (Ugyfélszolgilati 8-16 10-18 316 6r4i

Pont) oréig oréig £

A Dijbeszedé Faktorhaz Zrt. Ugyfélszolgalati iroddja a 1119 Bp., Vahot u. 8. szdm alatt
érhetd el, az alabbi nyitvatartis szerint:

Hétfo: 8:00-18:00

Kedd: 8:00-16:00

Szerda: 9:00-16:00

Csiitortok: 9:00-16:00

Péntek: 8:00-14:00

Az Ugyfélszolgalati iroddk pontos cime, nyitvatartasi ideje a www.dbfaktor.hu és a
www.dbrt.hu honlapon is megtalalhat6.

A Dijbeszedd Faktorhaz Zrt. telefonos tigyfélszolgalatanak hivasfogadasi ideje:

Nem jogi eljaras alatt allé Jogi eljaras alatt allé
iigyfelek iigyfelek

koziizemi panasszal | hétfo:  8.00-20.00  oraig | hétfo:  8.00-20.00  oraig
kapcsolatban kedd-csiitortok:  8.00-17.00 | kedd-csiitortok:  8.00-16.00

oraig oraig

péntek: 8.00-15.00 oraig péntek: 8.00-14.00 oraig

hétf6:  8.00-20.00  oraig | hétfé:  8.00-20.00  oraig
banki panasszal kedd-csiitortok: ~ 8.00-16.00 | kedd-csiitortok:  8.00-16.00
kapcsolatos iigyintézés | 6riig oraig

péntek: 8.00-15.00 6raig péntek: 8.00-14.00 6raig

A panasz bejelentésére Tarsasagunk az eljaras teljes folyamat alatt tobb lehetdséget is biztosit.
A panasz eldterjeszthetd — az Ugyfél vélasztasa szerint — személyesen vagy mas altal atadott
irat Utjan, telefonon, levélben illetve elektronikus tton.

Egyes esetekben (pl.: kihirdetett veszélyhelyzet) a Tarsasag vezetése donthet a panaszkezelési
bejelentési csatorndk ideiglenes modosulasarol, illetve felfiiggesztésérol, amelyrdl az
Ugyfeleket a Tarsasag honlapjan tajékoztatja.
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Tarsasagunk biztositja, hogy az Ugyfél meghatalmazott ttjan is eljarjon. Meghatalmazott
utjan  torténd  ligyintézéshez ajanlott formanyomtatvany mintidja honlapunkon a
http://www.dbfaktor.hu/letoeltheto-dokumentumok meniipontban talalhat6 meg és az
Ugyfelek szamara nyitva allé helységeiben (Ugyfélszolgalat) is elérhetd. (Amennyiben az
igyfél nem a Tdrsasdg dltal megadott nyomtatvdnyt haszndlja, a meghatalmazdst
kozokiratba, vagy teljes bizonyito erejii magdnokiratba kell foglalni.)

s 22

A panasz megtételének joga alapveté fogyasztoi jog, a Tarsasag a panasz befogadasaért,
kivizsgalasaért és megvalaszolasaért az Ugyféllel szemben kiilon dijat nem szamit fel. A
Tarsasag biztositja, hogy az Ugyfelet semmilyen hatrany ne érje panasz megtétele miatt.

Személyesen benyijtott és telefonon bejelentett panaszok

Személyes iigyintézés esetén lehetdség van az egyeztetés idopontjanak eldzetes lefoglalasara.
Személyes iigyintézéskor — az Ugyfél ez irdnyd kérésére —Tarsasidgunk iigyfélszolgilati
munkatarsai biztositanak elég id6t €s nyugodt koriilményeket a panaszkezelési szabélyzat
attanulméinyozésara.

A szobeli (ideértve a személyesen és telefonon tett) panaszt Tarsasdgunk munkatarsa azonnal
megvizsgalja, sziikkség €s lehetdség szerint orvosolja, és annak eredményérdl tajékoztatist
nydjt az Ugyfél részére. Szobeli panasz esetén Tarsasdgunk munkatirsa felhivja a panaszos
figyelmét a panaszkezelési szabalyzat elérhetdségére is. Az Ugyfél kérheti szoban benydijtott
panasza befogadasanak irasban torténd visszaigazolasat.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgilasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk munkatarsa a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel. Tarsasagunk ligyintézdje a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén a jegyzOkonyv egy példanyat, az Ugyfél alairasaval az Ugyfél részére atadja.
Mind a banki, mind a koziizemi panasz elutasitisa esetén munkatarsunk tijékoztatja az
Ugyfelet a jogorvoslati lehetdségekrdl, és arrdl, hogy kérésére Tarsasigunk ingyenesen
rendelkezésére bocsatja a vita rendezésére iranyul6 eljards meginditasara vonatkozé kérelem
formanyomtatvanyait, illetve felvilagositast ad azok elektronikus elérhet6ségérdl. Telefonon
kozolt szébeli panasz esetén a jegyzokOnyv a panaszra adott valasszal egyiitt keriil
megkiildésre az Ugyfél részére, a tovabbiakban pedig az irdsban elbterjesztett panasz
kezelésére vonatkoz6 szabalyok szerint jarnak el munkatarsaink. Ebben az esetben a panaszra
adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon beliil kell megkiildeni.

A panaszfelvételi jegyzOkonyvben az aldbbi adatok keriilnek feltiintetésre:

- Ugyfél neve,

- Ugyfél lakcime, székhelye, amennyiben tartzkodasi helye eltér az alland6 lakcimétdl
tartozkodasi helye, koziizemi szerzodésekbdl eredd panasz esetén a fogyasztasi hely,
illetve amennyiben sziikséges levelezési cime,

- hozzéjarulas esetén telefonszam, e-mail cim

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

- a panasz részletes leirdsa — Tarsasagunk a panasz elemeit elkiilonitetten rogziti a teljes
kort kivizsgéilas érdekében —,

- Ugyfél igénye,

- Ugyfél altal kért értesitési mod,

- Tarsasdgunk altal létrehozott ligyfél azonosité szdma, panasszal érintett szerzOdésszam,
tigytdl fiiggden ligyfélszam,
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- Ugyfél altal atadott iratok jegyzéke, kiilon jelezve azon iratokat, dokumentumokat,
bizonyitékokat, melyeket az Ugyfél nem adott 4t, kizarélag bemutatta Tarsasagunk
részére,

- amennyiben azonnali kivizsgdlds nem lehetséges, személyesen kozolt szdbeli panasz
esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa,

- jegyzokonyv felvételének helye, ideje,

- Tarsasdgunk, vagy a panasszal érintett szolgéltato neve és cime.

Azonnal nem kivizsgilhaté panasz estén az Ugyfél erre irdnyulé kérelmére Tarsasdgunk
tajékoztatast nyujt, hogy a panaszkezelési eljaras milyen szakaszban van.

Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasigunk az Ugyfél 4ltal inditott hivas sikeres
felépiilésének idopontjatdl szadmitott 5 percen beliili, az tigyfélszolgdlati iigyintéz6d éléhangos
bejelentkezés érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhatd.

Telefonon bejelentett panasz esetén Tarsasagunk munkatarsa az adatvédelmi szempontokra
tekintettel a hivds elején elvégzi az Ugyfél azonositasat. Az Ugyfél adatainak védelme
érdekében kizarolag a sikeres iigyfél azonositist kovetden tesz fel az iigyintézé az Ugyfél
részére a reklamécidval kapcsolatos adatokra vonatkozéan kérdéseket. Sikertelen azonositas
esetén munkatarsunk minden olyan altalanos — a Tarsasigra vagy megbizdjara, az iigyintézés
menetére €s egyéb esetre vonatkozd — informaciot biztosit, amely nem képezi az adatvédelem
€s a titoktartas targyat.

A telefonon kozolt panaszokat a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és 5 évig a jogszabalyban
foglaltak szerint meg0Orzi. A telefonos ligyintézés kezdetekor Tarsasagunk a beszélgetés
rogzitésének tényérol, a hangfelvétel rendelkezésre bocsitasaval kapcsolatos kotelezettségérol
és a hivas egyedi azonositdszamarol az Ugyfelet tdjékoztatja.

Tarsasdgunk az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatisat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja lehetdség szerint minél eldbb, de legkésdbb 15 napon
beliil — kérésének megfelelden, - a hangfelvétel masolatat vagy a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzokonyvet.

Irasbeli panaszok

Az Ugyfél levél, fax és e-mail ttjan, személyesen, vagy mds 4ltal 4tadva is benyujthatja mind
a banki, mind koziizemi irasbeli panaszat Tarsasdgunk részére. Tarsasdgunk munkatérsai az
Ugyfél erre irdnyulé kérelme esetén tajékoztatdst nyijtanak a panaszkezelési eljarasrol, és
arrdl, hogy az eljards milyen szakaszban van.

Banki panasz esetén Tarsasagunk az irasbeli reklamacié benyujtdsdhoz a Magyar Nemzeti
Bank altal kozzétett formanyomtatvanyt is biztositja az Ugyfél szimira. Tarsasigunk a
formanyomtatvanyt az Ugyfelek szdmdra nyitva all6 helyiségben elhelyezi, tovibba honlapjan
a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat meniiponton keresztiil lehetdvé teszi
annak letoltését, tovabba az Ugyfél kérésére dijmentesen megkiildi. A formanyomtatvanyok
igényelhetoek Tarsasagunktdl a fent megadott elérhetdségeken.

A panaszok megvalaszolasa

A Téarsasag a panaszbejelentések kezelését attol fiiggden, hogy a panasz banki vagy koziizemi ,
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- a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szold 2013. évi CCXXXVIIL. térvényben,
az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara €s modjara vonatkozo részletes
szabalyokrél szolo 46/2018. (XII.17.) MNB rendeletben, a befektetési vallalkozasok, a
pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben, illetve

- afogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvényben (Fgyt.) foglaltaknak megfeleléen
végzi.

Tarsasdgunk a panaszokat teljeskorlien, az dsszes koriilmény figyelembevételével kivizsgalja,
€s részletesen megvalaszolja. A valaszlevél részletesen tartalmazza a panasz teljes korli
kivizsgdlasanak eredményét, a panasz rendezésére vagy megoldasdra vonatkoz6
intézkedéseket, illetve a panasz elutasitisa esetén annak indoklasat, valamint a valasz —
szilkség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzddési feltétel, illetve
szabalyzat pontos szovegét €s hogy mely szervezetekhez fordulhat jogorvoslatért, illetve
banki panaszok esetén azt, hogy Térsasagunk allispontja szerint a panasz és a panaszkezelés
szerzOdéssel kapcsolatos jogvita rendezésének vagy fogyasztévédelmi rendelkezés
megsértésének kivizsgilasara iranyult. Tarsasagunk a vélaszt kozérthetden fogalmazza meg.
A panasz kivizsgéalasaért Tarsasdgunk kiilon dijat nem szamit fel.

Tarsasagunk a panaszokat fogyasztobarat médon mérlegeli, és az alabbiaknak megfelelden jar
el kivizsgalasuk, megvalaszolasuk soran.

A benytjtott koziizemi panasz esetén Téarsasagunk lehetdség szerint minél elobb, de
legkés6bb a panaszkezelésre vonatkozd torvények rendelkezései szerint 15 napos, banki
panaszok esetében 30 napos hatiridon belill irasban, indokolédssal ellatott vélaszt ad a
panaszra. A vélaszadds sordn Tarsasdgunk els6sorban a nyilvantartisiban szerepld
elérhetoségeket (lakcim, levelezési cim, telefonszam, email cim) hasznalja fel a kapcsolatfelvétel
érdekében, amennyiben az Ugyfél a panasz bejelentésekor nem jeldli meg, hogy milyen médon és
milyen elérhetdségére kéri a valasz megkiildését.

Ha a panasz kivizsgildsdhoz Tarsasagunknak tovabbi informdaciéra van sziiksége,
haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az Ugyféllel és/vagy az Engedményezdvel a hidnyz6
adatok potlasa érdekében. Amennyiben a fenti hataridon beliil a panasz teljes korl
kivizsgéldsa nem lehetséges (pl.: a kivizsgilashoz sziikséges informécié nem érkezik meg
hataridén beliil), a jogszabalyban eldirt hataridén beliil az Ugyfelet tdjékoztatjuk Tarsasagunk
allaspontjardl, a késedelem okarol, illetve amennyiben lehetséges, a panaszkezelési eljarés
lezarasanak véarhat6 idépontjardl, majd a kért informacié beérkezését kovetden all médunkban
a kiegészitett vélaszt az Ugyfélnek megkiildeni.

Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszat banki panasz esetén 5 évig, koziizemi panasz
esetében t 3 évig Orzi meg.

Tarsasagunk a panaszokra az Ugyfél altal megjelolt médon és csatornan vélaszol amennyiben
azzal jogszabalyt, az Ugyfél és Tarsasagunk kozvetlen érdekeit, illetve biztonsagi eldirasokat
nem sért.

Banki panasz elutasitdsa esetén Tarsasdgunk tajékoztatast ad a jogorvoslati lehetéségekrol,

valamint a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasdnak kezdeményezésére, illetve a Magyar
Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellenOrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyul6 kérelem
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benyujtisa céljara rendszeresitett formanyomtatvany elektronikus elérhet8ségeirdl jelen
szabalyzat ,,Jogorvoslati lehetdségek és forumok™ pontjaban foglaltak szerint. A fentieken tul
Tarsasagunk tajékoztatast nyijt az Ugyfélnek, hogy nem tett altalanos aldvetési nyilatkozatot,
illetve megadja a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét. Tarsasdgunk a sziikséges
formanyomtatvany(oka)t nyomtatott formaban, postai dton vagy az Ugyfél altal kért modon,
ingyenesen juttatia el Ugyfelei részére, amennyiben azt a fenti tabldzatban foglalt
elérhetdségek valamelyikén kéri.

Amennyiben Ugyfél ismételten — a korabbi panaszival megegyezd, ugyanazon kifogast és
egyezO0 indokokat tartalmaz6 — panasszal él, Ugy a jogszabdlyi kovetelmények
figyelembevétele mellett, Tarsasigunk a torvényi hataridén beliil, indokolassal ellatott
allaspontjat dgy kiildi meg Ugyfél részére, hogy a kordbbi panaszra adott vélaszt csatolja.

Koziizemi panasz elutasitisat minden esetben indokléassal kell ellatni. Tarsasagunk emellett
irasban tajékoztat arrdl, hogy panaszival - annak jellege szerint - mely hat6sag vagy békéltetd
testiilet eljarasat kezdeményezheti. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes
hatoség, illetve a fogyasztd lakohelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testiilet
szé€khelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatasnak
arra is ki kell terjednie, hogy a vallalkozas a fogyasztoi jogvita rendezése érdekében igénybe
veszi-e a békélteto testiileti eljarast.

A korabbi, érdemben megvalaszolt kdziizemi panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon
fogyaszt6 A4ltal tett, ismételt, Uj informaciét nem tartalmazé panasz, valamint az
azonosithatatlan személy altal tett fogyaszt6i panasz kivizsgalasat a vallalkozas melldzheti.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Tarsasagunk a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti
az Ugyféltél:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatés,

g) panasz leiréasa, oka,

h) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évd olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem &ll rendelkezésre,

i) meghatalmazott ttjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

J) a panasz kivizsgalasdhoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Tarsasagunk a panaszt benyiijté Ugyfél adatait:
e az informéacids onrendelkezési jogrdl és az informécidszabadsagrol szolo 2011. évi
CXII. torvény rendelkezéseinek és
* a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad 4ramlaséar6l, valamint a 95/46/EK iranyelv
hatdlyon kiviil helyezésér0l (4ltalanos adatvédelmi rendelet) sz6l6, az Eurdpai
Parlament és a Tanacs 2016/679 rendelete eldirdsainak
megfelelden kezeli.
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A panaszokkal kapcsolatos adatkezelés tovabbi rendelkezéseit a Tarsasdg Adatkezelési
Tajékoztatdéja tartalmazza, melyet Tarsasdgunk székhelyén és az iigyintézési pontokon
személyesen, az interneten, pedig a www.dbfaktor.hu/adatkezelesi-tajekoztato oldalon
tanulmanyozhat.

A panasz nyilvantartasa

Tarsasagunk a banki panaszokrol, valamint azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrol nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

« a panasz benyujtasanak (Tdrsasdghoz torténd érkezésének) idopontjat és a valaszadas
hataridejét,

« panaszkezeléssel foglalkoz6 szakteriilet (a panaszkezelésért felelos szervezeti egység,
vagy munkatdrs) altal torténd iktatas datumat,

« apanaszos, illetve a panaszt benyujtdja nevét, és az iigylettel kapcsolatos adatait,

« apanasz termékbesorolsat,

« apanasz tipusit,

« az Ugyfél altal tett panasz rovid leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény
megjelolését,

« ha a panasznak volt eldzménye, annak hivatkozasi sorszamat,

« a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdl6d intézkedés rovid leirdsit, elutasitis
esetén annak indokat,

« a panasz rendezésére vagy megoldasira szolgalo intézkedés teljesitésének hataridejét,
a végrehajtasaért felelds személy megnevezését,

« a panasz rendezésére vagy megoldasira szolgdlé intézkedés végrehajtasdnak
id6pontjat,

« apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés végrehajtisa meghaladta-e
a szabalyozasban eldirt hataridot (igen/nem),

« apanasz okozott-e reputicios kockazatot,

« apanaszos iigy statuszat (lezart/nyitott)

« apanasz minOsitését (megalapozott, részben megalapozott, elutasitott)

« a panaszra adott valaszlevél postira adasanak (elektronikus vdlasz esetén
megkiildésének) datumat.

Amennyiben Tarsasagunk megbizasbol kezel koveteléseket, abban az esetben a
kapcsolédé panaszokrdl a nyilvantartas vezetését megbizo végzi.

Jogorvoslati lehetoségek és forumok

Amennyiben az Ugyfél a bejelentésre kapott vilasszal nem ért egyet, esetleg j informacioval
vagy dokumenticidval rendelkezik, kérheti a Tarsasagtol a jelen szabalyzatban megjeldlt
elérhetdségek valamelyikén a panaszra adott valasz feliilvizsgalatit. Ebben az esetben a
Tarsasag ismét megvizsgalja az Ugyfél panaszat, és bejelentését 1j panaszként kezeli.

Az Ugyfél panaszénak elutasitasa, illetve a vélaszadisi hat4ridé eredménytelen eltelte esetén
az alabbi szervezetekhez fordulhat:

* Banki panasz esetén a Magyar Nemzeti Bankr6l sz6l6 2013. évi CXXXIX.
torvényben foglalt fogyasztovédelmi rendelkezések megsértését kifogasolja, az Ugyfél
a Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet,
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illetve a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén — az
Ugyfél dontése alapjan — a Pénziigyi Békélteté Testiilethez, a Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjdhoz, vagy a polgari perrendtartis szabalyai
szerint bir6saghoz fordulhat. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontése — amennyiben
jogszabdly eltéréen nem rendelkezik — Téarsasdgunkra nézve csak ajanlas, tekintettel
arra, hogy Tarsasdgunk nem tett a Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésének
kotelezésként torténd elfogadasat jelentd altalanos alavetési nyilatkozatot. A Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a szolgéltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak mindsiilo tigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg
az egymilli6 forintot.

A Tarsasig a fogyasztonak minésiilé Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja

arrél, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba
szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasira

irdnyult.

Ha a Tarsasdg szerint a panasz az a) és b) pontban foglaltakat is érinti, akkor a

fogyasztonak minésiilé Ugyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely

része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgédlasara eldirt valaszadasi hatéarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tdjékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eldtt
megindithatd eljaras alapjaul szolgilé kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti
Téarsasagunktdl jelen szabalyzatban megjeldlt elérhetdségeken.

A Magyar Nemzeti Bank levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.,
telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.mnb.hu, a
panaszos formanyomtatvany
letolthetdsége:https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-

panasz#formanyomtatvanyok meniipontbél vagy Tarsasdgunk honlapjarél a
http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat meniipontbdl.

Pénziigyi Békéltetd Testiilet (székhely: 1054 Budapest, Szabadsdg tér 9.,
tigyfélszolgdlat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172, telefon: 06-80-203-776; email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.
Meghallgatdsok helyszine: 1133. Budapest, Vdci it 76. szam alatti Capital Square

iroda hdz.), a panaszos formanyomtatvany letolthetdsége:
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
nyomtatvany meniipontbol vagy Téarsasagunk honlapjarol a

http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat meniipontbdl.

A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cime
1534 Budapest BKKP Postafidk: 777., telefonszama: +36 80 203 776. Személyesen
Budapesten a Kozpont székhelyén, a 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. szam alatt,
megyeszékhelyeken a Korméanyablak Pénziigyi tanacsad6 irodakban talalhaté meg.

A formanyomtatvanyok a Téarsasag honlapjan is elérhetdek, illetve azok igényelhetéek
Téarsasagunktdl a Tarsasagnak a jelen Szabalyzatban megadott elérhetdségein.
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A Téarsasagunk székhelye szerint illetékes Budai Kozponti Keriileti Birosag levelezési
cime: 1525 Budapest, Pf.: 223, telefon: 06-1-391-4930, e-mail:
birosag(@bkkb.birosag.hu.

» Koziizemi panasz esetén az Ugyfél a birdsig, a lakéhelye szerint illetékes békéltetd
testiilet vagy a lakohelye szerint illetékes fogyasztovédelmi hatosdg eljardsat
kezdeményezheti.

A békéltetd testiilet elétti eljarasra az Ugyfél lakohelye vagy tartézkodasi helye
szerinti békéltetd testiilet illetékes. Az Ugyfél belfoldi lakohelye és tartézkodasi helye
hidnydban a békéltetd testiilet illetékességét a Tarsasag, illetve megbizds alapjan
torténd kezelés esetén a megbizd tarsasag székhelye alapitja meg. Azonban az Ugyfél
erre irdnyuld kérelme alapjan mdd van arra is, hogy az eddig emlitettek helyett, az
Ugyfél kérelmében megjelolt barmely békéltetd testiilet folytassa le az eljarast.

A Budapesti Békélteto Testiilet elérhetosége:
Székhely: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf. 10.

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu
Honlap: Internet: https://bekeltet.bkik.hu/

Fax: 06 (1) 488 21 86

Telefon: 06 (1) 488 21 31

Budapest Fovaros Kormanyhivatala Fogyasztovédelmi Foosztalyelérhetésége:
Cim: 1051 Budapest, Sas utca 19.

Telefonszam: +36-1 450-2598

E-mail: fogyved kmf budapest@bfkh.gov.hu

Honlap: http://www.kormanyhivatal.hu/hu/budapest/szervezeti-
egyseg/fogyasztovedelmi-foosztaly-2017

Tarsasagunk honlapjan valamennyi Békéltetd Testiilet és Fogyasztévédelmi Hatdsag
elérhetésége megtaldlhatd a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat ,,Békélteto
testiiletek elérhetoségei” és a ,,Fogyasztovédelmi Hatosdgok elérhetoségei” linkek alatt.

A fogyasztévédelmi targyd torvények alapjan fogyaszténak nem mindsiils Ugyfél (pl.:
gazdasagi tarsasag) a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgilasara eloirt 30 naptari napos
torvényi valaszadasi hatarid0 eredménytelen eltelte esetén a szerzodés 1étrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovibba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitija rendezése érdekében a polgari perrendtartas szabalyai
szerint birdsaghoz fordulhat.

Az Ugyfél a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi honlapjan
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) tovabbi kapcsol6dé informécidkat talal.

Kozzététel

Téarsasigunk jelen Panaszkezelési Szabdlyzatit az Ugyfélszolgélatain és a honlapjan is
kozzéteszi.

Dijbeszed6 Faktorhaz Zrt.
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Jelen szabélyzatot a Vezetéi Ertekezlet 6/2021. (IX.28.) szamd hatérozataval fogadta el.
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