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A Dijbeszedo Faktorhaz Zrt. Panaszkezelési Szabalyai

Tisztelt Ugyfeliink!

A Dijbeszedo Faktorhaz Zrt. (a tovabbiakban: Tdrsasdg) munkatarsai mindent megtesznek
annak érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban szolgaljak ki, és On a Tarsasag
szolgaltatasaival, eljarasaval maradéktalanul elégedett legyen.

Eléfordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On és a Tarsasag kozott véleményeltérés
jelentkezik. A Tarsasdg célja, hogy ezen eseteket gyorsan ¢s mindkét fél szdmara
megnyugtaté moédon rendezze.

Jelen, Panaszkezelési Szabalyzat elnevezésii dokumentummal a Térsasag segitséget kivan
nyUjtani abban, hogy szolgaltatasaival vagy ezek mindségével, ligyintéz6i magatartasaval,
vagy barmely mas téméaval kapcsolatban felmeriilt panaszat milyen modon 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 tudnivalokat tartalmazza.

Ezuton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkezeléssel, valamint fogyasztovédelemmel
kapcsolatban tovéabbi informacidkat talal a Magyar Nemzeti Bank, illetve az Igazsagiigyi
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 Dijbeszedd Faktorhdz Zartkoriien Miikodo Részvénytarsasadg befogad, nyilvantartasba vesz,
teljes kortien kivizsgal és megvalaszol minden, a megvésarolt kovetelésekkel kapcsolatban
felmeriilt panaszt.

Jelen szabélyzat vonatkozéaséban hasznalt egyes fogalmak:
- Tarsasag: Dijbeszedd Faktorhdz Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasag
- Tarsasagunk Panasznak tekint minden olyan,

- egy vagy tobb ligyféltdl szarmazo,

- egyéni jog- vagy érdeksérelemre utald,

- szOban vagy irasban megtett bejelentést, amely valamely, a Tarsasag vagy
munkatarsa egyedi vagy altalanos eljarasat, tevékenységét, mulasztasat
vagy magatartasat,

- aTérsasag szerzodéskotést megeldzo, vagy

- aszerzodés megkdtésével,

- aszerzOdés Tarsasag altal torténd teljesitésével,

- aszerzddéses jogviszony megsziinésével, valamint

- azazt kovetd jogvita rendezésével Osszefiiggden, vagy
- aTarsasag altal megvasarolt kovetelés fennallasat vagy Osszegszeriiségét
- kifogasolja.

Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél
- aTéarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel,

- meéltanyossagi kérelmet, részletfizetésre vonatkoz6 kérelmet terjeszt eld,

- a Tarsasag altal részére kiildott folyamatban 1évo tigyével, kérelmével
kapcsolatban vélaszol a szaktertilet részére.

- banki panasz: amennyiben a panasz a Tarsasadg mint pénziigyi intézmény eljarasaval,
tovabba a Tarsasag 4altal megvasarolt olyan kovetelés fennallasdval vagy
Osszegszeriiségével kapcsolatos, mely kovetelés alapjaul szolgald jogviszony pénziigyi
szolgaltatas

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

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

- nem jogi eljaras alatt all6 ligyek: minden olyan iigy, ahol a Tarsasdg a kovetelés

érvényesitése érdekében fizetési emlékeztetét vagy felszolitast kiildott az tigyfél
részére, de jogi eljaras még nem indult.
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Ugyfél: panaszkezelési, illetve fogyasztovédelmi szempontok alapjan, jelen szabalyzat
értelmezésében az adosok (természetes €s nem természetes személyek).

Engedményezd: Azon nem természetes személyek, melyektdl a Tarsasag a koveteléseket
megvasarolja.

A panasz bejelentése

A Tarsasadg szolgaltatasaival, eljarasaval, az iigyintézés modjaval, iigyintézdinek
magatartasaval és barmely, a Tarsasag tevékenységével kapcsolatos észrevételt, panaszt az
Ugyfél a kovetkezOk szerint nyujthatja be:

Koziizemi panaszok

Bejelentes modja Nem jogi eljaras alatt al16 tigyek Jogi eljaras alatt all6 tigyek
esetén esetén

Személyesen 1027 Bp., F6 u. 47. (Ugyfélszolgalati
Pont)

1062 Bp., Teréz krt. 51.

1101 Bp., Ul16i ut 114-116. 1119 Bp., Vahot u. 8.
1119 Bp., Vahot u. 8.

1149 Bp., Nagy Lajos kiraly utja 173.
1191 Bp., Templom tér 22.

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 eljaras alatt 4ll6 tigyek Jogi eljaras alatt allo tigyek
esetén esetén
Személyesen 1119 Bp., Vahot u. 8.
Levélben Dijbeszedd Faktorhaz Zrt., 1518 Bp., Pf.: 35.
E-mailben, panasz@dbfaktor.hu
telefonon, (36-1) 510-0899
faxon (36-1) 203-4469
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Ugyfélszolgalati irodaink pontos cimei és nyitvatartasi ideje:

A Dijbeszedd Holding Zrt. Ugyfélszolgalati iroddi

Ugyfélszolgalati irodsk cime Hétfs | Kedd cf:f(ff;k Péntek
1119 Bp., Vahot u. 8. 8-20 9-16 6raig
oraig
1062 Bp., Teréz krt. 51. 8-16
’8"1.8 oraig
1101 Bp., Ulléi ut 114-116. oraig 314
. oraig
1191 Bp., Templom tér 22. 8-16 6réig
1149 Budapest, Nagy Lajos kiraly utja
8-16
173. s
oraig
1027 Bp., F6 u. 47. (Ugyfélszolgalati 8-18
Pont) oraig

A Dijbeszedé Faktorhaz Zrt. Ugyfélszolgalati iroddja a 1119 Bp., Vahot u. 8. szdm alatt
érhetd el, az alabbi nyitvatartas 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 irodak pontos cime, nyitvatartdsi ideje a www.dbfaktor.hu és a
www.dbrt.hu honlapon is megtalalhato.

A Dijbeszedd Faktorhdz Zrt. telefonos tligyfélszolgalatanak hivasfogadasi ideje:

Nem jogi eljaras alatt allo

Jogi eljaras alatt allo

péntek: 8.00-15.00 oraig

ligyfelek ligyfelek

koziizemi panasszal | hétfé:  8.00-20.00  ordig | hétfé:  8.00-20.00  oraig
kapcsolatban kedd-csiitortok:  8.00-17.00 | kedd-cstitortok:  8.00-16.00

oraig oraig

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

hétfé:  8.00-20.00  oraig | hétfé:  8.00-20.00  ordig
banki panasszal kedd-csiitortok: ~ 8.00-16.00 | kedd-csiitdrték:  8.00-16.00
kapcsolatos iigyintézés oraig oraig

péntek: 8.00-14.00 oraig

A panasz bejelentésére Tarsasagunk az eljaras teljes folyamata alatt tobb lehetdséget is
biztosit. A panasz el6terjeszthetd — az Ugyfél valasztasa szerint — személyesen vagy mas altal

atadott irat utjan, telefonon, levélben illetve elektronikus uton.
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Egyes esetekben (pl.: kihirdetett veszélyhelyzet) a Tarsasag vezetése donthet a panaszkezelési
bejelentési csatorndk ideiglenes modosuldsarol, illetve felfiiggesztésérol, amelyrdl az
Ugyfeleket a Tarsasag honlapjan tajékoztatja.

Tarsasdgunk biztositja, hogy az Ugyfél meghatalmazott Gtjan is eljarjon. Meghatalmazott
utjan  torténd  ligyintézéshez ajanlott formanyomtatvany mintdja honlapunkon a
http://www.dbfaktor.hu/letoeltheto-dokumentumok meniipontban talalhaté meg ¢és az
Ugyfelek szdmara nyitva allo helységeiben (Ugyfélszolgalat) is elérhetd. (dmennyiben az
igyféel nem a Tarsasag dltal megadott nyomtatvanyt hasznalja, a meghatalmazast
kézokiratba, vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.)

A panasz megtételének joga alapvet6 fogyasztdi 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 benvijtott és telefonon bejelentett panaszok

Személyes ligyintézés esetén lehetdség van az egyeztetés idopontjanak eldzetes lefoglalésara.
Személyes iigyintézéskor — az Ugyfél ez iranyt kérésére — Tarsasagunk iigyfélszolgalati
munkatarsai biztositanak elég 1d6t €s nyugodt koriilményeket a panaszkezelési szabalyzat
attanulmanyozasara.

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

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk munkatdrsa a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel. Tarsasagunk ligyintézdje a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén a jegyzokonyv egy példanyit az Ugyfél alairasaval az Ugyfél részére atadja.
Mind a banki, mind a koziizemi panasz elutasitdsa esetén munkatarsunk tajékoztatja az
Ugyfelet a jogorvoslati lehetdségekrol, és arrdl, hogy kérésére Tarsasigunk ingyenesen
rendelkezésére bocsatja a vita rendezésére iranyulo eljaras meginditasara vonatkozé kérelem
formanyomtatvanyait, illetve felvilagositast ad azok elektronikus elérhetdségérdl. Telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkOnyv a panaszra adott valasszal egyiitt keriil
megkiildésre az Ugyfél részére, a tovabbiakban pedig az irdsban elSterjesztett panasz
kezelésére vonatkoz6 szabélyok 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 alabbi adatok keriilnek feltiintetésre:

- Ugyfél neve,

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

- hozz4jarulas esetén telefonszam, e-mail cim

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

- a panasz részletes leirdsa — Tarsasagunk a panasz elemeit elkiilonitetten rogziti a
teljeskort kivizsgalas érdekében —,
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- Ugyfél igénye,

- Ugyfél altal kért értesitési mod,

- Tarsasagunk altal l1étrehozott ligyfél azonositd szdma, panasszal érintett szerzOdésszam,
ligytdl fliggden ligyfélszam,

- Ugyfél altal atadott iratok jegyzéke, kiilon jelezve azon iratokat, dokumentumokat,
bizonyitékokat, melyeket az Ugyfél nem adott at, kizarélag bemutatta Tarsasagunk
részére,

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

- jegyzokonyv felvételének helye, ideje,

- Tarsasagunk, vagy a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

Azonnal nem kivizsgalhaté panasz estén az Ugyfél erre iranyuld kérelmére Térsasagunk
tajékoztatast nyujt, hogy a panaszkezelési eljaras milyen szakaszban van.

Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasagunk az Ugyfél 4ltal inditott hivas sikeres
felépiilésének idépontjatdl szamitott 5 percen beliili, az ligyfélszolgalati ligyintéz6 ¢l6hangos
bejelentkezés érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

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 azonositast kdvetden tesz fel az iigyintézé az Ugyfél
részére a reklamacioval kapcsolatos adatokra vonatkozdan kérdéseket. Sikertelen azonosités
esetén munkatarsunk minden olyan altalanos — a Tarsasagra vagy megbizojara, az ligyintézés
menetére ¢s egy¢b esetre vonatkozd — informéaciot biztosit, amely nem képezi az adatvédelem
¢s a titoktartas targyat.

A telefonon kozolt panaszokat a Térsasag hangfelvétellel rogziti, és 5 évig a jogszabalyban
foglaltak szerint megoOrzi. A telefonos ligyintézés kezdetekor Tarsasdgunk a beszélgetés
rogzitésének tényérol, a hangfelvétel rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérol
és a hivas egyedi azonositoszamarol az Ugyfelet tdjékoztatja.

Tarsasagunk az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatisat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja lehetdség szerint minél elébb, de legkésdbb 15 napon
beliil — kérésének megfeleléen — a hangfelvétel masolatat vagy a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet.

Irasbeli panaszok

Az Ugyfél levél, fax és e-mail Gtjdn, személyesen, vagy mas dltal atadva is benytjthatja mind
a banki, mind koziizemi irasbeli panaszat Tarsasagunk részére. Tarsasagunk munkatéarsai az
Ugyfél erre iranyuld kérelme esetén tdjékoztatdst nyujtanak a panaszkezelési eljarasrol, és
arrol, hogy az eljaras milyen szakaszban van.

Banki panasz esetén Tarsasagunk az irdsbeli reklamacié benyujtasahoz a Magyar Nemzeti
Bank altal kozzétett formanyomtatvanyt is biztositja az Ugyfél szdmara. Tarsasagunk a
formanyomtatvanyt az Ugyfelek szamara nyitva 4116 helyiségben elhelyezi, tovabba honlapjan
a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat meniiponton keresztiil lehetévé teszi
annak letdltését, tovabba az Ugyfél kérésére dijmentesen megkiildi. A formanyomtatvanyok
igényelhetdek Téarsasagunktol a fent megadott elérhetdségeken.
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A panaszok megvalaszolasa

A Téarsasag a panaszbejelentések kezelését attol fiiggden, hogy a panasz banki vagy koziizemi,

- a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVII. toérvényben,
az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrol szolo 66/2021. (XI1.20.) MNB rendeletben, a befektetési vallalkozasok, a
pénzforgalmi  intézmények, az  elektronikuspénz-kibocsatdé  intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények ¢és a fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol szol6 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben, illetve

- a fogyasztovédelemrol sz6l6 1997. évi CLV. torvényben (Fgyt.) foglaltaknak megfelelden
végzi.

Tarsasagunk a panaszokat teljeskoriien, az 6sszes koriilmény figyelembevételével kivizsgalja,
¢és részletesen megvalaszolja. A valaszlevél részletesen tartalmazza a panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményét, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedéseket, illetve a panasz elutasitdsa esetén annak indoklasat, valamint a valasz —
sziilkség szerint — tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzodési feltétel, illetve
szabalyzat pontos szovegét és hogy mely szervezetekhez fordulhat jogorvoslatért, illetve
banki panaszok esetén azt, hogy Tarsasagunk allaspontja szerint a panasz €és a panaszkezelés
szerzddéssel kapcsolatos jogvita rendezésének vagy fogyasztovédelmi rendelkezés
megsértésének kivizsgalasara iranyult. Tarsasagunk a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.
A panasz kivizsgalasaért Tarsasdgunk kiilon dijat nem szamit fel.

Térsasdgunk a panaszokat fogyasztobarat modon mérlegeli, és az aldbbiaknak megfelelden jar
el kivizsgalasuk, megvalaszolasuk soran.

A Dbenyujtott koziizemi panasz esetén Tarsasagunk lehetOség szerint minél elobb, de
legkésdbb a panaszkezelésre vonatkozd torvények rendelkezései szerint 15 napos, banki
panaszok esetében 30 napos hataridon beliil irasban, indokoldssal ellatott valaszt ad a
panaszra. A valaszadds soran Tarsasdgunk elsésorban a nyilvantartdsdban szerepld
elérhetoségeket (lakcim, levelezési cim, telefonszam, email cim) hasznalja fel a kapcsolatfelvétel
érdekében, amennyiben az Ugyfél a panasz bejelentésekor nem jeldli meg, hogy milyen modon és
milyen elérhetdségére kéri a valasz megkiildését.

Ha a panasz kivizsgalasahoz Tarsasagunknak tovabbi informaciora van sziiksége,
haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az Ugyféllel és/vagy az Engedményezdvel a hidnyzo
adatok potlasa érdekében. Amennyiben a fenti hataridon beliil a panasz teljes kort
kivizsgalasa nem lehetséges (pl.: a kivizsgalashoz sziikséges informacido nem érkezik meg
hataridén beliil), a jogszabélyban eldirt hataridén beliil az Ugyfelet tajékoztatjuk Tarsasagunk
allaspontjardl, a késedelem okarol, illetve amennyiben lehetséges, a panaszkezelési eljaras
lezarasanak varhat6 idopontjarol, majd a kért informacid beérkezését kovetden all médunkban
a kiegészitett valaszt az Ugyfélnek megkiildeni.

Térsasdgunk a panaszt és az arra adott valaszat banki panasz esetén 5 évig, koziizemi panasz
esetében 3 évig 6rzi meg.

Térsasagunk a panaszokra az Ugyfél 4ltal megjeldlt modon és csatorndn valaszol, amennyiben

azzal jogszabalyt, az Ugyfél és Tarsasagunk kozvetlen érdekeit, illetve biztonsagi eléirasokat
nem sert.
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Banki panasz elutasitdsa esetén Tarsasagunk tdjékoztatast ad a jogorvoslati lehetéségekrol,
valamint a Pénzligyi Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezésére, illetve a Magyar
Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvany elektronikus elérhetdségeirdl jelen
szabalyzat ,,Jogorvoslati lehetdségek ¢s forumok™ pontjaban foglaltak szerint. A fentieken tal
Tarsasdgunk tdjékoztatast nytjt az Ugyfélnek, hogy nem tett 4ltalanos aldvetési nyilatkozatot,
illetve megadja a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét. Tarsasagunk a sziikséges
formanyomtatvany(oka)t nyomtatott forméaban, postai ton vagy az Ugyfél altal kért médon,
ingyenesen juttatia el Ugyfelei részére, amennyiben azt a fenti tablazatban foglalt
elérhetdségek valamelyikén kéri.

Amennyiben az Ugyfél ismételten — a korabbi panaszaval megegyezd, ugyanazon kifogast és
egyez0 indokokat tartalmazé — panasszal ¢él, Ggy a jogszabalyi kovetelmények
figyelembevétele mellett Tarsasagunk a torvényi hatdridén beliil, indokolassal ellatott
allaspontjat ugy kiildi meg az Ugyfél részére, hogy a korabbi panaszra adott valaszt csatolja.

Kozlizemi panasz elutasitdsat minden esetben indoklassal kell ellatni. Tarsasagunk emellett
irasban tdjékoztatja az Ugyfelet arrol, hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdsag
vagy békélteto testiilet eljarasat kezdeményezheti. A tdjékoztatdsnak tartalmaznia kell tovabba
az illetékes hatosag, illetve a fogyasztd lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti békéltetd
testlilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetOségét, valamint levelezési cimét. A
tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a véllalkozds a fogyasztoi jogvita rendezése
érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testiileti eljarast.

A korabbi, érdemben megvalaszolt kdziizemi panasz tartalmaval azonos tartalmt, ugyanazon
fogyasztd 4altal tett, ismételt, 0 informécidot nem tartalmazd panasz, valamint az
azonosithatatlan személy altal tett fogyasztoi panasz kivizsgaldsat a vallalkozas melldzheti.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Tarsasagunk a panaszkezelés sordn kiilonosen a kovetkezo adatokat, dokumentumokat kérheti
az Ugyféltél:

a) neve,

b) szerz8désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodja,

/) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz aldtimasztasdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) a panasz kivizsgéalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egy¢éb adat.

Térsasagunk a panaszt benyujto Ugyfél adatait:
e az informacios Onrendelkezési jogrol €s az informécidszabadsagrol szold 2011. évi
CXILI. torvény rendelkezéseinek és
e a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramldsarol, valamint a 95/46/EK irdnyelv
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hatdlyon kiviil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet) sz6lo, az Eurdpai
Parlament €s a Tanacs 2016/679 rendelete eldirdsainak
megfelelden kezeli.

A panaszokkal kapcsolatos adatkezelés tovabbi rendelkezéseit a Tarsasag Adatkezelési
Tajékoztatdja tartalmazza, melyet Tarsasdgunk székhelyén ¢és az ligyintézési pontokon
személyesen, az interneten pedig a www.dbfaktor.hu/adatkezelesi-tajekoztato oldalon
tanulmanyozhat.

A panasz nyilvantartasa

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

e a panasz benyujtasanak (7darsasaghoz torténd érkezésének) idépontjat és a valaszadas
hataridejét,

o panaszkezeléssel foglalkozo szakteriilet (a panaszkezelésért felelos szervezeti egység,
vagy munkatars) altal torténd iktatds datumat,

e apanaszos, illetve a panaszt benyujto nevét, és az iigylettel kapcsolatos adatait,

e apanasz termékbesorolasat,

e apanasz tipusat,

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

e ha a panasznak volt eldzménye, annak hivatkozasi sorszamat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés rovid leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés teljesitésének hataridejét,
a végrehajtasaért felelds személy megnevezését,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgaldo intézkedés végrehajtasanak
id6pontjat,

e apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés végrehajtdsa meghaladta-e
a szabalyozasban eldirt hataridot (igen/nem),

e apanasz okozott-e reputacids kockazatot,

e apanaszos ligy statuszat (lezart/nyitott)

e apanasz mindsitését (megalapozott, részben megalapozott, elutasitott)

e a panaszra adott valaszlevél postira adasanak (elektronikus valasz esetén
megkiildésének) datumat.

Amennyiben Tarsasagunk megbizasbol kezel koveteléseket, abban az esetben a
kapcsolodo panaszokrol a nyilvantartas vezetését a meghbizo végzi.

Jogorvoslati lehetoségek és forumok

Amennyiben az Ugyfél a bejelentésre kapott valasszal nem ért egyet, esetleg 0j informaciéval
vagy dokumentdcioval rendelkezik, kérheti a Tarsasagtol a jelen szabalyzatban megjelolt
elérhetdségek valamelyikén a panaszra adott valasz feliilvizsgalatdt. Ebben az esetben a
Tarsasdg ismét megvizsgilja az Ugyfél panaszit, és bejelentését 1ij panaszként kezeli.

Az Ugyfél panaszanak elutasitasa, illetve a véalaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén
az alabbi szervezetekhez fordulhat:
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e Banki panasz esetén a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX.
torvényben foglalt fogyasztovédelmi rendelkezések megsértését kifogasolja, az Ugyfél
a Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet,
illetve a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival €s megsziinésével,
tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén — az
Ugyfél dontése alapjan — a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, a Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjahoz, vagy a polgari perrendtartds szabalyai
szerint birdsaghoz fordulhat. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontése — amennyiben
jogszabdly eltéréen nem rendelkezik — Tarsasdgunkra nézve csak ajanlas, tekintettel
arra, hogy Tarsasagunk nem tett a Pénziigyi Békéltetdé Testiilet dontésének
kotelezésként torténd elfogadasat jelentd altalanos alavetési nyilatkozatot. A Pénziigyi
Beékelteto Testiilet eljard tandcsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott, és a fogyasztonak mindsiild iigyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kdtelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg
az egymillié forintot.

A Térsasag a fogyasztonak mindsiilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja

arrol, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢és megsziinésével,
tovabba szerzddésszegéssel ¢és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szo6lo torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara

iranyult.

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

fogyasztonak minésiild Ugyfelet tajékoztatni kell arrol, hogy a panaszban foglaltak

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

A panasz eclutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt valaszadéasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elott
megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti
Tarsasagunktol jelen szabalyzatban megjelolt elérhetdségeken.

tatvany megkiildését igényelheti Tarsasagunktol jelen szabdlyzatban megjelolt
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 meniipontbol vagy Térsasdgunk honlapjarol a

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

Pénziigyi Békéltetd Testiilet (székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.,
tigyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cime: H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172, telefon: 06-80-203-776; email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.
Meghallgatasok helyszine: 1133 Budapest, Vaci ut 76. szam alatti Capital Square
Irodahaz), a panaszos formanyomtatvany letolthetdsége:
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
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nyomtatvany mentiipontbol vagy Tarsasagunk honlapjarol a
http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat meniipontbol.

A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cime
1534 Budapest BKKP Postafiok: 777., telefonszama: +36 80 203 776. Személyesen
Budapesten a 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. szam alatt, megyeszékhelyeken a
Kormanyablak Pénziigyi tanacsado irodakban talalhat6 meg.

A formanyomtatvanyok a Téarsasdg honlapjan is elérhetdek, illetve azok igényelhetdek
Tarsasagunktol a Tarsasagnak a jelen Szabalyzatban megadott elérhetéségein.

A Tarsasagunk székhelye szerint illetékes Budai Kozponti Keriileti Birosag levelezési
cime: 1525 Budapest, Pf. 223, telefon: 06-1-391-4930, e-
mail:bkkb.elnokseg@birosag.hu.

e Kaoziizemi panasz esetén az Ugyfél a birdsag, a lakohelye szerint illetékes békéltetd
testillet vagy a lakohelye szerint illetékes fogyasztovédelmi hatdsag eljarasat
kezdeményezheti.

A békélteté testiilet eldtti eljarasra az Ugyfél lakohelye vagy tartdzkodasi helye
szerinti békéltetd testiilet illetékes. Az Ugyfél belfoldi lakohelye és tartdzkodasi helye
hianydban a békéltetd testiilet illetékességét a Tarsasag, illetve megbizas alapjan
torténd kezelés esetén a megbizd tarsasag székhelye alapitja meg. Azonban az Ugyfél
erre iranyulo kérelme alapjan méd van arra is, hogy az eddig emlitettek helyett, az
Ugyfél kérelmében megjeldlt 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/

Telefon: +36-1488-2131

Budapest Fovaros Kormanyhivatala Fogyasztovédelmi Foosztaly elérhetosége:
Cim: 1117 Budapest, Prielle Kornélia utca 4/b.

Telefonszam: +36-1-450-2598

E-mail: fogyasztovedelem@bfkh.gov.hu

Honlap:
https://kormanyhivatalok.hu/kormanyhivatalok/budapest/megye/szervezet/fogyasztove
delmi-foosztaly

Térsasdgunk honlapjan valamennyi Békéltetd Testiilet és Fogyasztovédelmi Hatosag
elérhetdsége megtaldlhato a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat ,Békélteto
testiiletek elerhetoségei” és a ,,Fogyasztovedelmi Hatosagok elérhetoségei” linkek alatt.

A fogyasztovédelmi targyt torvények alapjan fogyasztonak nem minésiils Ugyfél (pl.:
gazdasagi tarsasag) a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos
torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében a polgari perrendtartds szabalyai
szerint birdsaghoz fordulhat.
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Az Ugyfél a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi honlapjan
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem) tovabbi kapcsolodo informacidkat talal.

Kozzététel

Tarsasagunk jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az Ugyfélszolgalatain és a honlapjan is
kozzéteszi.

Dijbeszed6 Faktorhaz Zrt.

Jelen szabalyzatot a Vezet6i Ertekezlet 1/2024. (IX.03.) szamu hatarozataval fogadta el.
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