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Bevezetés

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat a DEFACTORING Pénziigyi Szolgaltaté Zartkorien Miikodo
Részvénytarsasdg (tovabbiakban: Tarsasdg) és Ugyfelei kozott 1étrejovd pénziigyi szolgaltatas nyujtdsaval
kapcsolatban felmeriilt panaszokra vonatkozé eljarasrendet tartalmazza, eleget téve a hitelintézetekrdl és
pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVIL toérvény (Hpt.) 288.§ (10) bekezdésében foglalt
kotelezettségének, illetve figyelembe véve a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd
szabalyokrol szol6 28/2014. (VIL.23.) MNB rendelet szabalyait.

A Térsasag tevékenységét a PSZAF 1998. 12. 11.-én kelt 12047/1998/F. sz. hatarozatéval engedélyezte, mely
alapjan a Tarsasag pénzkolcson nyujtasara, faktoring tevékenységre sz0l6 tizletagi korlatozassal jogosult.

1. Panaszkezelés altalinos menete

1.1A panasz fogalma

A Tarsasag teljes kortien kivizsgalja és megvalaszolja az tigyfélnek a DEFACTORING Zrt. magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

Tovabba a DEFACTORING Zrt. magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinti az a kifogas, amely
jogelddiink - szerz6déskotés létrejottét megel6z8, vagy a szerzédés megkotésével, a szerzédéses
jogviszony fennallasa alatti, a jogel6diink részérol torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony
megszlinésével - eljarasaval, magatartasaval és mulasztasaval kapcsolatos kifogds, azonban a panasz
érinti a Tdrsasadg altal érvényesitett kovetelést, annak jog- és Osszegszeriiségét is. Tajékoztatjuk
iigyfeleinket, hogy ezen kifogasokat is teljes kortien kivizsgaljuk és megvalaszoljuk jelen szabalyzatban
meghatarozott hataridén beliil.

1.2 Az iigyfél és a fogyaszto fogalma

Ugyfél mindazon természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi
tarsasdg vagy mas szervezet, illetve azok meghatalmazottja, amelyekkel szemben harmadik személy
elismert vagy bizonytalan kovetelését szerzédéses tton Tarsasagunkra engedményezte, illetve aki ezen
engedmeényezett kovetelésbOl szarmazoé tartozds megfizetésére Tarsasagunkkal szerzodést kot (pl.
készfizetd kezes).

Fogyaszténak mindsiil6 {igyfél az 6nallo foglalkozdsdn és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok
érdekében eljar6 természetes személy.



1.3 A panasz bejelentésének moddjai

Szébeli panasz
a) személyesen a Tarsasag 1122 Budapest, Rath Gyorgy u. 56. székhelyén, munkanapokon 8 dratol 16
oraig
b) telefonon minden munkanap 8 6ratdl 16 oraig, illetve szerdanként 8 ératol 20 oraig a 06 (1) 489-
4792 szamon (amennyiben a szerda nem munkanap, ugy a kdvetkez6 munkanapon)

frasbeli panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan;
b) postai tton a kovetkez6 postacimen: DEFACTORING Zrt. 1122 Budapest, Rath Gydrgy u. 56.
¢) telefaxon 06 (1) 489-4799;

d) elektronikus levélben (jog@defactoring.hu)

e) honlapon az erre kialakitott feliileten, Panaszkezelés meniipont alatt (www.defactoring.hu)

Az tigyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott atjan jar el, gy a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. Meghatalmazas
minta tarsasagunk honlapjan (www.defactoring.hu), a ,Tartozasa van?” — , Letdlthet6 nyomtatvanyok”

meniipont alatt megtalalhato.

Az ligyfél panasznak nem mindsiilé kifogasait a Tarsasag kozponti telefonszaman (06 (1) 489-4790),
illetve az els6 kapcsolatfelvétel soran kozolt iigyintézo elérhetdségein is bejelentheti.

1.4 A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az &sszes
vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt Tarsasdgunk olyan alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A Tarsasagnal kijelolt panaszkezeléssel foglalkozd személy a kijelolt fogyasztévédelmi kapcsolattarto, aki
a panasz kivizsgalasat mas munkavallaléra delegalhatja. Az tigyfél irasbeli panaszat, illetve a
szobeli/telefonon tett panaszrdl készitett jegyzdkonyvet a fogyasztovédelmi kapcsolattartd veszi
nyilvantartasba, és feliigyeli a panaszkezelés soran eldirt torvényi szabalyok betartasat.

Szobeli panasz

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség
szerint orvosolni. A Tarsasdg a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres
felépiilésének id6pontjatol szamitott 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében gy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Tarsasag jegyzokonyvet vesz fel, melynek egy példanyat a Tarsasagunk az ligyfél részére
atad

Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén tajékoztatjuk {igyfeleinket, hogy a panasz bejelentésérol
hangfelvétel késziil torvényi kotelezettség alapjan (Hpt. 288.§ (4) bekezdés alapjan).

A szoban kozolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Srizni.
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Az tigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre
kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet a panaszra adott, indokolassal ellatott
valasszal egyiitt a panasztételt koveté 30 napon beliil.

Ha az tigyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl - ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges - jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell
adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az tigyfélnek meg kell
kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést koveté 30 naptari
napon beliil kell megkiildeni.

Amennyiben jogszabdly jegyzOkonyv rogzitését irja eld, a jegyzOkonyv legaldbb az aldbbiakat
tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az {igyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien
kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama;

1) az igyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — a telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével - ajegyzékonyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa;

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

Irasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30 naptari
napon beliil kell megkiildeni az iigyfélnek.

Panasz megvalaszolasanak a mddja

Tarsasagunk az érdemi dontést irasba foglalva - pontos, kozérthetd és egyértelmii indokolassal ellatva —
oly modon kiildi meg az {igyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a Tarsasag a
kiildeményt kinek a részére, és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a
kiildemény elkiildésének a tényét és idSpontjat. Tekintettel arra, hogy ezen kdvetelményeknek nem felel
meg az e-mail atjan torténd értesités, igy a Tarsasag még az ligyfél kifejezett kérelme ellenére is a dontést
az uigyfél levelezési cimére kiildi meg.

Ha nem adhat6 valasz a panasz kozlését kdvetd 30 naptari napon beliil, Tarsasagunk a késedelem okarol a
tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja az tligyfelet és lehetéség szerint megjeldli a
vizsgalat befejezésének varhat6 idSpontjat.

1.5 A szolgaltat6 a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltdl
a) neve;
b) szerz&désszam, ligyfélszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) értesités mddja;



e) panasz leirasa, oka;

f) panaszos igénye;

g) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata, amely a
szolgaltatonal nem &ll rendelkezésre;

h) meghatalmazott atjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas; és

i) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté {igyfél adatait az informacids onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol
52016 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelen kezeli Tarsasagunk.

A panaszkezelés soran megadott adatai kezelésérdl tovabbi informaciét az Adatkezelési tajékoztatdban
talal, mely elérhetd székhelyiinkon, illetve honlapunkon (www.defactoringhu) a ,Roélunk” —
»Szabalyzatok” — Adatkezelési tajékoztaté” meniipont alatt.

1.6 Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Tarsasag a fogyasztonak mindsiilé ligyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrol, hogy
allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés:

a) a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szold 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a Tarsasag allaspontja szerint a panasz a felsorolt mindkét esetet érinti, akkor a fogyasztonak mindsiilé
iigyfelet tajékoztatnia kell arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont
korébe, és ennek megfeleléen panasza mely részével kihez fordulhat.

A panaszrdl hozott dontés irasbeli.

Fogyasztonak mindsiil6 tigyfél

A panasz elutasitasa esetén — amennyiben az a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita — a fogyasztonak
mindsiild ligyfél az alabbi szervekhez fordulhat jogorvoslattal:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilethez

Levelezési cime: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525 Budapest Pf. 172.

telefon: 06 80 203 776

székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

internetes elérhetdsége: http://www.mnb.hu/bekeltetes

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tanacs egyezség hidnydban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetésii nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant igénye —
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor — nem haladja
meg az egymillid forintot.

b) a polgari perrendtartas szerint illetékes birésaghoz.
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Fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén, illetve ha a Tarsasag a panasz kivizsgalasara el6irt 30
naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6t elmulasztotta a fogyasztonak mindsiilé {igyfél az alabbi
szervhez fordulhat jogorvoslattal:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont
Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.
Személyes {ligyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
Tel: 06 80 203 776
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A fogyaszto kérelmére a Pénziigyi Békéltets Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elStt
meginditandé eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvanyat Tarsasagunk téritésmentesen megkiildi,
vagy letolthet6 a Magyar Nemzeti Bank honlapjardl is: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-

panasz#formanyomtatvanyok

Fogyasztonak nem mindsiil6 iigyfél

A panasz elutasitasa esetén a fogyasztonak nem mindsiilé {igyfél a polgari perrendtartas szerinti illetékes
birésaghoz fordulhat.

1.7 A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;

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 felelds személy megnevezését;

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.
A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell érizni.

A panaszkezelési nyilvantartast a Tarsasagnal kijelolt fogyasztévédelmi kapcsolattartd vezeti.

2. SPECIALIS SZABALYOK A FOGYASZTOI KOLCSONSZERZODESEK ELSZAMOLASAVAL
KAPCSOLATOS PANASZKEZELESROL ES TAJEKOZTATASROL

A Kuaridnak a pénziigyi intézmények fogyasztdi kolcsonszerzédéseire vonatkozd jogegységi hatarozataval
kapcsolatos egyes kérdések rendezésérdl szoléd 2014. évi XXXVIIL torvényben rogzitett elszamolas
szabalyairol és egyes egyéb rendelkezésekrdl sz616 2014. évi XL. torvény alapjan a DEFACTORING Zrt. a
kovetkezo szabalyokat alkalmazza.
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2.1 Elszamolassal kapcsolatos panaszkezelés

A fogyasztd a 2014. évi XL. torvény 18. § - 21. § és 30. § rendelkezései alapjan panasszal fordulhat a
DEFACTORING Zrt-hez, ha:

a) afogyaszté a DEFACTORING Zrt. 4ltal neki megkiildott elszdmolasban foglaltakat vitatja, vagy

b) a DEFACTORING Zrt. vele nem szamolt el és alldspontja szerint vele szemben a DEFACTORING
Zrt.-nek az elszamolasi kotelezettsége fennall.

A panasz bejelentésének mddja

Az elszamolassal kapcsolatos panasz kizarélag irasban terjeszthetd el6, azt a DEFACTORING Zrt.-hez
kell benyujtani az alabbi elérhetéségek egyikén.

a) postai iton a DEFACTORING Zrt. 1122 Budapest, Rath Gydrgy u. 56. postacimen;

b) iigyfélfogaddsra nyitva 4ll6, 1122 Budapest, Rath Gyorgy u. 56. cim alatti helyiségben;
C) telefaxon a 06 (1) 489-4799 fax szamon;

d) elektronikus levélben panasz@defactoring.hu e-mail cimen.

A panasz bejelentése nincs alakszertiséghez kotve, ugyanakkor a bejelentés torténhet a DEFACTORING
Zrt. altal rendszeresitett nyomtatvanyon is. Panasz bejelentési nyomtatvany tarsasagunk honlapjan

(www.defactoring.hu), a , Elszamolasi és forintositasi informaciok” — , Panasz” — ,Panasz bejelentd”
mentiipont alatt megtalalhato.

A panasz elintézése

A DEFACTORING Zrt. a beérkezett panaszt megvizsgdlja, és irasban a panasz kozlését kovet6 60 naptari
napon belill kiildi meg indokolassal ellatott irasbeli valaszat a fogyaszté részére. A DEFACTORING Zrt.
dontése szerint:

a) a megkiildott elszamolast modositja, illetve az elmaradt elszamolast megkiildi a fogyaszto
részére;

b) érdemben elutasitja a panaszt, mivel az elszamolas allaspontja szerint helyes, illetve a
DEFACTORING Zrt.-nek nem 4ll fenn elszamolasi kitelezettsége a fogyasztoval;

c) apanaszt annak elkésettsége miatt érdemi vizsgalat nélkiil elutasitja.

A DEFAFACTORING Zrt. a fogyasztdt a panasz elutasitasa esetén minden esetben kioktatja a jogorvoslati
lehetSségrdol.

2.2 Jogorvoslat a DEFACTORING Zrt. el6tti elszamolassal kapcsolatos panaszeljaras
eredménytelensége esetén

A panasz elutasitdsa esetén a fogyasztonak - ha a panaszban foglaltakat tovabbra is fenntartja — a
DEFACTORING Zrt. allaspontjanak kézbesitésétdl szamitott 30 napon beliil a Pénziigyi BékéltetS Testiilet
eljarasat kell kezdeményeznie. Ha a kérelem benyujtasaban akadalyozva volt, akkor az akadaly
megsziinésétdl szamitott 30 napon beliil, de legkésébb a kézbesitéstdl szamitott 6 honapon beliil kell az
eljarast kezdeményezni. Erré6l a DEFACTORING Zrt. a valaszaban tajékoztatja a fogyasztot, és megadja a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét.
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A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet levelezési cime elszamolassal kapcsolatos kérelem esetén:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet 1539 Budapest, Pf.: 670.

A kérelem el6terjesztésének modja

A Pénziigyi Békéltetd Testiilethez cimzett kérelem az erre rendszeresitett és kotelezéen alkalmazandé
nyomtatvanyon a benne foglalt allitasok igazolasa érdekében mellékelt okiratokkal egyiitt nyujthato be a
kormanyablakoknal vagy kozvetleniil a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez.

A kérelmek benytjtasahoz alkalmazandé nyomtatvanyok elérhet6k:
- a DEFACTORING Zrt. tigyfélfogadasra nyitva allé helyiségében (1122 Budapest, Rath Gyorgy u.
56.)
- kérhetdk a Pénziigyi Békéltetd Testiilettdl (levélcim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet 1539 BudapestPf.
670; Telefon: +36-1 489-9700),
- letdltheték az elszamoldsra kotelezett pénziigyi szolgaltatok (www.defactoring.hu), valamint a

Magyar Nemzeti Bank (http://mnb.hu) és a Pénziigyi Békéltetd Testiilet honlapjarol
(http://www.mnb.hu/bekeltetes) is.

Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzat 2017. aprilis 3. napjatdl hatalyos és a hatalybalépésekor mar elGterjesztett, illetve
benyujtott panaszokra is alkalmazni kell.

Egyidejlileg a 2015. junius 15. napjatdl napjan hatalyba lépett Panaszkezelési Szabalyzat hatalyat veszti.
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