Dijbeszed6 Faktorhaz Zrt.
1117 Budapest, Budafoki ut 107-109.

A Dijbeszed6 Faktorhaz Zrt.
Panaszkezelési Szabalyzata

Hatalyba lépés datuma: 2014. szeptember 1.

Készitette: Ellendrizte: Jovahagyta:
Bugéné Torkos Beata Szepeshazi Agnes Kiss Adam

dr. Keszei Robert



Dijbeszedd Faktorhaz Zrt.
Székhely: 1117 Budapest, Budafoki ut 107-1009.

A Dijbeszedo Faktorhaz Zrt.
Panaszkezelési Szabalyzata

Hatalyos: 2014. szeptember 1.

2/10




TARTALOM

oldalszam
A PANASZ DEJEINTESE ..o 4
A panaszok megvalaszolasa................ccooiiiiiiiii 6
A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai ... 7
A bejelentések nyilvaAntartasa ... 7
Jogorvoslati fOrumoK ... 8
KOZZELELEL ... 10

3/10



A Dijbeszed6 Faktorhaz Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata

A panasz bejelentése

A Dijbeszedd Faktorhaz Zrt. (tovabbiakban ,,Téarsasdg™) szolgaltatdsaival, eljarasaval, az
igyintézés modjaval, ligyintézdinek magatartdsaval és barmely a Tarsasag tevékenységével
kapcsolatos észrevételt, panaszt az Ugyfél a kovetkezok szerint nyujthatja be:

Bejelentés modja

Dijbeszedd Holding Zrt. 4ltal szamlazott (k6zlizemi)
szdmlatartozassal kapcsolatban

Nem jogi eljaras alatt allo tigyek

Jogi eljaras alatt allo tigyek

esetén esetén

Személyesen 1024 Bp., Margit krt. 15.

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

1062 Bp., Lehel u. 5.

1098 Bp.. Napfény u. 8 1119 Bp., Vahot u. 8.

1091 Bp., Ullgi ut 117.

1119 Bp., Vahot u. 8.
Levélben Dijbeszed6 Faktorhaz Zrt., 1518 Bp., Pf.: 35.
Faxon, (36-1) 203-4509 (36-1) 382-8748
e-mailben, panasz@dbfaktor.hu panasz@dbfaktor.hu
telefonon (36-1) 414-5000 (36-1) 481-9770

Bejelentés modja

Egyéb (pl.: banki) koveteléssel kapcsolatban

Nem jogi eljaras alatt allo tigyek

Jogi eljaras alatt allo tigyek

esetén esetén
Személyesen 1119 Bp., Vahot u. 8.
Levélben Dijbeszedé Faktorhaz Zrt., 1518 Bp., Pf.: 35.
Faxon, (36-1) 203-4469 (36-1) 382-8748
e-mailben, panasz@dbfaktor.hu panasz@dbfaktor.hu
telefonon (36-1) 481-9777 (36-1) 481-9778

Az Ugyfélszolgélati kirendeltségek pontos cime, nyitvatartasi ideje a www.dbfaktor.hu és a

www.dbrt.hu honlapon megtalalhat6:

- Dijbeszedéssel kapcsolatos ligyintézés esetén: http://www.dbrt.hu/index.php?id=36

- Faktoralt kovetelésekkel és jogi eljarasokkal
http://www.dbfaktor.hu

kapcsolatos iigyintézés esetén:

41710



http://www.dbfaktor.hu/
http://www.dbrt.hu/
http://www.dbrt.hu/index.php?id=36
http://www.dbfaktor.hu/

A panasz bejelentésére Tarsasagunk az eljaras teljes folyamat alatt tobb lehetOséget is biztosit.
A panasz eldterjeszthetd — az Ugyfél valasztasa szerint — személyesen, telefonon, levélben,
fax utjan, ill. elektronikus tton.

Térsasagunk biztositja, hogy az Ugyfél meghatalmazott utjan is eljarjon. Meghatalmazott
utjan  torténd ligyintézéshez a sziikséges formanyomtatvany mintaja honlapunkon a
http://www.dbfaktor.hu/letoeltheto-dokumentumok meniipontban talalhaté meg.

Személyesen benvujtott és telefonon bejelentett panaszok

Személyes ligyintézés esetén lehetdség van az egyeztetés idopontjanak eldzetes lefoglaldsara.

A szébeli (ideértve a személyesen €s telefonon tett) panaszt Tarsasagunk munkatarsa azonnal
megvizsgalja, sziikség szerint orvosolja, és annak eredményérdl tajékoztatast nyjt Ugyfél
részére. Ugyfél kérheti szoban benyujtott panasza befogadasinak irasban torténd
visszaigazolasat.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk munkatdrsa a panaszrdl €s 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.
Banki panasz elutasitisa esetén munkatarsunk tijékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetdségekrol, €s arrdl, hogy kérésére Tarsasdgunk ingyenesen rendelkezésére bocsatja a vita
rendezésére iranyuld eljards meginditasara vonatkozd kérelem formanyomtatvanyait, illetve
felvilagositast ad azok elektronikus elérhetdségérdl. Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a
jegyzOkonyv a panaszra adott valasszal egyiitt keriil megkiildésre az Ugyfél részére, a
tovabbiakban pedig az irasban eldterjesztett panasz kezelésére vonatkozo szabalyok szerint jar
el.

A panaszfelvételi jegyzokonyvben az alabbi adatok keriilnek feltiintetésre:

- Ugyfél neve,

- lakcime, székhelye, amennyiben tartozkodasi helye eltér az allando lakcimétol tartdozkodasi
helye, koziizemi szerzodésekbol eredd panasz esetén a fogyasztasi cim,

- hozzajarulas esetén telefonszam,

- panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja,

- a panasz részletes leirasa — Tarsasagunk a panasz elemeit elkiilonitetten rogziti a teljes kort
kivizsgalas érdekében —,

- Ugyfél igénye,

- Ugyfél altal kért értesitési mod,

- Téarsasagunk altal 1étrehozott ligyfél azonositd szama, szerzédésszam, tigyfélszam,

- Ugyfél altal atadott iratok jegyzéke, kiilon jelezve azon iratokat, dokumentumokat,
bizonyitékokat, melyeket az Ugyfél nem adott 4t, kizardlag bemutatta Tarsasagunk részére,

- amennyiben azonnali kivizsgalas nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevd személy és az
Ugyfél alairésa,

- JegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

- Tarsasadgunk neve és cime.

Telefonon kdzolt panasz esetén a Tarsasagunk biztositja az Ugyfél altal inditott hivas sikeres
felépiilésének idépontjatol szamitott 5 percen beliili €l6hangos bejelentkezést.
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Telefonon bejelentett panasz esetén Tarsasagunk munkatarsa az adatvédelmi szempontokra
tekintettel a hivas elején elvégzi az Ugyfél azonositasat. Az Ugyfél adatainak védelme
érdekében kizarolag a sikeres iigyfél azonositast kovetden tesz fel az iigyintézé az Ugyfél
részére a reklamacioval kapcsolatos adatokra vonatkozoan kérdéseket. Sikertelen azonositas
esetén munkatarsunk minden olyan altalanos — a Tarsasagra, az ligyintézés menetére €s egyéb
esetre vonatkoz6 — informaciot biztosit, amely nem képezi az adatvédelem ¢€s a titoktartas
targyat.

A telefonon kozolt panaszokat a Téarsasag hangfelvétellel rogziti, és banki kdvetelések esetében a
hangfelvételeket legalabb 1 évig, koziizemi kovetelések esetén 5 évig a jogszabalyban foglaltak
szerint megdrzi. A telefonos ligyintézés kezdetekor Tarsasagunk a beszélgetés rogzitésének
tényérdl az Ugyfelet tajékoztatja.

Tarsasagunk az Ugyfél kérésére biztositia a hangfelvétel visszahallgatisit, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételt vagy a hangfelvételrdl készitett hitelesitett

jegyzokonyvet.

Irasos panaszok

Az Ugyfél barmilyen moédon benyujthatja irasbeli panaszat Tarsasagunk részére (levél, fax, e-
mail).

Banki panasz esetén Tarsasdgunk az irasbeli reklamacié benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti
Bank altal kdzzétett formanyomtatvanyt is biztositja az Ugyfél szdmara. Tarsasagunk a
formanyomtatvanyt az Ugyfelek szaméra nyitva 4116 helyiségben elhelyezi, tovabba honlapjan
a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat meniiponton keresztiil lehetévé teszi
annak letoltését.

A panaszok megvalaszolasa

Tarsasagunk a panaszokat teljes kortien kivizsgalja, és részletesen megvalaszolja. A
valaszlevél tartalmazza a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedéseket,
elutasitas esetén annak indoklasat 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 irdnyult. A panasz kivizsgalaséért Tarsasagunk
kiilon dijat nem szamit fel.

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

A benytjtott panasz esetén Tarsasagunk a panaszkezelésre vonatkozo torvények rendelkezései
szerint, 15 illetve 30 napos hatarid6n beliil irasban, indokolassal ellatott valaszt ad a panaszra.
Ha a panasz kivizsgalasahoz Tarsasagunknak tovabbi informaciora van sziiksége,
haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az Ugyféllel és/vagy az Engedményezével. Amennyiben
a fenti hataridon beliil a panasz teljes kori kivizsgalasa nem lehetséges (pl.: a kivizsgalashoz
sziikséges informacio nem érkezik meg hataridén beliil), a jogszabalyban eldirt hataridén
beliil az Ugyfelet tajékoztatjuk Tarsasagunk allaspontjarél, majd a kért informacié
beérkezését kovetden all moédunkban a kiegészitett valaszt az Ugyfélnek megkiildeni.
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Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt banki kovetelések esetén legalabb 3, kozlizemi
kovetelések esetében 5 évig Orzi meg

Térsasagunk a panaszokra az Ugyfél altal megjelolt modon és csatornan valaszol amennyiben
azzal jogszabalyt, az Ugyfél és Tarsasagunk kozvetlen érdekeit, illetve biztonsagi eldirasokat
nem sert.

Banki panasz elutasitasa esetén Tarsasagunk tajékoztatast ad a jogorvoslati lehetdségekrol,
valamint a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasanak kezdeményezésére, illetve a Magyar
Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyulod kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvany elektronikus elérhetdségeirdl jelen
szabalyzat ,,Jogorvoslati forumok™ pontjaban foglaltak szerint. Tarsasagunk a sziikséges
formanyomtatvany(oka)t nyomtatott formaban, postai Giton vagy az Ugyfél 4ltal kért modon,
ingyenesen juttatja el Ugyfelei részére, amennyiben azt a fenti tablazatban foglalt
elérhetdségek valamelyikén kéri.

Amennyiben Ugyfél ismételten — a korabbi panaszaval megegyezd, ugyanazon kifogast és
egyez0 indokokat tartalmazdé — panasszal ¢él, ugy a jogszabalyi kovetelmények
figyelembevételek mellett, Tarsasagunk a torvényi hataridon beliil, indokoladssal ellatott
allaspontjat ugy kiildi meg Ugyfél részére, hogy a korabbi panaszra adott valaszt csatolja.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Térsasagunk a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az Ugyfélto:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tigyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Tarsasdgunk a panaszt benyujté Ugyfél adatait az informaciés dnrendelkezési jogrol és az
informéacidszabadsagrol sz616 2011. évi CXII. Torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

A bejelentések nyilvantartasa

Tarsasagunk az Ugyfelek banki vagy mas pénziigyi szolgaltatisbél szarmazé
(tovabbiakban: banki) koveteléssel kapcsolatos panaszairol, valamint azok rendezését,
megoldasat szolgalo intézkedésekrol nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

— apanaszos nevét,
— apanasz témajat,
— apanasz okat,
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— apanasz rovid leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,

— a panasz benyujtasanak idopontjat,

— a panasz kivizsgalasahoz illetve rendezéséhez sziikséges intézkedéseket, elutasitas
esetén annak indokat,

— az intézkedések teljesitésének hataridejét, a panaszbejelentés kivizsgalasaval
foglalkozo, végrehajtasért felelds tigyintézo nevét, valamint

— apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

Jogorvoslati forumok

Az Ugyfél panaszanak elutasitasa, illetve a valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén
az alabbi szervezetekhez fordulhat:

Ha a panasz banki koveteléssel kapcsolatos és Tarsasagunk tevékenységére
vonatkoz6, a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvényben foglalt
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértését kifogasolja, az Ugyfél a Magyar Nemzeti
Banknal fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet, illetve a szerzodés
l1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival ¢€s megsziinésével, tovabba a
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén — az Ugyfél
dontése alapjan — a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, vagy a polgari perrendtartas
szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat.

A Magyar Nemzeti Bank levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.,
telefon: 06-1-48-99-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.mnb.hu
a panaszos formanyomtatvany letolthetésége: http://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak
mentipontb6l vagy Tarsasagunk honlapjarol a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-
szabalyzat meniipontbol.

A Pénziigyi Békeéltetd Testiilet levelezési cime: Pénziigyi Békéltetd Testiilet, 1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-1-4899-700, e-mail: pbt@mnb.hu, a panaszos
formanyomtatvany letolthetbsége:
http://felugyelet.mnb.hu/pbt/bal_menu/letoltheto_dok meniipontbdl vagy Tarsasagunk
honlapjarol a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat meniipontbdl.

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

Ha a panasz koziizemi vagy tavkozlési szolgaltatasbol szarmazo koveteléssel
kapcsolatos, az Ugyfél a birdsag, a békéltetd testiilet vagy a lakdhelye szerint illetékes
fogyasztovédelmi feliigyeldség eljarasat kezdeményezheti.

A békéltetd testiilet elStti eljarasra az Ugyfél lakohelye vagy tartozkoddsi helye
szerinti békéltetd testiilet illetékes. Az Ugyfél belfoldi lakdhelye és tartozkodasi helye
hidnyaban a békéltetd testiilet illetékességét a Dijbeszedd Faktorhaz Zrt. székhelye
alapitja meg. Azonban az Ugyfél erre irdnyuld kérelme alapjan méd van arra is, hogy
az eddig emlitettek helyett, az Ugyfél kérelmében megjeldlt barmely békéltetd testiilet
folytassa le az eljarast.
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A Budapesti Békéltetd Testiilet levelezési cime: 1253 Budapest, Pf. 10.

A Fogyasztovédelmi Feliigyeldségek levelezési cimei:

Budapest Fovaros Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

1364 Budapest, Pf 144.

Bacs-Kiskun Megyei Kormanyhivatal

Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

6000 Kecskemét, Klapka u. 34.

Baranya Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztoveédelmi Feliigyelosége

7623 Pécs, Szabadsag u. 7.

Békés Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztoveédelmi Feliigyelosége

5600 Békéscsaba, Jozsef Attila u. 2-4.

Borsod-Abauj-Zemplén Megyei
Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

3501 Miskolc, Pf.: 589.

Csongrad Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

6701 Szeged, Pf.: 12.

Fejér Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

8050 Székesfehérvar, Pf.: 936.

Gy6r-Moson-Sopron Megyei
Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

9002 Gyor, Pf.: 311.

Hajdu-Bihar Megyei Kormanyhivatal

Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

4002 Debrecen, Pf.; 475.

Heves Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

3301 Eger, Pf.: 81.

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei
Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

5000 Szolnok, Ady Endre ut 35-37.

Komarom-Esztergom Megyei
Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

2800 Tatabanya, Bardos Laszl6 u. 2.

Nograd Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

3100 Salgotarjan, Mérleg ut 2.

Pest Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

1365 Budapest, Pf.. 270.

Somogy Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

7401 Kaposvar, Pf.: 76.

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei
Korményhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

4400 Nyiregyhaza, Hatzel tér 10.
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Tolna Megye Kormanyhivatal

. 1 ksza t. Istvan tér 11-13.
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége 7100 Szekszdrd, Szt. Istvan tér

Vas Megyei Kormanyhivatal

Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége 9700 Szombathely, Pf. 29

Veszprém Megyei Kormanyhivatal

s . .. v 8200 V/ m, B t ut 3-5.
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége eszprém, Budapest Gt 3-5

Zala Megyei Kormanyhivatal

. Zal Ocseji ut 24.
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége 8900 Zalacgerszeg, Gocseji

A fogyasztovédelmi targyn tdrvények alapjan fogyasztonak nem mindsiild Ugyfél (pl.:
gazdasagi tarsasag) a panasz elutasitasa esetén a polgari perrendtartds szabalyai szerint
birdsaghoz fordulhat.

Ugyfél a Magyar Nemzeti Bank fogyasztévédelmi honlapjan
(https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak) tovabbi kapcsoldodo informaciokat talal.

Kozzététel

Tarsasagunk jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az Ugyfelek szamara nyitva all6 helységeiben
(Ugyfélszolgalat) és a honlapjan kdzzéteszi.

Dijbeszed6 Faktorhaz Zrt.
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