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A Dijbeszed6 Faktorhaz Nyrt. Panaszkezelési Szabalyzata

A panasz bejelentése

A Dijbeszedé Faktorhdz Nyrt. (tovabbiakban , Tarsasag’) szolgaltatasaival, eljarasaval, az
iigyintézés modjaval, ligyintézéinek magatartasaval és barmely a Tarsasag tevékenységével
kapcsolatos észrevételeket, panaszokat az Ugyfelek a kovetkezok szerint nytjthatjak be:

Dijbeszedé Holding Zrt. altal szamldzott (koziizemi)
szamlatartozassal kapcsolatban

Bejelentés modja Nem jogi eljaras alatt 1év6 tigyek Jogi eljaras alatt 1év6 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., Ullsi ut 117.
1119 Bp., Vahot u. 8.
Levélben Dijbeszed6 Faktorhaz Nyrt., 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

Egyéb (pl.: banki) koveteléssel kapcsolatban

Bejelentés modja

Nem jogi eljaras alatt 1év6 tigyek

Jogi eljaras alatt 1évo ligyek

esetén esetén
Személyesen 1119 Bp., Vahot u. 8.
Levélben Dijbeszed6 Faktorhaz Nyrt., 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 Ugyfélszolgalati kirendeltségek pontos cime, nyitvatartasi ideje a www.dbfaktor.hu és a
www.dbrt.hu honlapon megtalalhato:
- Dijbeszedéssel kapcsolatos tigyintézés esetén: http://www.dbrt.hu/index.php?id=36
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- Faktoralt kovetelésekkel és jogi eljarasokkal kapcsolatos {igyintézés esetén:
http://www.dbfaktor.hu

Tarsasagunk az Ugyfélszolgalati Irodak nyitva tartasi ideje alatt biztositja Ugyfelei szaméra a
telefonos elérhetdség lehetdségét. Tarsasagunk lehetdséget biztosit a személyes iigyintézés
idépontjanak elézetes lefoglalasara. Tarsasagunk biztositja, hogy az Ugyfél meghatalmazott
utjan eljarhat. Meghatalmazott Gtjan torténd ligyintézéshez a sziikséges formanyomtatvany
mintdja a honlapon megtalalhato.

A Dijbeszedd Faktorhdz Nyrt. a panaszokat teljes kortien kivizsgalja és megvalaszolja.

Tarsasagunk az irasbeli panasz benytjtasahoz a Feliigyelet altal kozzétett formanyomtatvanyt
az Ugyfelek szamara nyitva all6 helyiségben elhelyezi, tovabba a honlapjan keresztiil
elérhetdvé teszi annak letdltését.

A panaszok Kivizsgalasa
Tarsasagunk a panaszok kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

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

A szobeli (ideértve a személyesen ¢és telefonon tett) panaszt Tarsasagunk azonnal
megvizsgalja, sziikség szerint orvosolja, és annak eredményérdl tdjékoztatast nyhjt az
Ugyfelek részére. Az Ugyfelek kérhetik szoban benyujtott panaszuk befogadasanak irasban
torténd visszaigazolasat.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzOkonyvet vesz fel. Tarsasdgunk a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
jegyzokonyv egy példanyat atadja, a telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott
vélasszal egyiitt megkiildi az Ugyfél részére, a tovabbiakban pedig az irasban eléterjesztett
panasz kezelésére vonatkozd szabalyok szerint jar el.

A panaszfelvételi jegyzokdnyvben az alabbi adatok keriilnek feltlintetésre:

- Ugyfél neve

- lakcime, székhelye, amennyiben tartézkodasi helye eltér az allando lakcimétdl tartdzkodasi
helye, koziizemi szerz6désekbdl eredd panasz esetén a fogyasztasi cim

- panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja

- az Ugyfél panaszanak részletes leirasa. Tarsasidgunk a panasz elemeit elkiilonitetten rogziti a
teljes kordi kivizsgalas érdekében

- Tarsasagunk ligyfél azonositd szdma

- Ugyfél altal atadott iratok jegyzéke, kiilon jelezve azon iratokat, dokumentumokat,
bizonyitékokat, melyeket az iigyfél nem adott at, kizarélag bemutatta Tarsasagunk részére
Amennyiben azonnali kivizsgalas nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevd személy és az
Ugyfél alairasa

- Jegyzokonyv felvételének helye, ideje.
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Telefonon bejelentett panasz esetén Tarsasagunk munkatarsa az adatvédelmi szempontokra
tekintettel a hivas elején elvégzi az Ugyfél azonositasat. Az Ugyfelek adatainak védelme
érdekében kizarolag a sikeres iigyfél azonositast kovetden tesz fel az iigyintézé az Ugyfelek
részére a reklamacidval kapcsolatos adatokra vonatkozoan kérdéseket.

Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasagunk biztositja az ésszerli varakozasi idén beliili
hivasfogadast és ligyintézést.

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

Tarsasdgunk az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasit, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

frasban (postai Gton, faxon, elektronikus levélben, ill. személyesen vagy mas altal atadott irat
utjan) benyujtott panasz esetén Tarsasagunk a panaszkezelésre vonatkoz6 torvények
rendelkezései szerint, 15 illetve 30 napos hataridén beliil irasban, indokolassal ellatott valaszt
ad a panaszra. Amennyiben ez barmely okbol nem lehetséges (pl.: az engedményezd
megkeresése sziikséges a valaszadashoz), a jogszabalyban eléirt hataridon beliil az Ugyfeleket
tajékoztatjuk arrol, hogy az engedményez0 valaszat kovetSen all modunkban a panaszra adott
vélaszt az Ugyfélnek megkiildeni.

Téarsasdgunk az irasbeli panaszt és az arra adott valaszt banki kovetelések esetén legalabb 3,
koziizemi kovetelések esetében 5évig 6rzi meg

Tarsasagunk a panaszokra, amennyiben jogszabalyt, az Ugyfél és Tarsasagunk kozvetlen
érdekeit, illetve biztonsagi eléirdsokat nem sért, az Ugyfél 4ltal megjeldlt modon és csatornan
valaszol.

Tarsasdgunk a panaszt benytjtéo Ugyfelek adatait az informéacios dnrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. Torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A bejelentések nyilvantartasa

Tarsasagunk az Ugyfelek banki koveteléssel kapcsolatos panaszairél, valamint azok
rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdol nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

— apanaszos nevet,

— apanasz témajat,

— apanasz okat,

— apanasz rovid leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését

— apanasz benyujtasdnak idépontjat,

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

— az intézkedések teljesitésének hataridejét, a panaszbejelentés kivizsgalasaval
foglalkozo, végrehajtasért felelds ligyintézo nevét, valamint
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— apanasz megvalaszolasanak id6pontjat.

Jogorvoslati forumok

Az Ugyfelek panaszuk elutasitasa esetén az aldbbi szervezetekhez fordulhatnak:

Ha a panasz banki koveteléssel kapcsolatos, a szolgaltatd a panasz kivizsgalasanak
eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd és egyértelmii indokoléassal latja
el, amely indokolas — a panasz targyatol fliiggden — tartalmazza a vonatkozo6 szerzodési
feltétel pontos szovegét ¢és hivatkozik az tigyfélnek kiildott elszamolédsokra,
valamennyi, a szerzOdéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tdjékoztatasra, tovabba a
panasz elutasitasa esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés allaspontja szerint

a) a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl szold 2010. CLVIIL torvény
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgéldsara, vagy

b) a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul.

Az Ugyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy az a) pont esetében a fogyasztovédelmi
eljaras a Feliigyeletnél kezdeményezhetd, a b) pont esetében pedig az tigyfél dontése
alapjan a Pénziigyi Békélteté Testiilethez, vagy a polgari perrendtartds szabalyai
szerint birdsaghoz fordulhat.

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete levelezési cime: H-1534 Budapest BKKP
Postafiok: 777., telefon: 06-1-48-99-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@pszaf.hu,

honlap: www.pszaf.hu)

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.,
telefon: 06-1-4899-100, e-mail: pbt@pszaf.hu, honlap: www.pszaf.hu

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

Ha a panasz koziizemi vagy tavkozlési koveteléssel kapcsolatos, az ligyfél a
birdsag, a Dijbeszedd Faktorhaz Nyrt. székhelye szerint illetékes Békéltetd Testiilet
vagy a lakohelye szerint illetékes fogyasztovédelmi feliigyeldség eljarasat
kezdeményezheti.

A Budapesti Békéltet6 Testiilet levelezési cime: 1253 Budapest, Pf. 10.

A Fogyasztovédelmi Feliigyeldségek levelezési cimei:

Budapest Fovaros Kormanyhivatal 1364 Budapest, Pf 144.
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

Bacs-Kiskun Megyei Kormanyhivatal 6000 Kecskemét, Klapka u. 34.
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

Baranya Megyei Korményhivatal 7623 Pécs, Szabadsag u. 7.

6/8



mailto:ugyfelszolgalat@pszaf.hu
http://www.pszaf.hu/
mailto:pbt@pszaf.hu
http://www.pszaf.hu/

Fogyasztovédelmi FeliigyelOsége

Békés Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi FeliigyelOsége

5600 Békéscsaba, Jozsef Attila u. 2-4.

Borsod-Abatj-Zemplén Megyei
Korményhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyel6sége

3501 Miskolc, Pf.: 589.

Csongrad Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

6701 Szeged, Pf.: 12

Fejér Megyei Korményhivatal
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 Gt 35-37.

Komarom-Esztergom Megyei
Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

2800 Tatabanya, Fo tér 4.

Nograd Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

3100 Salgotarjan, Mérleg ut 2.

Pest Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi FeliigyelOsége

1365 Budapest, Pf.: 270.

Somogy Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi FeliigyelOsége

7401 Kaposvar, Pf.: 76.

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei
Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

4400 Nyiregyhaza, Hatzel tér 10.

Tolna Megye Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

7100 Szekszard, Szt. Istvan tér 11-13.

Vas Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi FeliigyelOsége

9700 Szombathely, Sz¢ll Kalman u. 31-33.

Veszprém Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi FeliigyelOsége

8200 Veszprém, Megyehaz tér 1.
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Zala Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi FeliigyelOsége

8900 Zalaegerszeg, Gocseji ut 24.

Tajékoztatjuk az Ugyfeleket, hogy a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
fogyasztévédelmi honlapjan  (http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak) tovabbi kapcsolodod

informacidkat talalnak.

Dijbeszedd Faktorhaz Nyrt.
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