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A Dijbeszedo Faktorhaz Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata

A panasz bejelentése

A Dijbeszedé Faktorhdz Zrt. (tovabbiakban ,,Tarsasdg”) szolgdltatdsaival, eljarasaval, az
tigyintézés modjaval, ligyintézOinek magatartdsdval és barmely a Térsasdg tevékenységével
kapcsolatos észrevételt, panaszt az Ugyfél a kovetkezOk szerint nyudjthatja be:

Bejelentés modja

Dijbeszed6 Holding Zrt. dltal szamlazott (koziizemi)
szamlatartozéssal kapcsolatban

Nem jogi eljarés alatt all6 tigyek

Jogi eljaras alatt all6 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., Ull8i dt 117.

1119 Bp., Vahot u. 8.
Levélben Dijbeszed6 Faktorhdz 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 eljarés alatt all6 tigyek

Jogi eljaras alatt all6 tigyek

esetén esetén
Személyesen 1119 Bp., Vahot u. 8.
Levélben Dijbeszed6 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 Ugyfélszolgalati kirendeltségek pontos cime, nyitvatartdsi ideje a www.dbfaktor.hu és a

www.dbrt.hu honlapon megtaldlhato:

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

- Megvésarolt, illetve a Térsasdg éltal megbizasbol kezelt kovetelésekkel és jogi
eljarasokkal kapcsolatos tigyintézés esetén: http://www.dbfaktor.hu
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A panasz bejelentésére Tarsasdgunk az eljards teljes folyamat alatt tobb lehetdséget is biztosit.
A panasz eldterjeszthetd — az Ugyfél vdlasztdsa szerint — személyesen, telefonon, levélben,
fax utjan, ill. elektronikus tdton.

Tarsasdgunk biztositja, hogy az Ugyfél meghatalmazott ttjan is eljarjon. Meghatalmazott
ugjan torténd ligyintézéshez a sziikséges formanyomtatvdny mintdja honlapunkon a
http://www.dbfaktor.hu/letoeltheto-dokumentumok meniipontban taldlhaté meg.

Személyesen benyiijtott és telefonon bejelentett panaszok

Személyes ligyintézés esetén lehetdség van az egyeztetés idOpontjanak eldzetes lefoglaldsara.

A szobeli (ideértve a személyesen és telefonon tett) panaszt Tarsasdgunk munkatdrsa azonnal
megvizsgélja, sziikség szerint orvosolja, és annak eredményérdl tdjékoztatist nyudjt Ugyfél
részére. Ugyfél kérheti széban benyijtott panasza befogaddsinak {rdsban torténd
visszaigazolasat.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, Tarsasdgunk munkatirsa a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel. Tarsasagunk ligyintézdje a személyesen kozolt szébeli
panasz esetén a jegyzdkonyv egy példanyat, az Ugyfél aldirasdaval az Ugyfél részére dtadja.
Pénziigyi szolgéltatéi (tovdbbiakban: banki) kovetelésekkel kapcsolatos panasz elutasitdsa
esetén munkatdrsunk tdjékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehetdségekrdl, és arrdl, hogy
kérésére Tarsasdgunk ingyenesen rendelkezésére bocsatja a vita rendezésére iranyuld eljaras
meginditdsara vonatkozé kérelem formanyomtatvanyait, illetve felvildgositast ad azok
elektronikus elérhetdségérol. Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzOokonyv a
panaszra adott vélasszal egyiitt keriil megkiildésre az Ugyfél részére, a tovabbiakban pedig az
irasban el6terjesztett panasz kezelésére vonatkoz6 szabdlyok szerint jar el.

A panaszfelvételi jegyz6konyvben az aldbbi adatok keriilnek feltiintetésre:

- Ugyfél neve,

- lakcime, székhelye, amennyiben tartézkodasi helye eltér az dlland6 lakcimétdl tartézkodasi
helye, koziizemi szerz6désekbdl eredd panasz esetén a fogyasztasi cim,

- hozzajarulas esetén telefonszam,

- panasz eldterjesztésének helye, ideje, mddja,

- a panasz részletes lefrdsa — Tarsasdgunk a panasz elemeit elkiilonitetten rogziti a teljes korii
kivizsgalas érdekében —,

- Ugyfél igénye,

- Ugyfél altal kért értesitési mod,

- Tarsasagunk altal 1étrehozott {igyfél azonosito szama, szerzédésszam, tigyfélszam,

- Ugyfél 4ltal 4tadott iratok jegyzéke, kiilon jelezve azon iratokat, dokumentumokat,
bizonyitékokat, melyeket az Ugyfél nem adott 4t, kizarélag bemutatta Tarsasagunk részére,

- amennyiben azonnali kivizsgdlds nem lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevd személy és az
Ugyfél alairdsa,

- jegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

- Tarsasdgunk neve és cime.

Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasdgunk biztositja az Ugyfél 4ltal inditott hivds sikeres
felépiilésének idopontjatdl szamitott 5 percen beliili él6hangos bejelentkezést.
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Telefonon bejelentett panasz esetén Téarsasdgunk munkatdrsa az adatvédelmi szempontokra
tekintettel a hivds elején elvégzi az Ugyfél azonositdsit. Az Ugyfél adatainak védelme
érdekében kizardlag a sikeres iigyfél azonositdst kovetden tesz fel az tigyintézé az Ugyfél
részére a reklamdcidval kapcsolatos adatokra vonatkozdan kérdéseket. Sikertelen azonositas
esetén munkatarsunk minden olyan &ltalanos — a Tarsasagra vagy megbizdjdra, az iigyintézés
menetére €s egyéb esetre vonatkozo — informéciot biztosit, amely nem képezi az adatvédelem
és a titoktartds targyat.

A telefonon k6z0olt panaszokat a Tarsasdg hangfelvétellel rogziti, és banki kdvetelések esetében a
hangfelvételeket legalabb 1 évig, koziizemi kovetelések esetén 5 évig a jogszabalyban foglaltak
szerint megorzi. A telefonos iigyintézés kezdetekor Tarsasdgunk a beszélgetés rogzitésének
tényérdl az Ugyfelet tdjékoztatja.

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

jegyzokonyvet.

Irasos panaszok

Az Ugyfél barmilyen médon benydjthatja frasbeli panaszat Tarsasdgunk részére (levél, fax, e-
mail).

Banki panasz esetén Tarsasdgunk az irdsbeli reklamacié benyujtdsahoz a Magyar Nemzeti
Bank 4ltal kozzétett formanyomtatvanyt is biztositja az Ugyfél szdmdra. Tarsasidgunk a
formanyomtatvanyt az Ugyfelek szdmadra nyitva 4116 helyiségben elhelyezi, tovabb4 honlapjin
a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat meniiponton keresztiil lehetdvé teszi
annak letoltését, tovabba az Ugyfél kérésére dijmentesen megkiildi. A formanyomtatvanyok
igényelhetéek Téarsasagunktol a fent megadott elérhetdségeken.

A panaszok megvalaszolasa

Tarsasagunk a panaszokat teljes kortien kivizsgdlja, és részletesen megvélaszolja. A
valaszlevél tartalmazza a panasz rendezésére vagy megolddsdra vonatkozé intézkedéseket,
elutasitds esetén annak indokldsiat €s hogy mely szervezetekhez fordulhat jogorvoslatért,
illetve banki panaszok esetén azt, hogy Tarsasagunk dalldspontja szerint a panasz és a
panaszkezelés szerzddéssel kapcsolatos jogvita rendezésének vagy fogyasztovédelmi

rendelkezés megsértésének kivizsgéldsara irdnyult. A panasz kivizsgdldsaért Tarsasidgunk
kiilon dijat nem szamit fel.

Tarsasagunk a panaszokat fogyasztobarat médon mérlegeli, és az aldbbiaknak megfelelden jar
el kivizsgalasuk, megvélaszoldsuk soran.

A benytjtott panasz esetén Tarsasdgunk a panaszkezelésre vonatkoz6 torvények rendelkezései
szerint, 15 illetve 30 napos hatdridon beliil irdsban, indokoldssal ellatott valaszt ad a panaszra.
Ha a panasz kivizsgilasdhoz Tarsasdgunknak tovabbi informéciéra van sziiksége,
haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az Ugyféllel és/vagy az Engedményezével. Amennyiben
a fenti hat4ridon beliil a panasz teljes korti kivizsgéldsa nem lehetséges (pl.: a kivizsgdlashoz
sziikséges informdci6 nem érkezik meg hataridon beliil), a jogszabdlyban el6irt hataridon
beliil az Ugyfelet tijékoztatjuk Tarsasdgunk dlldspontjarél, majd a kért informécié
beérkezését kovetden all médunkban a kiegészitett vlaszt az Ugyfélnek megkiildeni.

6/10



Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt banki kovetelések esetén legaldbb 3, koziizemi
kovetelések esetében 5 €vig Orzi meg.

Téarsasagunk a panaszokra az Ugyfél 4ltal megjelolt médon és csatorndn vélaszol amennyiben
azzal jogszabdlyt, az Ugyfél és Tarsasdgunk kozvetlen érdekeit, illetve biztonsagi eldirdsokat
nem sért.

Banki panasz elutasitidsa esetén Tarsasdgunk tdjékoztatdst ad a jogorvoslati lehetdségekrol,
valamint a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljardsanak kezdeményezésére, illetve a Magyar
Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasdnak kezdeményezésére iranyul6 kérelem
benyujtisa céljara rendszeresitett formanyomtatvany elektronikus elérhetOségeirdl jelen
szabdlyzat ,,JJogorvoslati férumok” pontjdban foglaltak szerint. Tarsasdgunk a sziikséges
formanyomtatvany(oka)t nyomtatott formaban, postai tton vagy az Ugyfél altal kért médon,
ingyenesen juttatja el Ugyfelei részére, amennyiben azt a fenti tdbldzatban foglalt
elérhetoségek valamelyikén kéri.

Amennyiben Ugyfél ismételten — a kordbbi panaszdval megegyezd, ugyanazon kifogdst és
egyezd indokokat tartalmaz6 - panasszal €él, Ugy a jogszabdlyi kovetelmények
figyelembevétele mellett, Téarsasdgunk a torvényi hatdridon beliil, indokolédssal ellatott
allaspontjat dgy kiildi meg Ugyfél részére, hogy a kordbbi panaszra adott vilaszt csatolja.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Tarsasdgunk a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve,

b) szerz6désszam, tigyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirésa, oka,

h) tigyfél igénye,

i) a panasz aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az iigyfél birtokdban 1évd olyan dokumentumok
madsolata, amely a szolgéltatondl nem &ll rendelkezésre,

J) meghatalmazott utjan eljar6 tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasdahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

Tarsasdgunk a panaszt benyijté Ugyfél adatait az informéciés onrendelkezési jogrél és az
informdcidszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. Torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A bejelentések nyilvantartasa

Tarsasagunk a megvasarolt és tulajdoniaban 1évo banki kovetelésekkel kapcsolatos
panaszokrol, valamint azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrol
nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

— apanaszos nevét,
— apanasz témajat,
— apanasz okat,
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— apanasz rovid lefrdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

— apanasz benyujtdsanak idopontjat,

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

— az intézkedések teljesitésének hatdridejét, a panaszbejelentés kivizsgdlasaval
foglalkoz6, végrehajtasért felelds iligyintéz6 nevét, valamint

— apanaszra adott valaszlevél postara addsanak datumat.

A Tarsasagunk altal megbizasbol kezelt banki kovetelések esetében a kapcsolodo
panaszokrdl a nyilvantartas vezetését megbizé végzi.

Jogorvoslati forumok

Az Ugyfél panaszanak elutasitdsa, illetve a vélaszaddsi hatdridé eredménytelen eltelte esetén
az alabbi szervezetekhez fordulhat:

Ha a panasz banki koveteléssel kapcsolatos ¢és Tarsasigunk vagy megbizénk
tevékenységére vonatkozd, a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX.
torvényben foglalt fogyasztévédelmi rendelkezések megsértését kifogasolja, az Ugyfél
a Magyar Nemzeti Bankndl fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet,
illetve a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén — az
Ugyfél dontése alapjan — a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, vagy a polgari
perrendtartds szabdlyai szerint bir6saghoz fordulhat.

A Magyar Nemzeti Bank levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.,
telefon: 06-40-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, honlap: www.mnb.hu, a
panaszos formanyomtatvany letolthetdsége: http://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak
meniipontbdl vagy Tarsasagunk honlapjardl a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-
szabalyzat meniipontbol.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet levelezési cime: Pénziigylr Békéltetd Testiilet, 1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-1-4899-700, e-mail: pbt@mnb.hu, a panaszos
formanyomtatvany letolthetdsége:
http://felugyelet.mnb.hu/pbt/bal _menu/letoltheto_dok meniipontbdl vagy Téarsasagunk
honlapjardl a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzat meniipontbdl.

A formanyomtatvanyok igényelhetdek  Tarsasdgunktdl a fent megadott
elérhetdségeken.

A Tarsasdgunk 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 szolgaltatiasbol szarmazé koveteléssel
kapcsolatos, az Ugyfél a birsdg, a békéltetd testiilet vagy a lakéhelye szerint illetékes
fogyasztévédelmi feliigyel6ség eljarasat kezdeményezheti.
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A békéltetd testiilet eldtti eljarasra az Ugyfél lakdhelye vagy tartézkoddsi helye
szerinti békéltetd testiilet illetékes. Az Ugyfél belfoldi lakéhelye és tartézkodasi helye
hidnydban a békéltetd testiilet illetékességét a Dijbeszedd Faktorhaz Zrt., illetve
megbizdsbol torténd kezelés esetén a megbizd tirsasdg székhelye alapitja meg.
Azonban az Ugyfél erre irdnyuld kérelme alapjan méd van arra is, hogy az eddig
emlitettek helyett, az Ugyfél kérelmében megjelolt barmely békéltetd testiilet folytassa

le az eljarast.

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

A Fogyasztovédelmi Feliigyeldségek levelezési cimei:

Budapest Fovaros Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

1364 Budapest, Pf 144.

Bécs-Kiskun Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

6000 Kecskemét, Klapka u. 34.

Baranya Megyei Korményhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

7602 Pécs 2, Pt.: 900.

Békés Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyel6sége

5600 Békéscsaba, Jozsef Attila u. 2-4.

Borsod-Abatj-Zemplén Megyei
Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

3501 Miskolc, Pf.: 589.

Csongrad Megyei Korményhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyel6sége

6701 Szeged, Pf.: 12.

Fejér Megyei Korményhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

8050 Székesfehérvar, Pf.: 936.

GyOr-Moson-Sopron Megyei
Korményhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

9002 Gydr, Pf.: 311.

Hajdu-Bihar Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

4002 Debrecen, Pf.: 475.

Heves Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

3301 Eger, Pf.: 81.

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei
Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

5000 Szolnok, Ady Endre tt 35-37.

Komarom-Esztergom Megyei
Korményhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

2800 Tatabanya, Bardos Laszl6 u. 2.

No6grad Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

3100 Salgoétarjan, Pf. 308.
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Pest Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

1365 Budapest, Pf.: 270.

Somogy Megyei Korményhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

7401 Kaposvdr, Pf.: 76.

Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei
Korményhivatal Fogyasztovédelmi
Feliigyelosége

4400 Nyiregyhdza, Hatzel tér 10.

Tolna Megye Korményhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelsége

7100 Szekszard, Szt. Istvan tér 11-13.

Vas Megyei Korményhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyelosége

9700 Szombathely, Pf. 29.

Veszprém Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyel6sége

8210 Veszprém, Pf.: 2184.

Zala Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Feliigyeldsége

8900 Zalaegerszeg, Gocseji ut 24.

A fogyasztévédelmi targyd torvények alapjan fogyaszténak nem mindsiils Ugyfél (pl.:
gazdasagi tdrsasidg) a panasz elutasitdsa esetén a polgdri perrendtartds szabdlyai szerint
birésaghoz fordulhat.

Ugyfél

a Magvyar Nemzeti

Bank fogyasztovédelmi honlapjan

(https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak) tovabbi kapcsolodo informécidkat talal.

Kozzététel

Tarsasdgunk jelen Panaszkezelési Szabalyzatdt az Ugyfelek szamdra nyitva 4116 helységeiben
(Ugyfélszolgilat) és a honlapjan kozzéteszi.

Dijbeszed6 Faktorhaz Zrt.
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