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A Dijbeszed Faktorhaz Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata

A panasz bejelentése

A Dijbeszed Faktorhaz Zrt. (tovabbiakban ,Tarsasag”) szolgaftaival, eljarasaval, az
ugyintézés modjaval, Ugyintéinek magatartasaval es barmely a Tarsasag tevelgéwa
kapcsolatos észrevételt, panaszt az Ugyfél a kéaéltkszerint nydjthatja be:

Bejelentés maddja

Dijbeszed Holding Zrt. altal szamlazott (k6zizemi)
szamlatartozassal kapcsolatban

Nem jogi eljaras alatt allé tigyek
esetén

Jogi eljaras alatt allé tgyek
esetén

Személyesen

1024 Bp., Margit krt. 15.
1158 Bp., Molnar V. u. 94-96.
1062 Bp., Lehel u. 5.

1098 Bp., Napfény u. 8

1091 Bp., Ulbi at 117.

1119 Bp., Vahot u. 8.

1119 Bp., Vahot u. 8.

Levéelben Dijbeszed 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 mddja

Egyeéb (pl.: banki) kdveteléssel kapcsolatban

Nem jogi eljaras alatt allé tigyek
esetén

Jogi eljaras alatt allé tgyek
esetén

Személyesen

1119 Bp., Vahot u. 8.

Levélben Dijbeszed 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,tvatiartasi ideje avww.dbfaktor.hués a
www.dbrt.huhonlapon megtalalhato:
- Dijbeszedéssel kapcsolatos Uigyintézés esketgn//www.dbrt.hu/index.php?id=36
- Megvasarolt, illetve a Tarsasag altal megbizasbétek kovetelésekkel és jogi

eljarasokkal kapcsolatos Ugyintézés esetép://www.dbfaktor.hu
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A panasz bejelentésére Tarsasagunk az eljaras teljamat alatt tobb leh&geget is biztosit.
A panasz diterjeszthet — az Ugyfél valasztasa szerint — személyeserforela, levélben,
fax atjan, ill. elektronikus uton.

Tarsasagunk biztositja, hogy az Ugyfél meghatalthazigan is eljarjon. Meghatalmazott
atjan tortéw Ugyintézéshez a szikséges formanyomtatvany minkgalapunkon a
http://www.dbfaktor.hu/letoeltheto-dokumentumoknentpontban talalhat6 meg és az
Ugyfelek szamara nyitva all6 helységeiben (Ugyfdigalat) is elérhét

Személyesen benyuijtott és telefonon bejelentett pasrok

Személyes lgyintézés esetén |8bét) van az egyeztetédmbntjanak elzetes lefoglalasara.
Személyes lgyintézés esetén — az Ugyfél ez iradyésk esetén — az Ugyfél szamara
Tarsasagunk ugyfélszolgalati munkatarsai biztoakaiég idt €s nyugodt kériiményeket a
panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

A szobeli (ideértve a személyesen és telefonoppatiaszt Tarsasagunk munkatarsa azonnal
megvizsgalja, szilkség szerint orvosolja, és anmaéineényésl tajékoztatast nyujt Ugyfél
részére. SzoObeli panasz esetén Tarsasagunk mugakd&hivia a panaszos figyelmét a
panaszkezelési szabalyzat eléshéyére is. Ugyfél kérheti szdban benyujtott panasza
befogadasanak irasban todénsszaigazolasat.,

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem débes, vagy az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk munkatagsanaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyakonyvet vesz fel. Tarsasagunk Ugyiritéza személyesen kozolt szobeli
panasz esetén a jegydnyv egy példanyat, az Ugyfél alairasaval az Uggdézére atadja.
Pénzigyi szolgéltatéi (tovabbiakban: banki) kovetekkel kapcsolatos panasz elutasitasa
esetén munkatarsunk tajékoztatja az Ugyfelet aryoptati lehedségekél, és arrdl, hogy
kérésére Tarsasagunk ingyenesen rendelkezéséré@jacvita rendezésére iranyuld eljaras
meginditadsara vonatkoz6 kérelem formanyomtatvanyidatve felvilagositast ad azok
elektronikus elérhéségéél. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a jégiayv a
panaszra adott valasszal egyutt keruil megkildéstéggfél részére, a tovabbiakban pedig az
irasban diterjesztett panasz kezelésére vonatkozo6 szabatgoksijar el.

A panaszfelvételi jegyikdnyvben az aldbbi adatok kerllnek feltiintetésre:

- Ugyfél neve,

- lakcime, székhelye, amennyiben tartézkodasi helftér eaz allandd lakcimék
tartozkodasi helye, kdzlizemi sz&lésekldl ered panasz esetén a fogyasztasi cim,

- hozzéjarulas esetén telefonszam,

- panasz éiterjesztésének helye, ideje, modja,

- a panasz részletes leirdsa — Tarsasagunk a pdeasateslkilonitetten rogziti a teljes
kori kivizsgalas érdekében —,

- Ugyfél igénye,

- Ugyfél altal kért értesitési mod,

- Tarsasagunk altal Iétrehozott ligyfél azonositd sz&xeréadésszam, ligyfélszam,

- Ugyfél altal atadott iratok jegyzéke, kulon jelezegon iratokat, dokumentumokat,
bizonyitékokat, melyeket az Ugyfél nem adott azakblag bemutatta Tarsasagunk
részere,

- amennyiben azonnali kivizsgalas nem lehetségag\atikonyvet felvew személy és az
Ugyfél alairasa,

- jegyzkonyv felvételének helye, ideje,

4/9



- Tarsasagunk neve és cime.

Azonnal nem kivizsgalhat6 panasz estén az Ugyfid aanyuld kérelmére Tarsasagunk
tajékoztatast nydjt, hogy a panaszkezelési eljaiBen szakaszban van.

Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasabintésitja az Ugyfél altal inditott hivas sikeres
felépllésének igpontjatdl szamitott 5 percen beltilbBangos bejelentkezést.

Telefonon bejelentett panasz esetén Tarsasagunkatdusa az adatvédelmi szempontokra
tekintettel a hivas elején elvégzi az Ugyfél azddsat. Az Ugyfél adatainak védelme
érdekében kizarélag a sikeres lgyfél azonositaseté@n tesz fel az lgyintézaz Ugyfél
részére a reklamaciéval kapcsolatos adatokra vond#in kérdéseket. Sikertelen azonositas
esetén munkatarsunk minden olyan altalanos — aa3@gsa vagy megbizéjara, az lgyintézeés
menetére és egyeb esetre vonatkoz6 — informaditadii, amely nem képezi az adatvédelem
€s a titoktartas targyat.

A telefonon k6zolt panaszokat a Tarsasag hangtdleérogziti, és 5 évig a jogszabalyban
foglaltak szerint mefyzi. A telefonos Ugyintézeés kezdetekor Tarsasagankeszélgetés
rogzitésének tényérés a hivas egyedi azonositoszamardél az Ugytgiskdztatja.

Tarsasagunkaz Ugyfél kérésére biztositia a hangfelvétel visalgatasat, tovabba
téritesmentesen rendelkezésre bocsatjadségtszerint minél ébb, de legk&bb 15 napon
belll a hangfelvételt vagy a hangfelvatekészitett hitelesitett jeggkonyvet.

irdsos panaszok

Az Ugyfél barmilyen modon benyujthatja irasbeli asrat Tarsasagunk részére (levél, fax, e-
mail). Tarsasagunk munkatarsai az tugyfél erre wlinkérelme esetén tajékoztatast nyujtanak
a panaszkezelési eljarasrol, és arrdl, hogy amsljhilyen szakaszban van.

Banki panasz esetén Tarsasagunk az irasbeli regi@drbényujtdsahoz a Magyar Nemzeti
Bank altal kozzétett formanyomtatvanyt is bizt@sigz Ugyfél szamara. Tarsasagunk a
formanyomtatvanyt az Ugyfelek szamara nyitva aétyiségben elhelyezi, tovabba honlapjan
a http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyna¢niponton keresztul leldgt teszi
annak letoltését, tovabba az Ugyfél kérésére dijesem megkiildi. A formanyomtatvanyok
igényelhebek Tarsasagunktdl a fent megadott elgrbegeken.

A panaszok megvalaszolasa

Tarsasagunk a panaszokat teljes tikdr kivizsgalja, és részletesen megvalaszolja. A
valaszlevél tartalmazza a panasz rendezésére vagpldasara vonatkozé intézkedéseket,
elutasitas esetén annak indoklasat és hogy melwezatekhez fordulhat jogorvoslatért,
illetve banki panaszok esetén azt, hogy Tarsasaglidispontja szerint a panasz és a
panaszkezelés szédessel kapcsolatos jogvita rendezésének vagy fogpaielmi
rendelkezés megsértésének kivizsgalasara iranfulpanasz kivizsgalasaért Tarsasagunk
kulon dijat nem szamit fel.

Tarsasagunk a panaszokat fogyasztobarat médongeleries az alabbiaknak megféleh jar
el kivizsgalasuk, megvalaszolasuk soran.
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A benyuljtott panasz esetén Tarsasagunk dsket szerint minél ébb, de legk&bb a
panaszkezelésre vonatkoz6 torvények rendelkezeseins 15 illetve 30 napos hatéfid
belul irasban, indokolassal ellatott valaszt ad amagzra. Ha a panasz kivizsgalasahoz
Tarsasagunknak tovabbi informéciora van szikségjadBktalanul felveszi a kapcsolatot az
Ugyféllel és/vagy az Engedményezl. Amennyiben a fenti hatafid belil a panasz teljes
kori kivizsgaldsa nem lehetséges (pl.: a kivizsgalagmikséges informacid nem érkezik
meg hataridn belll), a jogszabalyban é#it hataridn beltl az Ugyfelet tajékoztatjuk
Tarsasagunk Allaspontjarél, a késedelem okaréetvdl amennyiben lehetséges, a
panaszkezelési eljaras lezarasanak varh@gomjarél, majd a kért informacio beérkezéesét
koveBen all mdédunkban a kiegészitett valaszt az Ugykéinegkuldeni.

Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valasig drévmeg.

Tarsasagunk a panaszokra az Ugyfél altal megjeibétton és csatornan valaszol amennyiben
azzal jogszabalyt, az Ugyfél és Tarsasagunk kéaveitdekeit, illetve biztonsagic@élasokat
nem sért.

Banki panasz elutasitdsa esetén Tarsasagunk tigédsizad a jogorvoslati leléstgekél,
valamint a Pénzlugyi BékéltetTestllet eljarasanak kezdeményezésere, illetveagyit
Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellemési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvalektronikus elérhéségeitl jelen
szabalyzat ,Jogorvoslati féorumok” pontjdban fog&ltszerint. A fentieken tul Tarsasagunk
tajékoztatast nyijt az Ugyfélnek, hogy nem tetalahos alavetési nyilatkozatot, illetve
megadja a Pénzlgyi BékélietTestllet levelezési cimét. Tarsasdgunk a szikséges
formanyomtatvany(oka)t nyomtatott formaban, poétan vagy az Ugyfél altal kért mddon,
ingyenesen juttatja el Ugyfelei részére, amennyimeat a fenti tablazatban foglalt
elérhebségek valamelyikén kéri.

Amennyiben Ugyfél ismételten — a kordbbi panasz@weegyed, ugyanazon kifogast és
egyed indokokat tartalmaz6 - panasszal él, agy a jogdyabkovetelmények
figyelembevétele mellett, Tarsasagunk a torvényiamdon belll, indokolassal ellatott
allaspontjat ugy kildi meg Ugyfél részére, hogyedkbi panaszra adott valaszt csatolja.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Tarsasagunk a panaszkezelés soran kiilonosen &ézivatiatokat kérheti az Ugyfélt

a) neve,

b) szerddésszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tgyfél igénye,

I) a panasz alatamasztasahoz szikseéges, az ugybtdaban 166 olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendetitezé

j) meghatalmazott atjan eljaré tgyfél esetében éng@meghatalmazas és

K) a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsahoz sa#keggéb adat.
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Tarsasagunk a panaszt benyujté6 Ugyfél adatait farnivacios onrendelkezési jogrdl és az
informécidszabadsagroél sz6l6 2011. évi CXIl. Towvéendelkezéseinek megfaleh kezeli.

A bejelentések nyilvantartasa

Tarsasadgunk a megvasarolt és tulajdonaban Iév banki kovetelésekkel kapcsolatos
panaszokrdl, valamint azok rendezését, megoldasat zagald intézkedésekil
nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

— apanaszos nevét,

— apanasz témajat,

— apanasz okat,

— apanasz rovid leirasat, a panasz targyat képsamény vagy tény megjeldléseét,

— apanasz benyujtasanakpbntjat,

— a panasz kivizsgalasahoz illetve rendezésehez égéksntézkedéseket, elutasitas
esetén annak indokat,

— az intézkedések teljesitésének hataridejét, a pbegentés kivizsgalasaval
foglalkoz0, végrehajtasért feta tigyintés nevét, valamint

— apanaszra adott valaszlevél postara adasanak @atum

A Tarsasagunk &ltal megbizasbél kezelt banki kovekesek esetében a kapcsolodo
panaszokrdl a nyilvantartas vezetését megbiz6 veégzi

Jogorvoslati féorumok

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

» Ha a panasz banki_koveteléssel kapcsolatoss Tarsasagunk vagy megbizénk
tevékenységére vonatkozd, a Magyar Nemzeti Bankzolé 2013. évi CXXXIX.
torvényben foglalt fogyasztovédelmi rendelkezésekysértését kifogasolja, az Ugyfél
a Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi dilzgsi eljarast kezdemeényezhet,
illetve a szerédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaisamégsiinésével,
tovabba a szeérlésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolawitajegetén — az
Ugyfél dontése alapjan — a Pénziugyi Békéltdtestillethez, vagy a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fortukaPénziigyi Bekéltét Testilet
dontése — ide nem értve az esetleges egyezségasasfigunkra nézve csak ajanlas,
tekintettel arra, hogy Tarsasagunk nem tett a RgnZBekélted Testilet dontésének
kotelezésként torténelfogadasat jelefitaltalanos alavetési nyilatkozatot.

A Magyar Nemzeti Bank levelezési cime: 1534 BudamisKP Postafiok: 777.,
telefon: 06-40-203-776, e-mail cimgyfelszolgalat@mnb.hdnonlap:www.mnb.hua
panaszos formanyomtatvany letolibeige:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-vaniforyomtatvanyok
menupontbdl vagy Tarsasagunk honlapjarbétta://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-
szabalyzamenipontbal.

A Pénzigyi Bekeéltét Testllet levelezési cimd2énziigyi Békéliét Testilet, 1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-1-4899-700, eknmzbt@mnb.hu a panaszos
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formanyomtatvany let6lthésége: http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-
nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanynentipontbdl vagy Tarsasagunk honlapjarél a
http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalymahipontbadl.

A formanyomtatvanyok igényelhigk Tarsasagunktol a fent megadott
elérhetségeken.

A Téarsasagunk székhelye szerint illetékes Budaip¢ds Kerileti Birésag levelezési
cime: 1525 Budapest, Pf.. 223, telefon: 06-1-393849 e-mail:
birosag@bkkb.birosag.hu

» Ha a panasz kozizemi vagy tavkozlési szolgaltatadbézarmazo kdveteléssel
kapcsolatos az Ugyfél a bir6sag, a lakéhelye szerint illegékékéltas testiilet vagy a
lakohelye szerint illetékes fogyasztovédelmi fekiggég eljarasat kezdeményezheti.

A békélted testiulet eitti eljarasra az Ugyfél lakohelye vagy tartbzkodasiye
szerinti békéltet testilet illetékes. Az Ugyfél belfoldi lakohelys tartdzkodasi helye
hianydban a békéliettestilet illetékességét a DijbeséeBaktorhaz Zrt., illetve
megbizasbol tortén kezelés esetén a megbizo tarsasag szeékhelye jealapéy.
Azonban az Ugyfél erre iranyul6 kérelme alapjan mvéad arra is, hogy az eddig
emlitettek helyett, az Ugyfél kérelmében megjebditmely békéltét testulet folytassa
le az eljarast.

A Budapesti Békéltet Testiilet elérhebsége:
Székhely: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99. Il1..631h0.
Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10.

E-mail cim:bekelteto.testulet@bkik.hu

Fax: 06 (1) 488 21 86

Telefon: 06 (1) 488 21 31

A Budapesti Fogyasztovedelmi Felugyéséqg elérhebsége:

Budapest Bvaros Kormanyhivatala Wszaki, Engedélyezési és Fogyasztovédelmi
Foosztaly, Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 1052 Budapest, Varoshaz u. 7.

Postacim: 1364 Budapest, Pf.: 144.

Telefonszdm: +36-1 450-2598

E-mail: fogyved kmf budapest@nfh.hu

Tarsasagunk honlapjan valamennyi Békéltéestilet és Fogyasztovédelmi Fellggélg
elérhebsége megtalalhatd dttp://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalyzBekélted
testiletek elérhéségei és a JFogyasztovédelmi Felugysigek elérhéségei linkek alatt.

A fogyasztovédelmi targya torvények alapjan fogyasak nem miisuls Ugyfél (pl.:
gazdasagi tarsasag) a panasz elutasitasa esetélyéai perrendtartds szabdlyai szerint
birésaghoz fordulhat.

Ugyfél a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi honlapjan
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelengvabbi kapcsol6dé informacidkat talal.
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Kozzététel

Tarsasagunk jelen Panaszkezelési Szabalyzatat afél€iplgalatain és a honlapjan
kozzéteszi.

Dijbeszed Faktorhaz Zrt.
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