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Tisztelt Ugyfeltink!

A Dijbeszed Faktorhaz Zrt. rtkédeésének egyik legfontosabb céikiése, hogy
szolgaltatasait a mindenkori jogszabalyoknak metyfel az On megelégedésére nyujtsa.

Mindemellett tisztaban vagyunk azzal, hogy a mimagn niikodéstnk soran &ordulhat,
hogy On panasszal €l a kiszolgalas, vagy az Udydet#s korilmény tekintetében.

llyen helyzetek esetén torekszink a panaszok, dmgdek haladéktalan kivizsgalasara,
elemzésére, ténystieés targyilagos kovetkeztetések levonaséra és aspdwrrekt, jogilag
alatamasztott orvoslasara.

Célunk, hogy On és a Dijbessedraktorhaz Zrt. kozotti véleményeltéréseket gyoréan
mindkét fél szamara megnyugtaté moédon rendezzik.

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa téritéemesrért kilon dijat nem szamitunk fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korulrigysiembevételével torténik.

Jelen tajékoztatonkkal segitséget kivanunk nyughban, hogy panasz esetén milyen modon
tudja egyszdien és gyorsan a Dijbeszefaktorhaz Zrt.-vel a kapcsolatot felvenni, illetve
hogyan kaphat gyors, egyértéimalaszt észrevételeire.

Kdszonjuk megtisztélfigyelmét, egyuttrikodését!
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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:

Dijbeszed Holding Zrt. altal szamlazott (k6zizemi)
szamlatartozassal kapcsolatban

Nem jogi eljaras alatt allé tigyek | Jogi eljaras alatt allé tigyek

esetén esetén

Bejelentés maddja

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

Egyeéb (pl.: banki) kdveteléssel kapcsolatban

Bejelentes modja 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
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Ugyfélszolgalati irodaink pontos cimei és nyitvatadsi ideje:

A Dijbeszed Holding Zrt. Ugyfélszolgalati irodai

Kirendeltség cime Hétb Kedd | Szerda, cstitértokl Péntek
1062 Bp., Lehel u. 5.
1119 Bp., Vahot u. 8.
1024 Bp., Margit krt. 15.
1091 Bp., Ulbi at 117.
1098 Bp., Napfény u. 8.
1158 Bp., Molnar V. u. 94-96.

8-20 draig

8-18 6raig 9-16 6raig 8-14 éraig

8-18 oraig

A Dijbeszed Faktorhaz Zrt. Ugyfélszolgalati irodaja a 1119 ,Bfghot u. 8 szam alatt érbet
el, a fent jelzettel azonos nyitvatartasiben.

Az Ugyfélszolgalati kirendeltségek pontos cime twafiartasi ideje avww.dbfaktor.hués a
www.dbrt.huhonlapon is megtalalhato.

A panasz bejelentésére Tarsasagunk az eljaras feljamat 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 torté Ugyintézéshez ajanlott formanyomtatvdny mint4ja nldggunkon a
http://www.dbfaktor.hu/letoeltheto-dokumentumoknentpontban talalhat6 meg és az
Ugyfelek szamara nyitva allé helységeiben (Ugyfdigalat) is elérhé (Amennyiben az
ugyfél nem a Tarsasag altal megadott nyomtatvangszméalja, a meghatalmazast
kozokiratba, vagy teljes bizonyito erepaganokiratba kell foglalni.

A panasz megtételének joga alapvétfogyasztéi jog, a Tarsasag a panasz befogadasaért,
kivizsgalasaért és megvalaszolasaért az tgyfélladesnben kilon dijat nem szamit felA
Tarsasag biztositja, hogy Ugyfelet semmilyen hatrany ne érje panasz meged¢ miatt.

Személyesen benyuijtott és telefonon bejelentett pasrok

Személyes lgyintézés esetén |8két) van az egyeztetédmbntjanak elzetes lefoglalasara.

Személyes Ugyintézéskor — az Ugyfél ez irany( Kéeés—Tarsasagunk Ugyfélszolgalati
munkatarsai biztositanak elégéidés nyugodt korilményeket a panaszkezelési szadialy
attanulmanyozasara.

A szobeli (ideértve a személyesen és telefonoppatiaszt Tarsasagunk munkatarsa azonnal
megvizsgalja, sziikség szerint orvosolja, és annedneényésl tajékoztatast nydjt az Ugyfél
részére. SzoObeli panasz esetén Tarsasagunk mugakd&dhivia 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
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allaspontjarol jegy@konyvet vesz fel. Tarsasagunk Ugyiriigza személyesen kozolt szobeli
panasz esetén a je@ypnyv egy példanyat, az Ugyfél alairasaval az Ugsdézére atadja.
Pénzugyi szolgéltatdi (tovabbiakban: banki) kowetekkel kapcsolatos panasz elutasitasa
esetén munkatarsunk tajékoztatja az Ugyfelet aryaptati lehelségekél, és arrol, hogy
kérésére Tarsasagunk ingyenesen rendelkezéser@jhavita rendezésére iranyulo eljaras
meginditdsara vonatkozé kérelem formanyomtatvanyidlgtve felvilagositast ad azok
elektronikus elérhéségéél. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a jékjayv a
panaszra adott valasszal egyitt kerul megkiildéstéggfél részére, a tovabbiakban pedig az
irasban diterjesztett panasz kezelésére vonatkoz6 szabatguinsjar el.

A panaszfelvételi jegykdnyvben az alabbi adatok kertilnek 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&xerédésszam, ligyfélszam,

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

- amennyiben azonnali kivizsgalas nem lehetségasgatikonyvet felvev személy és az
Ugyfél alairasa,

- jegyzkonyv felvételének helye, ideje,

- 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
felépillésének igpontjatdl szamitott 5 percen beltlbBangos bejelentkezést.

Telefonon bejelentett panasz esetén Tarsasagunkatdusa az adatvédelmi szempontokra
tekintettel a hivas elején elvégzi az Ugyfél azddsat. Az Ugyfél adatainak védelme
érdekében kizardlag a sikeres ugyfél azonositagttb@n tesz fel az lgyintézaz Ugyfél
részére a reklamacioval kapcsolatos adatokra vonéti kérdéseket. Sikertelen azonositas
esetén munkatarsunk minden olyan altalanos — aa3a@gsa vagy megbizéjara, az ligyintézés
menetére és egyéb esetre vonatkoz6 — informaatudii, amely nem képezi az adatvédelem
és 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 visallgatasat, tovabba
téritesmentesen rendelkezésre bocsatjadségtszerint minél ébb, de legk&bb 15 napon
belll a hangfelvételt vagy a hangfelvatekészitett hitelesitett jeggkonyvet.
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irdsos panaszok

Az Ugyfél levél, fax és e-mail Gtjan nydjthatja b@sbeli panaszat Tarsasagunk részére.
Tarsasagunk munkatarsai az ugyfél erre iranyul@lkér esetén tajékoztatast nyujtanak a
panaszkezelési eljarasrol, és arrél, hogy az sljdnifyen 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 Tarsasadlidispontja szerint a panasz és a
panaszkezelés szédessel kapcsolatos jogvita rendezésének vagy fogaielmi
rendelkezés megsértésének kivizsgalasara iranfulpanasz kivizsgalasaért Tarsasagunk
kulon dijat nem szamit fel.

Tarsasagunk a panaszokat fogyasztobarat médongeleries az alabbiaknak megféleh jar
el kivizsgalasuk, megvalaszolasuk soran.

A benyujtott panasz esetén Tarsasdgunk dsket szerint minél ébb, de legké&shb a
panaszkezelésre vonatkozo térvények rendelkezeseins 15 illetve 30 napos hatafi
belll irasban, indokolassal ellatott valaszt ad amagzra. Ha a panasz kivizsgaldsahoz
Tarsasagunknak tovabbi informaciora van szukségladbktalanul felveszi a kapcsolatot az
Ugyféllel és/vagy az Engedményeel. Amennyiben a fenti hataid belill a panasz teljes
kora kivizsgalasa nem lehetséges (pl.: a kivizsgaladgnrikséges informacio nem érkezik
meg hataridn belil), a jogszabalyban ééit hataridn belil az Ugyfelet tajékoztatjuk
Tarsasagunk allaspontjarél, a késedelem okaroktvdl amennyiben lehetséges, a
panaszkezelési eljaras lezarasanak varha@gomdjarél, majd a kért informacid beérkezését
koveben all mdédunkban a kiegészitett valaszt az Ugykéinegkildeni.

Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valasi 6revmeg.

Tarsasagunk a panaszokra az Ugyfél altal megjeiétton és csatornan valaszol amennyiben
azzal jogszabalyt, az Ugyfél és Tarsasagunk kéavettdekeit, illetve biztonsagiosédsokat
nem seért.

Banki panasz elutasitasa esetén Tarsasagunk tigedsizad a jogorvoslati leldsegekél,
valamint a Pénzigyi BékéltetTestllet eljirasanak kezdeményezésére, illetveagyht
Nemzeti Bank fogyasztovédelmi eltgmési eljarasanak kezdemeényezésére iranyuld kérelem
benyuljtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvalektronikus elérhésegeil jelen
szabalyzat ,Jogorvoslati forumok” pontjaban fog&ltszerint. A fentieken tul Tarsasagunk
tajékoztatast nyujt az Ugyfélnek, hogy nem tetalatios alavetési nyilatkozatot, illetve
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megadja a Pénzigyi BeékélietTestilet levelezési cimét. Tarsasagunk a szikséges
formanyomtatvany(oka)t nyomtatott formaban, poétan vagy az Ugyfél altal kért médon,
ingyenesen juttatia el Ugyfelei részére, amennyilmeat a fenti tablazatban foglalt
elérhetségek valamelyikén kéri.

Amennyiben Ugyfél ismételten — a kordbbi panasz@wetegyed, 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) ertesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tgyfél igénye,

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

j) meghatalmazott atjan eljaro tgyfél esetében éng@meghatalmazas és

K) a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsahoz sa#keggéb adat.

Tarsasagunk a panaszt benyujtd Ugyfél adatait farnacios onrendelkezési jogrél és az
informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXIl. Toywéendelkezéseinek megfaleh kezeli.

A bejelentések nyilvantartasa

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

- a panasz benyujtasanakafsasaghoz tortéhérkezéséengkdopontjat €és a valaszadas
hataridejét,

- panaszkezeléssel foglalkoz6 szakteridepénaszkezelésért felelszervezeti egyseég,
vagy munkatansaltal torté iktatas datumat,

« apanaszos, illetve a panaszt benyujtoja nevéiz égylettel kapcsolatos adatait,

« apanasz termékbesorolasat,

« apanasz tipusat,

- az ugyfél altal tett panasz rovid leirdsat, a panasgyat képez esemeény vagy tény
megjeldléseét,

- ha a panasznak volteeiménye, annak hivatkozasi sorszamat,

« a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgatéedes rovid leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalakadés hataridejét, a
végrehajtasaért feléd személy megnevezését,
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a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalakedés végrehajtasanak
idépontjét,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdkdadés végrehajtasa meghaladta-e
a szabdlyozasbanoétt hataridt (igen/nem),

a panasz okozott-e reputacios kockazatot,

a panaszos ugy statuszat (lezart/nyitott)

a panasz mifsitését (megalapozott, részben megalapozott, ghttas

a panaszra adott valaszlevél postara adasardéktronikus valasz esetén
megkuldéséneglkdatumat.

A Téarsasagunk altal megbizasbdl kezelt banki kovekesek esetében a kapcsolodo
panaszokrdl a nyilvantartas vezetését megbizé vegzi

Jogorvoslati férumok

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 rendelkezésekyseértését kifogasolja, az Ugyfél
a Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi dilzgsi eljarast kezdeményezhet,
illetve a szerédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaisamégsiinésével,
tovabba a szeérésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolawitajegetén — az
Ugyfél dontése alapjan — a Pénziugyi Békéltdtestillethez, vagy a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fortdukaPénziigyi Bekéltét Testilet
dontése — amennyiben jogszabaly ékér nem rendelkezik — Tarsasagunkra nézve
csak ajanlas, tekintettel arra, hogy Tarsasagunkte# a Pénzugyi BékélteTestllet
dontésének kotelezésként toddifogadasat 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-vanioryomtatvanyok
mendlpontbdl vagy Tarsasagunk honlapjarétta://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-
szabalyzamenipontbal.

A Pénzigyi Békeéltét Testllet levelezési cimd?énzigyi Békéltét Testllet, 1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-1-4899-700, eknmzbt@mnb.hu a panaszos
formanyomtatvany let6lthésége: http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-
nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanynenipontbél vagy Tarsasagunk honlapjardl a
http://www.dbfaktor.hu/panaszkezelesi-szabalymahipontbadl.

A formanyomtatvanyok igényelhik Téarsasadgunktdl a fent megadott
elérhebségeken.

A Tarsasagunk székhelye szerint illetékes Budaipdat Kerileti Birésag levelezési
cime: 1525  Budapest, Pf.. 223, telefon: 06-1-393649 e-mail:
birosag@bkkb.birosag.hu
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» 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 testulet eitti eljarasra az Ugyfél lakohelye vagy tartbzkodasiye
szerinti békéltet testilet illetékes. Az Ugyfél belfoldi lakohelys tartdzkodasi helye
hianydban a békéliettestilet illetékességét a Dijbesé&eBaktorhaz Zrt., illetve
megbizasbol tortén kezelés esetén a megbizo tarsasag székhelye 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 eljaréast.

A Budapesti Békéltet Testiilet elérhebsége:
Székhely: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99. 1l1..61h0.
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 miéisuls 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.

Kozzététel

Tarsasagunk jelen Panaszkezelési Szabalyzatat afélsiplgalatain és a honlapjan
kbzzéteszi.

Dijbeszed Faktorhaz Zrt.
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