DUNACORP FAKTORHAZ ZRT.
FOGYASZTOVEDELMI ES PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Preamblum

Jelen fogyasztévédelmi és panaszkezelési szabalyzat célja kettSs, egyrészt a
fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetencidk és eljarasok intézményen
beliili egységes rendjének kialakitasa a fogyasztok érdekeinek védelme érdekében az
egységesség, az atlathatésag, a nyomon kovethet6ség és a korrekt tigyintézés elvei
szerint, masrészt a hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrél sz6lo 2013. évi
CCXXXVII. torvény, a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi
intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgéltatas kozvetit6k panaszkezelésének
eljarasdval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokr6l szolé 435/2016. (XIL.16.) Korm. rendelet és az egyes pénziigyi
szervezetek panaszkezelésének forméjara és modjara vonatkoz6 részletes
szabalyokrél szol6 46/2018. (XII1.17.) MNB rendelet rendelkezéseinek megfelel6en a
DUNACORP Faktorhaz Zrt. (székhely: 1074 Budapest, Dohdny utca 14., cjsz.: 01-10-
047584) tigyfelei altal tett, a tarsasag tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo
panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelése, valamint ezen célok érvényesiilése
érdekében teljes korti tajékoztatdas nyujtdsa az tigyfelek részére a panaszok
benyujtasa tekintetében, illetve az ezt kovetd panaszkezelési eljaras menetérdl.

I. Fogyasztévédelmi és panasziigyintézéshez sziikséges adatok:

Panasziigyintézés helye: 1074 Budapest, Dohany u. 14.
Levelezési cim: 1398 Budapest, Pf.: 576.

Elektronikus levelezési cim: panasz@dunacorprt.hu
Telefon: +36 1 266 02 08

Telefaxszam: +36 1 700 22 44

II. Definiciok

Bejelentés: minden olyan, az tigyfelek részér6l széban, vagy irdsban tett kérelem
vagy reklamaci6, amely a tarsasag mikodésével, tevékenységével kapcsolatos,
barmilyen jogellenes vagy a jo erkolcsbe titk6z6 hidnyossagra vagy hibéra utal, a
tarsasag eljarasat kifogédsolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.

Panasz: minden, a tarsasdg magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkoz6 reklaméci6, kifogas. Nem mindéstiil panasznak azonban az tigyfél részérél
beérkez6, 6t érint6 tigyre vonatkozo altalanos tajékoztatas, vélemény, allasfoglalas
kérése, tovabba ha a tarsasag és az tigyfél kozott olyan jogvita alakult ki, amely miatt
barmelyik fél idékozben az illetékes birésdaghoz vagy mas hatésaghoz fordult
jogorvoslatért.



Kiemelt kezelést igényl6 panasz:

- amely nagy tomegben, vagy egyszerre tobb helyen jelentkezik és azonnali
megoldést kivan;

- jelentds kockézatot jelent a tarsasag jo hirnevére, tigyfelek altali megitélésére;

- jelent6s kompenzécidval jar, vagy jelent6s pénziigyi veszteséget eredményezhet;
- hatésagoktol vagy feltigyeleti szervektdl érkezik;

- nem megfelel6 kezelése feltigyeleti, hat6sagi szankciét vonhat maga utan;

- ha ugyanabban az tigyben ismételten nyujtottak be;

- a tarsasag altal kijelolt személy egyéb okbdl kiemeltnek mindsiti.

Pénziigyi szolgaltatas: a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013.
évi CCXXXVIL torvény hatalya ald tartoz6é pénziigyi szolgdltatds és kiegészitd
pénziigyi szolgaltatas.

Ugyfél/Fogyaszté: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozo, jogi
személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mads szervezet,
aki/amely a tarsasag eljardsat kifogasolja, illetve annak javitdsara vonatkozo
javaslatot tesz. Fogyaszté kiilonosen az 0©ndll6 foglalkozasdn és gazdaséagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljar6 természetes személy. Ezzel
Osszefliggésben a panasz benyujtasara jogosult a tarsasag kereskedelmi faktoring és
kovetelésmenedzsment tevékenységével Osszeftiggésben a tarsasaggal szerz&déses
kapcsolatban &ll6 barmely tigyfél, illetve a tarsasaggal az addssagkezelés soran
kapcsolatba keriilt személy. A jogosultsagot az eljards meginditdsa el6tt a tarsasag
nevében eljaro tigyintézé ellendrzi.

II1. A panasz benyijtasa

A panasz benyujthato:

1. Szébeli panasz:

a) személyesen: a tarsasag 1074 Budapest, Dohany u. 14. szdm alatt
talalhat6 székhelyén, minden munkanap reggel 8 6ratol 16 oréig; (Elozetes
idépont egyeztetés sziikséges a virakozds elkeriilése érdekében!)

b) telefonon: a +36 1 266 02 08 telefonszamon, minden munkanap reggel 8
oratol 16 oraig, kivéve a keddi napon reggel 8 6ratol este 20 oraig a +36 1
266 02 08 telefonszamon

2. frasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan;
b) postai aton (1398 Budapest, Pf.: 576.);

c) telefaxon (+36 1 700 22 44);

d) elektronikus levélben (panasz@dunacorprt.hu).

Az elektronikus elérés esetében - esetleges tizemzavar fennalldsa esetén - maés
elérhetéségeinkrél honlapunkon haladéktalanul kézlemény jelenik meg.
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IV. A panasz tartalma

A rogzitett panasznak a panasznyilvantartdsra vonatkozé jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelel6 vezetéséhez sziikségesen, minimalisan az alabbi
adatokat kell tartalmaznia:

1. apanasz benyujtasanak ideje

2. apanasz benyujtasanak, felvételének modja

3. aziigyfél neve

4. apanasz rovid leirasa, targyat képez6 esemény/tény megjelolésével

5. a panaszos konkrét igényének megjelolése

6. a panasz alapjan sziikségesnek latsz6 intézkedés leirasa, varhat6 teljesités
hatérideje

7. panasz kezeléséért felel6s személy neve

Az tigyfél a panaszaban foglalt tények valosagaért felel6sséggel tartozik.

V. A panasz intézése

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhat6 fel. A panasz
kivizsgaldsa az 6sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

1. Szdbeli panasz

1.1. A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni. Térsasdgunk a telefonon kozolt szobeli
panasz esetén, az inditott hivas sikeres feléptilésének id6pontjatol szamitott 6t percen
beliili tigyfélszolgalati tigyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben &ltalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, tarsasagunk jegyzékonyvet vesz fel.

1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén - biztositva az ésszerti varakozési idén
beliili hivasfogadast és tigyintézést - fel kell hivni az ugyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

1.3. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

1.4. Az tgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrsl készitett hitelesitett
jegyzékonyvet vagy hangfelvétel masolatat.

1.5. Ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, tdrsasdgunk a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel.



1.6. A jegyz6konyv egy maésolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén az tigyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra
adott valasszal egytitt az tigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra
adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést koveté 30 naptéri napon beliil kell
megktildeni.

1.7. Amennyiben jogszabaly jegyzékonyv készitését irja el6, a jegyzékonyv
legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az tigyfél neve;

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgélasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szdma, ligytdl fliggden tigyfélszam, illetve a tag
azonositoja;

f) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, - telefonon kozolt
szObeli panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevd személy és az tigyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

i) tirsasagunk cégneve és cime.
2. Irasbeli panasz:

Az frasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovet6 30 naptari napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

Amennyiben tigyfél irdsbeli panasza elektronikus levél formdjaban keriil benyujtasra,
mas esetekben pedig erre irdnyul6 kifejezett kérelem esetén tarsasdgunk a panasz
beérkezésének visszaigazolasakor rovid tajékoztatast nyujt a panaszkezelési eljaras
menetérdl.

Egyebekben a panasz megtételét kovetben a panaszt rogzit6 munkatérs
haladéktalanul intézkedik a panasznak a panasznyilvantartasban torténé rogzitésérol
és a panasz elbiraldsa érdekében megkeresi a tarsasdg érintett felel6s vezetsjét. A
panasz rendezéséért, valamint az elbiralds sordn sziikségesnek itélt intézkedés
megtételéért az érintett felel6s vezet6 tartozik felel6sséggel, az 6 feladata mind a
megfelel¢ intézkedés megjelolés, mind annak végrehajtasara kiterjedd ellendrzés
gyakorlasa. A panasszal kapcsolatos eljaras nyelve magyar.



VI. A panasznyilvantartas

A tarsasag éaltal vezetett nyilvantartds a torvényi el6irdsokat alapul véve az alabbi
adatokat tartalmazza:

a) ligyfél neve, tigyletazonositd, panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény
vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak id6pontjat és modjat;

) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezeseét;

e) a panaszra adott vélaszlevél megvélaszolasdnak és postara adasanak datumat;

f) egyéb megjegyzés (jogi eljaras folyamatban);

g) késedelmes napok szama;

h) panasz azonositéja szébeli panasz esetén;

i) Pénziligyi Békélteté6 Testiilet el6tt megkotott egyezség leirasa, alavetési
nyilatkozat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.

A panasznyilvantartast vezet6 személy jogai és kotelezettségei a Panasziigyi
Nyilvantartasra vonatkoz6 Belsé Szabalyzatban kertilnek meghatarozasra.

VII. Fogvasztovédelmi kapcsolattartd feladatai

A vonatkozé jogszabédlyok rendelkezéseinek megfeleléen a tarsasag koteles
fogyasztovédelmi tigyekért felel6s kapcsolattartét kijelolni és a Pénziigyi
Feltigyeletnek (Feltigyelet) 15 napon beliil a felel6s személyét, illetve annak
valtozasat frdsban bejelenteni. A fogyasztévédelmi tigyekért felel6s kapcsolattart6
tartos tavolléte esetén koteles a feladat ellatasara alkalmas helyettest kijelIni.

A fogyasztovédelmi tigyekért felel6s kapcsolattart6 felel6s a Feltigyelettel szemben a
panaszkezeléssel, tigyfélpanaszokkal kapcsolatban és egyéb, fogyasztovédelmi
kérdésekben. Tarsasdgon beliili tevékenysége els6sorban arra irdnyul, hogy
gondoskodjék a fogyasztok érdekeinek védelmét szolgald, jogszabalyi, feltigyeleti és
egyéb kritériumoknak a tarsasag szerves miikodésébe, illetve napi gyakorlataba valé
hatékony, szerves beépiilésérdl és alkalmazasarol.

A fogyasztovédelmi tigyekért felel6s kapcsolattarto altaldanos feladatai:
- koordinalja és 0Osszefogja a fogyasztovédelmi korbe tartozé

jogszabédlyoknak, a feltigyeleti és egyéb elvarasoknak a tarsasag
miikodési rendszerébe torténd atlathato és gyors intézményesitését;



- rendszeres ellenérzés keretében biztositja, hogy a tarsasag valamennyi
bels6 szabdlyozéasa és eljarasrendje a fogyasztovédelmi korbe tartozé
jogszabdlyi el6irasokat, a feltigyeleti és egyéb elvarasokat megfelel6en
tartalmazza;

- az igazgatésag elnokének felhatalmazas alapjan eljar annak érdekében,
hogy a tarsasag gyakorlatat a jogszabéalyoknak és a jo gyakorlatot
elsegité feltigyeleti és egyéb elvardsoknak megfelel6 tartalommal
alakitsa ki és ezt bels¢ szabalyzataiban rogzitse, illetve annak betartasat
az eljar6 koveteléskezel 6kt6l is megkovetelje;

- Dbiztositja, illetve elGsegiti, hogy a tarsasdg munkatdrsai idében
megismerjék és alkalmazzdk a fogyasztévédelemmel kapcsolatos 4j
jogszabéalyokat és elvardsokat;

- kialakitja az ugyfelektsl kapott visszajelzések (panaszok) alapjan a
panaszkezelési gyakorlat monitoringjanak rendszerét és gondoskodik
arrdl, hogy a témadaban a tarsasdg igazgatdsaga és felligyel6bizottsaga
rendszeres jelleggel értékel beszamolo6t kapjon;

- eljar annak érdekében, hogy a tarsasdg illetékese a fogyasztovédelmi
céla feltigyeleti adatszolgaltatdsokat az el6irt tartalommal és
hatarid6ben megkiildje a Feltigyelet részére;

- az elektronikus elérhet6ség esetében - esetleges tizemzavar esetén -
haladéktalanul megteszi a sziikséges lépéseket mads elérhetSség
biztositasa és ennek honlapon val6 kozzététele érdekében

- kozremiikodik a megfelel6 tigyfél kapcsolattartds és tigyféltajékoztatas
eredményességének mérésére szolgalé folyamatok kiépitésében, az
eredmények értékelésében, illetve az ezek alapjan sziikséges esetleges
fejlesztésekben;

- jarjon el annak érdekében, hogy az intézmény szolgaltatasnytjtasban
részt vevé alkalmazottjait megfelel6 oktatasban részesitsék, hogy azok
valéban pontos, hasznos és érthet6 informaciokkal lathassdk el a
fogyasztokat;

- biztositsa, illetve segitse el6, hogy a tarsasag bels¢ oktatasi anyagaiba
fogyasztovédelmi  jogszabdlyokra és  elvardsokra  vonatkozé
ismeretanyagot is épitsen be, illetve tegye a tovabbi egytittmiikodés
feltételévé az ezen alapul6 vizsgakovetelménynek valé megfelelést;

- kezdeményezze, hogy a tudatos fogyasztoi szemléletmod fejlesztését
célz6 tajékoztatok, fogalomtarak stb. jelenjenek meg a tarsasag
honlapjan, tovabba kovesse figyelemmel ezek naprakészségét;

- segitse el6, hogy a tarsasag részt vegyen a Feliigyelettel, illetve mas,
érdekelt intézményekkel, szervezetekkel torténs, a fogyasztok
pénziigyi ismereteinek bovitését célzod egyiittmtikodésben, tdmogatva
ezzel a Felugyelet pénziigyi kultira fejlesztésére irdnyulé
tevékenységét.

A fogyasztovédelmi kapcsolattarté tehat koordinécios feladatokat kell, hogy
ellasson, a tényleges megvalositas, a fogyasztévédelmi elvarasoknak valé megfelelés
biztositasa azonban a tarsasag valamennyi alkalmazottjanak feladata.



VIII. A fogvasztovédelmi kapcsolattarto jogai

- jogosult a tarsasdg minden alkalmazottjatdl a fogyasztovédelemmel
kapcsolatos informacidkat, dokumentumokat kérni, amit részére biztositani kell;

- javaslattételi joga kiterjed minden, a fogyasztokkal kapcsolatos szolgéltatas
fejlesztésére, illetve a veliik val6 kommunikaciora;

- véleményezési joga kiterjed a) minden, a fogyasztékhoz kapcsolhato
szolgéltatdsra annak érdekében, hogy azok teljeskdrtien megfeleljenek a
fogyasztovédelmi korbe tartozo jogszabédlyokban, feltigyeleti és egyéb elvarasokban
foglaltaknak, b) a fogyaszték megszolitdsat célz6 kommunikdciéra, c) a tarsasag
minden olyan belsé szabalyozdsanak és eljarasrendjének a véleményezésére, amely
kozvetleniil, vagy kozvetve fogyasztokhoz kapcsolhaté annak érdekében, hogy azok
teljeskortien megfeleljenek a fogyasztévédelmi korbe tartozé jogszabdlyokban,
feltigyeleti és egyéb elvarasokban foglaltaknak;

- jogosult a tarsasdg bels6é szabdlyzataiban és eljarasrendjeiben rogzitett -
fogyasztovédelemmel kapcsolatos - el6irdsok betartdsanak ellenérzésére a
fogyasztokkal kozvetlen kapcsolatba kertil6 koveteléskezel 6knél;

- jogosult az utasitasban foglaltak betartdsat minden koveteléskezel6 esetében
ellenérizni és annak megsértése esetén intézkedések megtételét kezdeményezni az
illetékeseknél.

IX. Jogorvoslat

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgéldsara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsiilé tigyfél az
alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén, székhely: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cime:
H-1525  Budapest BKKP  Pf. 172.,  telefon: +36(80)203-776,  e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont (a Magyar
Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. tv. fogyasztévédelmi rendelkezéseinek
megsértése esetén, székhely: 1013 Budapest, Krisztina korut 55., levelezési cime: 1850
Budapest, telefon: +36(80)203-776 és +36(1)428-2600, fax: +36(1)429-
8000, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birésag.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos
torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem
mindsilé tigyfél a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaval és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.




3. A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos
torvényi véalaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tdjékoztatni
kell arrél, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltetd6 Testiilet, illetve a Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem
nyomtatvany megkiildését igényelheti.

A Pénziigyi Békéltets Testiilet el6tti eljaras vonatkozasaban altalanos alavetési
nyilatkozatot tdrsasdgunk nem tett. A Pénziigyi Békéltet Testiilet eljar6 tanacsa
egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a
tarsasagunk aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak minGsuld tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié
forintot, errél az tigyfelet a panaszra adott valaszlevélben tajékoztatni sziikséges.

4. Tarsasagunk mind szébeli, mind irdsbeli panaszkezelési eljarasa soran felhivja
tigyfél figyelmét a Magyar Nemzeti Bank hivatalos honlapjara, az ott talalhat6 -
panaszkezelési eljardst megkonnyit6 - formanyomtatvanyokra, illetve sajat
honlapjan is biztositia a Magyar Nemzeti Bank honlapjara torténd atlinkelési
lehet&séget.

5. Tarsasagunk az elektronikus aton megkiildott panasz esetében a valaszlevelet
kizardlag postai, papir alapa kiildemény formdjaban kiildi meg, elektronikus tton -
az MNB altal e korben elvart, zart, automatikus és utélagos modositas elleni
védelemmel ellatott napl6zas rendszer hidnyéra tekintettel - tarsasagunk kimend
levelezést semmilyen korben nem folytat, mely iranyadé abban az esetben is, ha
adott Ugyfél panaszait tarsasagunkhoz mindezidaig kizarolag elektronikus tton
nyujtotta be.

Egyebekben tarsasagunk panaszkezelési eljarasa sordn torekszik a mindenkori
jogszabalyoknak megfelels, vilagos, pontos és naprakész tajékoztatds nyujtdsara, az
adott kortilmények 4&ltal adott lehetéségekhez mérten elkeriilve a pénzigyi
fogyasztoi jogvita kialakuldsat, erre iranyul6 kifejezett kérelem esetén pedig - tobbek
kozott - tajékoztatast nyudjt a panaszkezelési eljards kérelem idépontjdban aktudlis
allasarol, tovabba lehet6séget biztosit az tigyfelek altal elSterjesztett kifogasok és
azok indokai elkiilonitett el6terjesztésére.

Budapest, 2022. januar 10.
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