DUNACORP FAKTORHAZ ZRT. )
FOGYASZTOVEDELMI ES PANASZKEZELESI
SZABALYZATA

Preamblum

Jelen Fogyasztovédelmi ¢és Panaszkezelési Szabalyzat célja kettés, egyrészt a
fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetencidk és eljarasok intézményen beliili
egységes rendjének kialakitdsa a fogyasztok érdekeinek védelme érdekében az egységesség,
az atlathatésag, a nyomon kovethetéség és a korrekt ligyintézés elvei Szerint, masrészt a
hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrol sz6lo 1996. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfeleléen a DUNACORP Faktorhaz Zrt. (székhely: 1074 Budapest, Dohany utca 14., CjSz.:
01-10-047584) iigyfelei altal tett, a tarsasag tevékenységére vagy mulasztisara vonatkozo
panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelése, valamint ezen célok érvényesiilése érdekében
teljes korli tdjékoztatds nyujtasa az ligyfelek részére a panaszok benyujtidsa tekintetében,
illetve az ezt kdvetd panaszkezelési eljaras menetérol.

1. Fogvasztovédelmi és panasziigyintézéshez sziikséges adatok:

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

Elektronikus levelezési cim: panasz@dunacorprt.hu
Mobil: +36 30 215 80 00

Telefon: +36 1 266 02 08

Telefaxszam: +36 1 700 22 44

11. Definiciok

Bejelentés: minden olyan, az ligyfelek részérdl szoban, vagy irdsban tett kérelem, vagy
reklamacidé, amely a tarsasdg miikddésével, tevékenységével kapcsolatos, barmilyen
jogellenes, vagy a jo erkolcsbe iitk6z6 hianyossagra vagy hibara utal, a tarsasag eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.

Panasz: minden, a tarsasdg magatartadsara, tevékenységére, vagy mulasztisara vonatkozo
reklamacio, kifogas. Nem mindsiil panasznak azonban az tigyfél részérdl beérkezd, 6t érintd
iigyre vonatkozo altalanos téjékoztatds, vélemény, allasfoglalas kérése, tovabba ha a tarsasag
és az uigyfél kozott olyan jogvita alakult ki, amely miatt barmelyik fél idékozben az illetékes
birésadghoz, vagy mas hatdsaghoz fordult jogorvoslatért.



Kiemelt kezelést igénylé panasz:

- amely nagy tomegben, vagy egyszerre tobb helyen jelentkezik ¢s azonnali megoldast kivan,;
- jelentds kockazatot jelent a tarsasag jo hirnevére, ligyfelek altali megitélésére;

- jelentés kompenzacioval jar, vagy jelentOs pénziigyi veszteséget eredményezhet;

- hat6sagoktol vagy feliigyeleti szervektdl érkezik;

- nem megfeleld kezelése felligyeleti, hatosagi szankcidt vonhat maga utan;

- ha ugyanabban az ligyben ismételten nyujtottak be;

- a tarsasag altal kijelolt személy egyéb okbdl kiemeltnek mindsiti.

Pénziigyi szolgaltatas: a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szold 1996. évi
CXII. torvény hatélya ala tartoz6 pénziigyi szolgaltatas és kiegészitd pénziigyi szolgaltatas.

Ugyfél/Fogyaszté: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozo, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag, vagy mas szervezet, aki/amely a tarsasag
eljarasat kifogasolja, illetve annak javitasara vonatkozé javaslatot tesz. Ezzel 0sszefliggésben
a panasz benyujtdsdra jogosult a tarsasdg kovetelésmenedzsment tevékenységével
Osszefliggésben a tarsasaggal szerz6déses kapcsolatban allo barmely tgyfél, illetve a
tarsasaggal az addssagkezelés soran kapcsolatba keriilt személy. A jogosultsdgot az eljaras
meginditasa eldtt a tarsasag nevében eljard ligyintézo ellendrzi.

111. A panasz benvyujtasa

A panasz benyujthato:

- Szoban/személyesen, a tarsasdg 1074 Budapest, Dohdny u. 14. szdm alatt
talalhat6 székhelyén, minden munkanapon reggel 8 oratol 16 oraig;

- telefonon, a +36 30 215 8000 telefonszdmon, minden munkanapon reggel 8
oratol 16 oraig, kivéve a keddi napon reggel 8 6ratol este 20 oraig a +36 30
215 8000 telefonszamon;

- e-mailben barmikor, a panasz@dunacorprt.hu cimre megkiildve;

- postai Uton levélben a 1398 Budapest, Pf. 576.-ra cimezve;

- telefax utjan, a +36 1 700 22 44 telefaxszamon;

- személyesen vagy mas altal atadott irat utjdn a tarsasag 1074 Budapest,
Dohany u. 14. szam alatt talalhato székhelyén, minden munkanapon reggel 8
oratol 16 oraig.

Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan kivan eljarni, abban az esetben irasbeli
meghatalmazas rendelkezésre bocsatasa sziikséges tarsasagunk részére, mely teljeskortien

megfelel a polgari perrendtartasrol sz616 1952. évi II1. térvényben foglalt kovetelményeknek.

1V. A panasz tartalma

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

a panasz benyUjtasanak ideje;

a panasz benyujtasanak, felvételének modja;

az liigyfél neve;

a panasz rovid leirdsa, targyat képezd esemény/tény megjelolésével;
a panaszos konkrét igényének megjeldlése;
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6. a panasz alapjan sziikségesnek latszo intézkedés leirasa, varhato teljesitési hatarideje;
7. apanasz kezeléséért felelos személy neve.

Az ligyfél a panaszaban foglalt tények valosagaért felelosséggel tartozik.

V. A panasz intézése

1. Személyesen tett szobeli panasz esetén a tarsasdg a panaszt azonnal megvizsgalja €s
sziikség szerint orvosolja. Amennyiben az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
panaszt rdgzitd munkatdrs a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyzokonyvet vesz fel és annak masolati példanyat atadja az iigyfélnek. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a panaszt rogzité munkatars a panaszrol
jegyzOkonyvet készit és atadja az ligyfélnek, valamint a panasz kozlését kovetd 30 napon
belill a tarsasagnak a panaszra vonatkozo, indoklassal ellatott irasbeli allaspontjat
megkiildi az igyfel részére.

2. Telefonon tett panasz esetén a tarsasag az 1. pontban foglaltak szerint jar el azzal,
hogy a tarsasag a telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti (erre az iigyfél
figyelmét kifejezetten felhivja), melynek visszahallgatasat az ligyfél kérelmére biztositja,
tovabba a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil téritésmentesen az ligyfél rendelkezésére
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet. Telefonon kozo6lt panasz
esetén az ésszerli varakozasi idon beliili hivasfogadas és ligyintézés biztositott.

3. E-mailen, telefaxon, valamint postai Gton levélben tett irasbeli panasz esetén a tarsasag
a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil megkiildi az tigyfél részére.

A panasz megtételét kovetden a panaszt rogzitd munkatars haladéktalanul intézkedik a
panasznak a panasznyilvantartdsban torténd rogzitésérdl és a panasz elbirdlasa érdekében
megkeresi a tarsasag érintett felelos vezetdjét. A panasz rendezéséért, valamint az elbiralas
soran sziikségesnek itélt intézkedés megtételéért az érintett felelds vezetd tartozik
felelosséggel, az 6 feladata mind a megfeleld intézkedés megjeldlése, mind az annak
végrehajtasara kiterjedd ellendrzés gyakorldsa. A panasszal kapcsolatos eljards nyelve a
magyar.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, tarsasagunk a panasz megvalaszolasaért kiilon dijat
nem szamol fel. A panasz kivizsgdlasa az Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével
torténik.

A jegyzOkonyv a jogszabalyi el6irasokat alapul véve az alabbi adatokat tartalmazza:

Ugyfél neve;

Ugyfél elérhetdsége;

A panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

Ugyfél panaszanak teljeskori leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten valo
rogzitésével,

Panasszal érintett szerz0dés szama, ligytdl fliggden ligyfélszam,;

Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

7. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevo személy
és az ligyfél alairasa,
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8. Jegyzokonyv felvételének helye és ideje.

A panaszkezelés soran az aldbbi adatok kérhetdek be az iigyféltdl, melyek kezelésére az
informacios onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. tv.
rendelkezései az iranyadodak:

Név;

Szerzddésszam, ligyfélszam,;

Lakcim, székhely, levelezési cim;

Telefonszam;

Ertesités modja;

Panasszal érintett szolgaltatas;

Panasz leirasa, oka;

Panaszos igénye;

A panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokdban 1évé dokumentumok
masolata;

10. Meghatalmazott utjan eljaro iigyfél esetén meghatalmazas;
11. Egyéb sziikséges adat a panasz megvalaszolasadhoz.
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VI. A panasznyilvantartas

A tarsasag altal vezetett nyilvantartas a torvényi eldirasokat alapul véve az alabbi adatokat
tartalmazza:

a panasz benyUjtasanak ideje;

a panasz benyujtasanak modja;

iigyfél neve;

a panasz leirasa a targyat képez0 esemény/tény megjeldlésével,

a panasz alapjan sziikséges intézkedés leirasa, teljesitésének hatarideje;
intézkedésért felel személy megnevezése;

panasz megvalaszolasanak ideje.
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A telefonon tett panaszrol késziilt hangfelvételt a tarsasag 1 évig, az irasban tett panaszt,
illetve a panaszrol késziilt jegyzOkonyvet, valamint az arra adott, irasbeli valaszt a tarsasag 3
évig Orzi meg.

VIl. Fogvasztovédelmi kapcsolattarto feladatai

A vonatkoz6 jogszabalyok rendelkezéseinek megfelelden a tarsasdg koteles
fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcsolattartot kijeldlni és a pénziigyi feliigyeleti
hatosagnal (MNB) 15 napon beliil a felelés személyét, illetve annak valtozasat irasban
bejelenteni. A fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattarto tartos tavolléte esetén koteles
a feladat ellatasara alkalmas helyettest kijelolni.

A fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcsolattartdo felelés az MNB-vel szemben a
panaszkezeléssel, iigyfélpanaszokkal kapcsolatban és egyéb, fogyasztovédelmi kérdésekben.
Tarsasagon beliili tevékenysége elsdsorban arra iranyul, hogy gondoskodjék a fogyasztok
érdekeinek védelmét szolgdld, jogszabalyi, felligyeleti és egyéb kritériumoknak a tarsasag
szerves mikodésebe, illetve napi gyakorlatdba vald hatékony, szerves beépiilésérol és
alkalmazasarol.



A fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartd altalanos feladatai:

- koordinalja és 0sszefogja a fogyasztovédelmi korbe tartozo jogszabalyoknak, a
feliigyeleti ¢és egyeb elvarasoknak a tarsasag miikodési rendszerébe torténd
atlathato és gyors intézményesitését;

- rendszeres ellenérzés keretében biztositja, hogy a tarsasag valamennyi belsé
szabalyozasa és eljarasrendje a fogyasztovédelmi korbe tartozd jogszabalyi
eléirasokat, a feliigyeleti és egyéb elvarasokat megfeleléen tartalmazza;

- az igazgatosag elnokének felhatalmazasa alapjan eljar annak érdekében, hogy a
tarsasag gyakorlatat a jogszabalyoknak ¢€s a jo gyakorlatot eldsegito feliigyeleti
és egyéb eclvarasoknak megfeleld tartalommal alakitsa ki és ezt belsd
szabalyzataiban rogzitse, illetve annak betartasat az eljard koveteléskezel 6ktol
is megkdovetelje;

- biztositja, illetve elésegiti, hogy a tarsasag munkatarsai idében megismerjék és
alkalmazzak a fogyasztévédelemmel kapcsolatos 1j jogszabalyokat és
elvarasokat;

- kialakitja az tgyfelektél kapott visszajelzések (panaszok) alapjan a
panaszkezelési gyakorlat monitoringjanak rendszerét és gondoskodik arrol,
hogy a témaban a tarsasag igazgatosiga és feliigyelObizottsdga rendszeres
jelleggel értékeld beszamolot kapjon;

- eljar annak érdekében, hogy a tarsasag illetékese a fogyasztovédelmi célu
feliigyeleti adatszolgaltatasokat az eldirt tartalommal és hataridében megkiildje
az MNB részére;

- kozremiikodik a megfeleld tgyfél-kapcsolattartas és  iigyféltajékoztatas
eredményességének mérésére szolgalo  folyamatok kiépitésében, az
eredmények értékelésében, illetve az ezek alapjan sziikséges esetleges
fejlesztésekben;

- Jjérjon el annak érdekében, hogy az intézmény szolgaltatisnyujtasban részt
vevo alkalmazottjait megfeleld oktatasban részesitsék, hogy azok mindenkor
pontos, hasznos és érthetd informacidkkal lathassak el a fogyasztokat;

- Dbiztositsa, illetve segitse eld, hogy a tarsasag a sajat belsd oktatisi anyagaiba
fogyasztovédelmi jogszabalyokra és elvardsokra vonatkozo ismeretanyagot is
épitsen be, illetve tegye a tovabbi egyiittmiikodés feltételévé az ezen alapulod
vizsgakovetelménynek valo megfelelést;

- kezdeményezze, hogy a tudatos fogyasztéi szemléletmod fejlesztéset célzo
tajékoztatok, fogalomtarak stb. jelenjenek meg a tarsasdg honlapjan, tovabba
kovesse figyelemmel ezek naprakészségét;

- segitse eld, hogy a tarsasag részt vegyen az MNB-vel, illetve mas, érdekelt
intézményekkel, szervezetekkel torténd, a fogyasztok pénziigyi ismereteinek
bévitését célzo egyiittmiikodésben, tamogatva ezzel az MNB pénziigyi kultara
fejlesztésére iranyuld tevékenységét.

A fogyasztovédelmi kapcsolattartd tehat koordinacids feladatokat kell, hogy ellasson,
a tényleges megvalositds, a fogyasztovédelmi elvardsoknak valdo megfelelés biztositasa
azonban a tarsasag valamennyi alkalmazottjanak feladata.



VIII. A fogyvasztovédelmi kapcsolattarto jogai

- jogosult a tarsasag minden alkalmazottjatol a fogyasztovédelemmel kapcsolatos
informaciokat, dokumentumokat kérni, amit részére biztositani kell;

- Javaslattételi joga kiterjed minden, a fogyasztokkal kapcsolatos szolgaltatas
fejlesztésére, illetve a fogyasztokkal valdo kommunikaciora;

- véleményezési joga kiterjed

a) minden, a fogyasztokhoz kapcsolhat6 szolgaltatasra annak érdekében, hogy azok
teljeskoriien megfeleljenek a fogyasztévédelmi korbe tartozd jogszabalyokban,
felligyeleti és egyéb elvarasokban foglaltaknak,

b) a fogyasztok megszdlitasat célzo kommunikaciora,

Cc) a tarsasag minden olyan bels6 szabalyozasanak és eljarasrendjének
véleményezésére, amely kozvetleniil, vagy kozvetve a fogyasztékhoz kapcsolhato
annak érdekében, hogy azok teljeskoriien megfeleljenek a fogyasztovédelmi korbe
tartozo jogszabalyokban, feliigyeleti és egyéb elvarasokban foglaltaknak;

- jogosult a tarsasag bels6 szabalyzataiban és eljarasrendjeiben rogzitett —
fogyasztovédelemmel kapcsolatos — eldirasok betartasanak ellendérzésére a fogyasztokkal
kozvetlen kapcsolatba keriilé kdveteléskezeloknél;

- jogosult az utasitasban foglaltak betartasat minden koveteléskezeld esetében
ellenérizni és azok megsértése esetén intézkedések megtételét kezdeményezni az
illetékeseknél.

IX. Jogorvoslat

A panasz elutasitasa esetén az {ligyfél — a 2010. évi CLVIIL torvény szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén - a Magyar Nemzeti Bank (kdzponti
levélcim: H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777., tel.. 06-40-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) vagy - a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén - a Pénziigyi Békélteté Testiilet (levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172, tel.:
061-4899-100, e-mail: pbt@mnb.hu), illetve az illetékes birésag eljarasat kezdeményezheti.

Budapest, 2013. januar 2.

Jobbagy Janos
igazgatosag elnoke



Jogszabalyi hattér

- a kézérdekii bejelentésekrol, javaslatokrol és panaszokrol szolo 1977. évi I. torvény, tovabba
e torveny végrehajtasara kiadott 11/1977. (I11. 30.) MT rendelet,

- a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 1996. évi CXII. torvény;

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szolo 2008. évi
XLVII. torveny;,

- a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torveny;

- a PSZAF 15/2001. szamii ajanldsa a fogyasztok pénziigyi szervezetek dltali tdjékoztatdsardl;
- a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmarol szolo 1996. évi LVII.
torveny,

- a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl sz616 2010. évi CLVIIL. térvény;

- a PSZAF 1/2011. szami ajanlasa a pénziigyi szervezetek szamdra az dltaldnos
fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol;

- a PSZAF 2/2011. szamii vezetdi korlevele a fogyasztovédelmi iigyekért felelds kapcsolattarté
feladatairdl;

- a pénziigyi szektorban érvényesiilé fogyasztovédelem hatékonysdagdanak néveléséhez
sziikséges egyes kérdésekrdl szolo 153/2009. (VIL.23.) szamu Korm. rendelet;

- a pénziigyi intézmények, a pénzforgalmi intézmények és az elektronikus-pénzkibocsato
intézmények panaszkezelésre vonatkozé szabdlyokrél szélé Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyelete elnokének 5/2012. (IX.11.) PSZAF rendelete.



