DUNACORP FAKTORHAZ ZRT.
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Panasziigyintézéshez sziikséges adatok:

Panasziigyintézés helye: 1027 Budapest, Kacsa utca 15-23. II. em.
Levelezési cim: 1398 Budapest, Pf.: 576.
Elektronikus levelezési cim: panasz@dunacorprt.hu
Telefon: +36 1 266 02 08
Telefaxszam: +36 1 700 22 44
PREAMBULUM

Jelen panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formédjara és modjara vonatkozé részletes szabalyokrdl sz6lo 66/2021.
(XIL.20.) MNB rendelet, pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szo6lé 95/2025.
(V.(.) Korm. rendelet és a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanldsa a pénziigyi
szervezetek panaszkezelési eljardsar6l rendelkezéseinek megfeleléen szabdlyozza a
DUNACORP Faktorhaz Zrt. (székhely: 1027 Budapest, Kacsa utca 15-23. II. em., cjsz.: 01-10-
047584, tovabbiakban: Tarsasag) tigyfelei altal tett, a tarsasdg magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztdsara vonatkozé panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelését, valamint
ezen célok érvényesiilése érdekében teljes korti tajékoztatast adjon az tigyfelek részére a
panaszok benyujtasa tekintetében, illetve az ezt kovet6 panaszkezelési eljards menetérdl.

A Szabalyzat meghatdrozza a panaszok benyujtasdnak modjat és kivizsgalasanak rendjét,
tovdbba meghatarozza a panaszok tgyintézésével Osszefliggd feladatok, kompetencidk,
nyilvantartasok és eljarasok Tarsasagon beliili egységes rendjének kialakitasat.

A panaszkezelési eljards sordn tarsasagunk a johiszemtség és tisztesség, illetve az adott
helyzetben &ltaldban elvarhat6 magatartds kovetelményeinek szem el6tt tartdsaval jar el,
biztositva a tdrsasag valamennyi tigyfele szdmara a kozérthetSséget, az atlathatésagot és a
kiszamithat6sagot, valamint az esetleges tovabbi érdekellentétek megel6zését.

A Szabélyzat hatalya

Alanyi hataly: A Szabalyzat kiterjed a Tarsasdg valamennyi munkavallaléjara.

Téargyi hataly: Jelen Szabalyzat a panaszok Tarsasdgon beliili kezelésére, kivizsgalaséra,
megvalaszolasara és nyilvantartasara terjed ki.

Nem mind6stil panasznak a Tarsasagtol altalanos vagy egyedi tdjékoztatas kérése, tovabba
vélemény, dllasfoglalés igénye, illetSleg intézkedést nem igénylS bejelentés vagy, ténykozlés.

Id6beli hataly: A Szabalyzat a kozzétételt kovets napon 1ép hatélyba hatarozatlan idére.



I. A panasz bejelentésének modjai

1. Szébeli panasz:

a) személyesen: a tarsasdg 1027 Budapest, Kacsa utca 15-23. II. em. szdm alatt talalhat6
székhelyén, minden munkanap reggel 8 6ratél 16 oraig; (Eldzetes idopont egyeztetés sziikséges a
vdrakozds elkertilése érdekében!)

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

2. frasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Gtjan;
b) postai tton (1398 Budapest, Pt. 576.);

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

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

Az elektronikus elérés esetében - esetleges tizemzavar fennalldsa esetén - mads
elérhet6ségeinkrél honlapunkon haladéktalanul kozlemény jelenik meg.

3. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott
atjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell
foglalni. (A meghatalmazott eljardsinak megkonnyitése érdekében a tdrsasigunk dltal preferdlt
meghatalmazds mintdt ITT érheti el.)

II. A panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dij nem szdmolhato fel. A panasz
kivizsgaldsa az Osszes vonatkozé kortilmény figyelembevételével, a panaszra vonatkozo
valamennyi lényeges bizonyiték és informacié megvizsgalasaval torténik.

A panaszok kezelése soran tarsasagunk torekszik a minden kifogast érinté érdemi, kifejt6
valaszadasra, mely megfelel a kozérthet6ség elvének, azaz a vonatkozé jogszabalyi
el6irasokra torténé hivatkozason talmenden igyekszik valaszdban ezen jogszabalyi
rendelkezéseket értelmezni, valaszat indokolassal elldtni, mindvégig egyszerti és konnyen
érthet6 nyelvezetet hasznalva.

1. Szébeli panasz

1.1. A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni. Tarsasdgunk a telefonon kozolt szébeli panasz
esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili, az
ugyfélszolgalati tigyintézé él6hangos bejelentkezése érdekében gy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altaldban elvarhat6. Tarsasagunk munkavéllaldja vagy panasz



tigyintézdje szoban benyujtott panaszardl egyedi azonositészammal ellatott jegyzékonyvet
vesz fel.

1.2. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén - biztositva az ésszerti varakozasi idén beluli
hivasfogadast és ugyintézést - fel kell hivni az {igyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil, tovabba jelen Panaszkezelési Szabélyzat elérhet6ségeire.

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

1.4. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

1.5. Ha az ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, tarsasdgunk tigyintéz6je a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, illetve telefonon kozolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgalé adatokat.

1.6. A jegyz6konyv egy mdsolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tgyfélnek, amennyiben az {igyfél helyett képviselSje jar el képviselGjénekat kell adni,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egytitt az tigyfélnek meg
kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoléssal ellatott valaszt a kozlést kovetd
30 naptéri napon beliil kell megkiildeni.

1.7. Amennyiben jogszabdly jegyz&konyv készitését irja el6, a jegyzékonyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

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

¢) a panasz elGterjesztésének 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 kivizsgalasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyt6l figgden tigyfélszam;

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

g) személyesen kezelt szébeli panasz esetén - telefonon kozolt szébeli panasz kivételével -
a jegyzokonyvet felvev) személy és az tigyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

i) tarsasdgunk cégneve és cime.

Téarsasdgunk mindenkor torekszik arra, hogy a panaszkezelés soran tgy jarjon el, hogy a
korulmények altal adott lehet6ségekhez mérten fogyasztdi jogvita kialakulasat elkertilje, a
panasz orvoslasat pedig miel6bb kezelje.

Szobeli panasz esetén mindenkor felhivjuk a panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
honlapon val6é elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljardsra vonatkozo
informéciokat.



2. frasbeli panasz:

2.1. A postai Gton beérkezé irdsbeli panaszt Tarsasagunk tigyintézgje érkezteti és iktatja,
amennyiben az irdsbeli panasz a Tarsasag székhelyén személyesen adjak at, akkor a Tarsasag
ugyintéz6je az irasbeli panaszt haladéktalanul tovabbitja a Téarsasdg illetékes szervezeti
egységéhez, ahol azt nyilvantartdsba veszik. A Tarsasag a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovets 30 naptari napon kiildi meg az
tugyfélnek. Amennyiben ezen hatdridén beliil valamely oknal fogva vélasz nem adhato,
abban az esetben tdrsasagunk tdjékoztatja az tigyfelet a késedelem okarol, lehetSség szerint
megjelolve a vizsgélat befejezésének varhato id6pontjat.

2.2. Amennyiben tigyfél irasbeli panasza elektronikus levél formdjaban kertil benyujtasra,
mas esetekben pedig erre iranyuld kifejezett kérelem esetén tdrsasagunk a panasz
beérkezésének visszaigazolasakor rovid tdjékoztatdst nyuajt a panaszkezelési eljaras
menetérol.

A Tarsasag az frasbeli panaszt a panasz@dunacorprt.hu cimen is fogadja, ugyanakkor az
elektronikus irdsbeli panaszokra adott valaszt a Tarsasag postai levélben kiildi meg a
panaszos részére.

III. Tarsasagunk a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti
az tigyféltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, tigyfélszam, illetve pénztari azonosito;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszdma;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz aldtamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
masolata, amely a tarsasdgunknél nem all rendelkezésére;

i) meghatalmazott atjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2.2. A panaszt benyjto tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eléirdsok
rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgéldsara el6irt 30 napos torvényi véalaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésulé tigyfél az alabbiakhoz
fordulhat:




a) Pénziigyi Békéltet6s Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival
és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatédsaival 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 sz616 2013. évi CXXXIX. tv. fogyasztévédelmi rendelkezéseinek megsértése esetén,
székhely: 1122 Budapest, Krisztina kort 6., levelezési cime: H-1534 Budapest BKKP Pf. 777.,
telefon: +36(80)203-776, fax: +36(1)489-9102, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birbésag.

2. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaré tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a tarsasagunk aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésiils tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a
kétmilli6 forintot.

3. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsiilé tigyfél a
szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaval és megszlinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

4. A panasz elutasitidsa vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrél, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithat6
eljards alapjaul szolgdlé kérelem nyomtatvdny megkiildését igényelheti. A Pénziigyi
Békéltets Testiilet el6tti eljaras vonatkozdsaban altalanos alavetési nyilatkozatot tarsasagunk
nem tett.

Tarsasagunk mind szébeli, mind irdsbeli panaszkezelési eljardsa sordn felhivja tigyfél
figyelmét a Magyar Nemzeti Bank hivatalos honlapjara, az ott taldlhaté6 - panaszkezelési
eljarast megkonnyit6 - formanyomtatvanyokra, illetve sajat honlapjan is biztositja a Magyar
Nemzeti Bank honlapjara torténd atlinkelési lehet6séget.

5. Tarsasagunk az elektronikus aton megkiildott panasz esetében a valaszlevelet kizarolag
postai, papir alapa kiilldemény forméjaban kiildi meg.

6. Egyebekben tarsasdgunk panaszkezelési eljarasa sordn torekszik a mindenkori
jogszabalyoknak megfelels, vilagos, pontos és naprakész tdjékoztatas nyujtasara, az adott
korulmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilve a pénziigyi fogyasztdi jogvita
kialakulasat, erre irdnyul6 kifejezett kérelem esetén pedig - tobbek kozott - tdjékoztatast
nyUjt a panaszkezelési eljards kérelem idépontjdban aktudlis allasardl, tovabba lehet6séget
biztosit az tigyfelek altal elGterjesztett kifogasok és azok indokai elkiilonitett el6terjesztésére.

V. A panasz nyilvantartasa



A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgaloé intézkedésekrol
- a panaszok bels¢ nyomonkovetésére is alkalmas, az tigyfelek fokozott adatvédelmét
biztosit6 - nyilvantartast vezet a Tarsasag, visszakereshet6 médon.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) ugyfél neve, tigyletazonositd, panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy
tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasdnak id6pontjat és modjat;

) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél megvalaszolasanak és postara addsanak datumat;

f) egyéb megjegyzés (jogi eljaras folyamatban);

g) panasz azonositdja szobeli panasz esetén;

h) Pénztigyi Békéltets Testiilet el6tt megkotott egyezség leirdsa, alavetési nyilatkozat.

Amennyiben a Tarsasag részére értékelheté mennyiség és jellegli panasz all rendelkezésre,
melyek alapjan visszatér6 vagy rendszer problémék azonosithatok, akkor a lehetséges jogi és
miikodési kockazatok azonositdsat, felmérését kovetéen a Tarsasdag managementje irdsbeli
tdjékoztatét kovetden dont a panaszok okainak megoldasat szolgalé dontésekrél. A felelSs
szervezeti egység a beérkezett panaszokrodl és azok kezelésérél évente beszamol a Tarsasag
iranyito testtiletének.

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

VI. Zar6 rendelkezések
Jelen Szabélyzat a kozzétételét kovets napon 1ép hatélyba, ezzel egyidejtileg hatalyat veszti a
Dunacorp Faktorhdz Zrt. panaszkezelési szabalyzatardl szo6l6 2026. februdr 13-an kiadott

szabalyzata.

A Tarsasdg a jelen Panaszkezelési szabdlyzatot a székhelyén kiftiggeszti, valamint a
honlapjan kozzéteszi a 66/2021. (XIL. 20.) MNB rendelet 8. § (2) értelmében.

Budapest, 2026. dprilis 01.
Jobbagy Janos

igazgatosag elnoke
(elektronikusan alairt irat)



