DUNACORP FAKTORHAZ ZRT. ]
FOGYASZTOVEDELMI ES PANASZKEZELESI
SZABALYZATA

Preamblum

Jelen fogyasztovédelmi és panaszkezelési szabalyzat célja kettSs, egyrészt a
fogyasztovédelemmel kapcsolatos feladatok, kompetenciak és eljarasok intézményen beliili
egységes rendjének kialakitdsa a fogyasztok érdekeinek védelme érdekében az egységesség,
az atlathat6sag, a nyomon kovethet6ség és a korrekt tigyintézés elvei szerint, masrészt a
hitelintézetekrél és pénziigyi vallalkozdsokrél szo6lé 2013. évi CCXXXVIL torvény
rendelkezéseinek megfeleléen a DUNACORP Faktorhdz Zrt. (székhely: 1074 Budapest,
Dohéany utca 14., ¢jsz.: 01-10-047584) ugyfelei &ltal tett, a tarsasag tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozé panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelése, valamint ezen célok
érvényesiilése érdekében teljes korti tajékoztatds nyujtasa az tigyfelek részére a panaszok
benyujtasa tekintetében, illetve az ezt kovetd panaszkezelési eljaras menetérol.

I. Fogyasztovédelmi 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

II. Definiciék

Bejelentés: minden olyan, az tigyfelek részérél szoban, vagy irasban tett kérelem vagy
reklamécio, amely a tarsasdg miikodésével, tevékenységével kapcsolatos, barmilyen
jogellenes vagy a jo erkolcsbe {itkoz6 hidnyossdgra vagy hibédra utal, a tarsasag eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.

Panasz: minden, a tarsasdg magatartasira, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozo
reklamaécio, kifogds. Nem mindsiil panasznak azonban az tigyfél részérl beérkezd, 6t érinté
tigyre vonatkozo6 altaldnos tajékoztatds, vélemény, dllasfoglalas kérése, tovabba ha a tarsasag
és az uigyfél kozott olyan jogvita alakult ki, amely miatt barmelyik fél id6kozben az illetékes
bir6saghoz vagy mas hatoésaghoz fordult jogorvoslatért.

Kiemelt kezelést igényl6 panasz:

- amely nagy tomegben, vagy egyszerre tobb helyen jelentkezik és azonnali megoldast kivan;
- jelent6s kockazatot jelent a tarsasag jo hirnevére, tigyfelek altali megitélésére;

- jelent6s kompenzacioval jar, vagy jelentSs pénziigyi veszteséget eredményezhet;

- hatésagoktol vagy feliigyeleti szervektdl érkezik;

- nem megfelel6 kezelése feltigyeleti, hatésagi szankciot vonhat maga utan;



- ha ugyanabban az tigyben ismételten nyujtottak be;
- a tarsasag altal kijelolt személy egyéb okbdl kiemeltnek mindsiti.

Pénziigyi szolgaltatas: a hitelintézetekr6l és a pénziigyi véllalkozasokrdl szo6l6 2013. évi
CCXXXVIL torvény hatalya ala tartoz6é pénziigyi szolgaltatds és kiegészité pénziigyi
szolgaltatas.

Ugyfél/Fogyaszt6: minden olyan természetes személy, egyéni véllalkozo, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi tarsasdg vagy mads szervezet, aki/amely a
tarsasag eljarasat kifogésolja, illetve annak javitdsdra vonatkozo javaslatot tesz. Fogyaszt6
kiilonosen az onallo foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6é célok érdekében
eljar6 természetes személy. Ezzel osszefiiggésben a panasz benyujtasara jogosult a tarsasag
kereskedelmi faktoring és kovetelésmenedzsment tevékenységével Osszefliggésben a
tarsasdggal szerz6déses kapcsolatban 4all6 barmely {igyfél, illetve a tarsasaggal az
adossagkezelés soran kapcsolatba kertilt személy. A jogosultsdgot az eljards meginditdsa
el6tt a tarsasag nevében eljaro tigyintéz6 ellendrzi.

III. A panasz benyjtisa

A panasz benyjthato:

1. Szébeli panasz:

a) személyesen: a tarsasag 1074 Budapest, Dohdny u. 14. szam alatt taldlhat6
székhelyén, minden munkanap reggel 8 6ratdl 16 6raig;

b) telefonon: a +36 30 215 8000 telefonszamon, minden munkanap reggel 8 6ratol
16 oraig, kivéve a keddi napon reggel 8 o6ratol este 20 6rdig a +36 30 215 8000
telefonszamon

2. frasbeli panasz:

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

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

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

IV. A panasz tartalma

A rogzitett panasznak a panasznyilvantartasra vonatkozo jogszabalyi rendelkezéseknek
megfelel6 vezetéséhez sziikségesen, minimélisan az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

1. a panasz benyujtdsanak ideje

2. apanasz benydjtasanak, felvételének médja

3. aztgyfél neve

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

5. a panaszos konkrét igényének megjelolése

6. a panasz alapjan sziikségesnek latszo intézkedés leirdsa, varhato teljesités hatarideje
7. panasz kezeléséért felel6s személy neve

Az tigyfél a panaszdban foglalt tények valosagaért felel6sséggel tartozik.



V. A panasz intézése

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dij nem szdmolhato fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé kortilmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

1.1. A szoébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgélni, és lehetdség szerint orvosolni. Tarsasdgunk a telefonon kozolt szobeli panasz
esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatél szamitott 6t percen beliili
éléhangos bejelentkezése érdekében gy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altaldban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, tarsasdgunk
jegyzékonyvet vesz fel.

1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az {igyfél figyelmét, hogy
panaszérol hangfelvétel késziil.

1.3. A telefonon kozolt panaszokrél késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell 6rizni.

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

1.5. Ha az tigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, tarsasdgunk a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel.

1.6. A jegyz6konyv egy madsolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt az tigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokoléssal
ellatott valaszt a kozlést kovets 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

1.7. Amennyiben jogszabdly jegyzékonyv készitését irja el, a jegyzokonyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve;

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

) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, médja;

d) az ugyfél panaszanak 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, {ligytSl fuiggben tigyfélszam, illetve a tag
azonositoja;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli
panasz kivételével - a jegyz&konyvet felvevs személy és az tigyfél alairasa;
h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje.



2. frasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott dlldspontot a panasz kozlését kovets
30 naptéri napon beliil kell megkiildeni az tigyfélnek.

Egyebekben a panasz megtételét kovetéen a panaszt rogzité munkatars haladéktalanul
intézkedik a panasznak a panasznyilvantartdsban torténd rogzitésérdl és a panasz elbiralasa
érdekében megkeresi a tarsasag érintett felel6s vezetsjét. A panasz rendezéséért, valamint az
elbirdlas soran sziikségesnek itélt intézkedés megtételéért az érintett felel6s vezetd tartozik
felelésséggel, az 6 feladata mind a megfelel6 intézkedés megjelolés, mind annak
végrehajtasara kiterjed6 ellenérzés gyakorlasa. A panasszal kapcsolatos eljaras nyelve
magyar.

VI. A panasznyilvantartas

A tarsasag altal vezetett nyilvantartas a torvényi el6irdsokat alapul véve az alabbi adatokat
tartalmazza:

a) a panasz lefrasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasdnak id6pontjat;

) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokét;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy

megnevezését;
e) a panasz megvalaszolasdnak id6pontjat.

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

A panasznyilvantartast vezet6 személy jogai és kotelezettségei a Panasziigyi Nyilvantartasra
vonatkozo Bels6 Szabdalyzatban kertilnek meghatarozasra.

VII. Fogyasztévédelmi kapcsolattarté feladatai

A vonatkoz6 jogszabdlyok rendelkezéseinek megfeleléen a tarsasag koteles
fogyasztovédelmi tigyekért felel6s kapcsolattartét kijelolni és a Pénziigyi Feltigyeletnek
(Felugyelet) 15 napon beliil a felel6s személyét, illetve annak véltozasét irasban bejelenteni.
A fogyasztovédelmi tigyekért felel6s kapcsolattart6 tartds tavolléte esetén koteles a feladat
ellatasara alkalmas helyettest kijel6Ini.

A fogyasztovédelmi tgyekért felel6s kapcsolattarté felelés a Feliigyelettel szemben a
panaszkezeléssel, tigyfélpanaszokkal kapcsolatban és egyéb, fogyasztévédelmi kérdésekben.
Tarsasagon beliili tevékenysége elsGsorban arra iranyul, hogy gondoskodjék a fogyasztok
érdekeinek védelmét szolgald, jogszabdlyi, feltigyeleti és egyéb kritériumoknak a tarsasag
szerves miikodésébe, illetve napi gyakorlatdba val6é hatékony, szerves beépiilésérsl és
alkalmazasarol.



A fogyasztovédelmi tigyekért felel6s kapcsolattarté altalanos feladatai:

- koordinédlja és 6sszefogja a fogyasztévédelmi korbe tartozo jogszabalyoknak, a
feltigyeleti és egyéb elvarasoknak a tdrsasag miikodési rendszerébe torténd
atlathato és gyors intézményesitését;

- rendszeres ellen6rzés keretében biztositja, hogy a tarsasag valamennyi bels6
szabdalyozasa és eljarasrendje a fogyasztévédelmi korbe tartozé jogszabalyi
el6irasokat, a feltigyeleti és egyéb elvarasokat megfelel6en tartalmazza;

- azigazgatdésag elnokének felhatalmazés alapjan eljar annak érdekében, hogy a
tarsasag gyakorlatdit a jogszabalyoknak és a j6 gyakorlatot elGsegit
feltigyeleti és egyéb elvarasoknak megfelel¢ tartalommal alakitsa ki és ezt
bels6 szabalyzataiban rogzitse, illetve annak Dbetartdsat az eljaro
koveteléskezel6ktdl is megkovetelje;

- biztositja, illetve el6segiti, hogy a tarsasag munkatérsai id6ben megismerijék és
alkalmazzak a fogyasztovédelemmel kapcsolatos 1j jogszabéalyokat és
elvarasokat;

- kialakitia az {gyfelekt6l kapott visszajelzések (panaszok) alapjan a
panaszkezelési gyakorlat monitoringjanak rendszerét és gondoskodik arrdl,
hogy a téméban a tirsasdg igazgatdsaga és feliigyelGbizottsdga rendszeres
jelleggel értékels beszdmolét kapjon;

- eljar annak érdekében, hogy a tarsasag illetékese a fogyasztévédelmi célu
feltigyeleti adatszolgéltatasokat az el6irt tartalommal és hataridében
megkiildje a Feltigyelet részére;

- kozremtikodik a megfelel6 tigyfél kapcsolattartas és tigyféltdjékoztatas
eredményességének mérésére szolgalé folyamatok kiépitésében, az
eredmények értékelésében, illetve az ezek alapjan sziikséges esetleges
fejlesztésekben;

- jarjon el annak érdekében, hogy az intézmény szolgaltatasnytjtdsban részt
vev6 alkalmazottjait megfelel¢ oktatasban részesitsék, hogy azok val6ban
pontos, hasznos és érthet informaciokkal lathassak el a fogyasztokat;

- biztositsa, illetve segitse el6, hogy a tarsasdg belsé oktatdsi anyagaiba
fogyasztovédelmi jogszabdlyokra és elvarasokra vonatkoz6 ismeretanyagot is
épitsen be, illetve tegye a tovabbi egyiittmiikodés feltételévé az ezen alapulod
vizsgakovetelménynek val6é megfelelést;

- kezdeményezze, hogy a tudatos fogyaszt6éi szemléletmod fejlesztését célzo
tdjékoztatok, fogalomtarak stb. jelenjenek meg a tarsasag honlapjan, tovabba
kovesse figyelemmel ezek naprakészségét;

- segitse el6, hogy a tarsasag részt vegyen a Feltigyelettel, illetve mas, érdekelt
intézményekkel, szervezetekkel torténd, a fogyasztok pénziigyi ismereteinek
boévitését célzé egytittmiikodésben, tamogatva ezzel a Felligyelet pénziigyi
kulttara fejlesztésére iranyul6 tevékenységét.

A fogyasztovédelmi kapcsolattartd tehat koordinéciés feladatokat kell, hogy ellasson,
a tényleges megvalositdas, a fogyasztovédelmi elvarasoknak valé megfelelés biztositasa
azonban a tarsasag valamennyi alkalmazottjdnak feladata.



VIII. A fogyasztovédelmi kapcsolattartd jogai

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

- javaslattételi joga kiterjed minden, a fogyasztékkal kapcsolatos szolgaltatas
fejlesztésére, illetve a veliik val6 kommunikaciéra;

- véleményezési joga kiterjed a) minden, a fogyasztékhoz kapcsolhato szolgéaltatasra
annak érdekében, hogy azok teljeskortien megfeleljenek a fogyasztévédelmi korbe tartozo
jogszabalyokban, feliigyeleti és egyéb elvarasokban foglaltaknak, b) a fogyasztok
megszolitasat célz6 kommunikéciora, c) a tarsasdg minden olyan bels6 szabélyozédsdnak és
eljarasrendjének a véleményezésére, amely kozvetleniil, vagy kozvetve fogyasztékhoz
kapcsolhaté annak érdekében, hogy azok teljeskortien megfeleljenek a fogyasztévédelmi
korbe tartozé jogszabalyokban, feltigyeleti és egyéb elvarasokban foglaltaknak;

- jogosult a tarsasdg bels6 szabdlyzataiban és eljarasrendjeiben rogzitett -
fogyasztovédelemmel kapcsolatos - el6irdsok betartdsdnak ellendrzésére a fogyasztokkal
kozvetlen kapcsolatba kertil koveteléskezel 6knél;

- jogosult az utasitdsban foglaltak betartasdt minden koveteléskezel¢ esetében
ellendrizni és annak megsértése esetén intézkedések megtételét kezdeményezni az
illetékeseknél.

IX. Jogorvoslat

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

a) Pénziigyi Békélteté Testiillet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf: 172, telefon:
061-4899-100, e-mail: pbt@mnb.hu);

b) Magyar Nemzeti Bank (a Magyar Nemzeti Bankrol szol6 2013. évi CXXXIX. tv.
fogyasztovédelmi rendelkezéseinek megsértése esetén, levelezési cime: 1534
Budapest BKKP Pf.: 777, telefon: 061-4899-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birésag.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptéari napos torvényi
valaszadasi hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsulé tigyfél
birésaghoz fordulhat.

Budapest, 2014. januar 2.

Jobbagy Janos
igazgat6sag elnoke



Jogszabidlyi hdttér

- a kozérdekii bejelentésekrdl, javaslatokrol és panaszokrol sz6lo 1977. évi I. térvény, tovdbbd e térvény
végrehajtasdra kiadott 11/1977. (111. 30.) MT rendelet;

- a hitelintézetekrdl és a pénziigyi villalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL. térvény;

- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmdrol szolo 2008. évi XLVIL.
torvény;

- a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény;

- a PSZAF 15/2001. szdmii ajdnldsa a fogyaszték pénziigyi szervezetek dltali tdjékoztatdsdrol;

- a tisztességtelen piaci magatartds és a versenykorldtozds tilalmdrdl szélo 1996. évi LVII. térvény;

- a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény;

- a PSZAF 1/2011. szdmii ajdnldsa a pénziigyi szervezetek szdmdra az dltaldnos fogyasztévédelmi
elvek alkalmazadsarol;

- a PSZAF 2/2011. szdmii vezet6i kirlevele a fogyasztévédelmi tigyekért felelés kapcsolattartd
feladatairol;

- a pénziigyi szektorban érvényesiilii fogyasztovédelem hatékonysigdnak ndveléséhez sziikséges egyes
kérdésekrdl szolo 153/2009. (VII.23.) szamii korm. rendelet;

- az onkéntes kolcsonds biztositd pénztdr, a pénziigyi intézmény, a pénzforgalmi intézmény, az
elektronikuspénz-kibocsito  intézmény, a magdannyugdijpénztar, a biztositd, a fiiggetlen
biztositdskdzvetitd, a foglalkoztatéi nyugdijszolgdltato intézmény, a befektetési villalkozds és az
drutdzsdei szolgdltaté panaszkezelésére wvonatkozo szabdlyokrdl szolé 40/2013. (XI11.29.) MNB
rendelet.



