DUNACORP FAKTORHAZ ZRT.
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

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

PREAMBLUM

Jelen panaszkezelési szabélyzat célja, hogy az onkéntes kolcsonos biztosité pénztér, a
pénziigyi intézmény, a pénzforgalmi intézmény, az elektronikuspénz-kibocséato intézmény, a
magannyugdijpénztdr, a biztositd, a fuiggetlen biztositaskozvetits, a foglalkoztato6i
nyugdijszolgaltaté intézmény, a befektetési vallalkozds és az &rut6zsdei szolgéltato
panaszkezelésére vonatkoz6é szabalyokrél szoélé 40/2013. (XIL29.) MNB rendelet
rendelkezéseinek megfeleléen szabdlyozza a DUNACORP Faktorhaz Zrt. (székhely: 1074
Budapest, Dohany u. 14., cjsz.: 01-10-047584) tigyfelei &ltal tett, a tarsasig tevékenységére
vagy mulasztdsara vonatkoz6 panaszok hatékony, atlathaté és gyors kezelését, valamint
ezen célok érvényesiilése érdekében teljes korti tajékoztatast adjon az tigyfelek részére a
panaszok benytjtasa tekintetében, illetve az ezt kovet6 panaszkezelési eljards menetérdl.

I. A panasz bejelentésének modjai

1. Szébeli panasz:

a) személyesen: a tarsasag 1074 Budapest, Dohany u. 14. szam alatt talalhat6 székhelyén,
minden munkanap reggel 8 6ratol 16 6raig;

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

2. frasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan;
b) postai titon (1398 Budapest, Pf. 576.);

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

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



3. Az {igyfél eljarhat meghatalmazott autjan is. Amennyiben az {igyfél meghatalmazott
atjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyit6 erejli magéanokiratba kell
foglalni.

II. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgéldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkoz6 koriilmény 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 belili
éléhangos bejelentkezése érdekében tgy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, tarsasdgunk
jegyzokonyvet vesz fel.

1.2. Telefonon kozolt szoébeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel késziil.

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

14. Az tugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsdtani a hangfelvételrsl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

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

1.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tgyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egylitt az tigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal
ellatott valaszt a kozlést kovets 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

1.7. Amennyiben jogszabdly jegyzSkonyv készitését irja el6, a jegyzékonyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve;

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

) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az tigyfél panaszanak 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 szama, iigytSl fuiggden {iigyfélszam, 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 jegyz6konyvet felvevs személy és az tigyfél alairasa;
h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje.

2. frasbeli panasz:

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

III. Tarsasagunk a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé 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) tigyfél igénye;

i) a panasz aldtamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésére;

j) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

2.2. A panaszt benyujté {igyfél adatait az informaciés onrendelkezési jogrol és az
informdacidszabadsagrol sz6lo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kell
kezelni.

ITII. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgéldsara el6irt 30 napos torvényi véalaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsiilé tigyfél az aldbbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatédsaival 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 sz6l6 2013. évi CXXXIX. tv.
fogyasztovédelmi rendelkezéseinek megsértése esetén, levelezési cime: 1534 Budapest BKKP
Pt. 777, telefon: 061-4899-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birdésag.




2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsulé tgyfél
birésaghoz fordulhat.

IV. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgédlé intézkedésekrol
nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

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

b) a panasz benytjtasanak idSpontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat;

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

e) a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

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

Budapest, 2014. januar 2.

Jobbagy Janos

igazgatosag elnoke



