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A Szabalyzat alanyi hatdlya

A Panaszkezelési Szabdlyzat (a tovadbbiakban: PSZ) alanyi hatdlya kiterjed a Duna Faktor
Kbveteléskezel§ és Pénziigyi Szolgdltatd Zartkérlen MUkoédé Részvénytdrsasdgra (a tovabbiakban
Tarsasag és DF), igy annak minden részvényesére, tisztségviselSjére, f6allasi munkavallaléjara, illetve
minden kiszervezett tevékenységet végzG, de a Tarsasag érdekkorében eljard személyre.

A Szabadlyzat targyi hatalya

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Tarsasag mikodése, tevékenysége soran felmerild, az Ggyfelek
altal széban vagy irasban tett panaszok kezelésének madjat, kivizsgalasat, illetve az ehhez tartozo
nyilvantartas rendjét és annak kitoltésére vonatkozo eljaras szabalyait tartalmazza.

A Szabalyzattal kapcsolatos jogszabalyi hattér
A Szabalyzat elkészitésénél, illetve alkalmazasanal a kovetkez6 jogszabalyokat kell figyelembe venni:

e a hitelintézetekrdl és pénzigyi vallalkozdsokrél szélé 2013. évi CCXXXVII. torvény (a
tovabbiakban Hpt.)

o rendeletét az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és médjara vonatkozo
részletes szabdlyokrdl panaszkezelésre vonatkozd szabdlyokrdl sz616, a Magyar Nemzeti Bank
elndkének 46/2018. (X11.17.) MNB rendelet

o afogyasztévédelemrél szold 1997. évi CLV. torvény

e az informacids o6nrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szélé 2011. évi CXIL.
torvény.

|. A panasz fogalma és bejelentésének madjai

1. Panasz: az Ugyfelek altal széban vagy irasban el6terjesztett kifogds, amelyben a Tdrsasag
magatartasat, tevékenységét, mulasztasat kifogasoljak. Nem mindsiil panasznak, ha az ugyfél
tdjékoztatdst, informacidt, allasfoglalast kér, tovabba ha bejelentést tesz, adatot, tényt kozo,
kérelmet terjeszt el6l. A panasz el6terjeszthet6 szdban és irdsban.

2. Szébeli panasz:
személyesen:
A panasz Ugyintézési helye: A Duna Faktor Zrt. az lgyfelek szoban személyesen tett panaszainak
kezelését a tarsasag székhelyén intézi nyitvatartasi id6ben (minden munkanap 8 éra 30 perctél 16
6ra 30 percig). Cim: 1065 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 57. Il. ép. I. em.

b. telefonon: +361/450-20-50 telefonszamon
A hivasfogadasi id6 a nyitvatartasi id6ben (minden munkanap 8 éra 30 perct6l 16 éra 30 percig) —

irasbeli panasz:

személyesen vagy mas altal adott irat (tjan a Tarsasag székhelyén;

postai Uton (levelezési cim: 1065 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 57. 1I. ép. |. em.)

elektronikus levélben az info@dunafaktor.hu elektronikus levélcimen

Az Ugyfél eljdrhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba, vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.
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A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgdldsa az 6sszes
vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

1.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.
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1.9.

Szdbeli panasz

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és
lehetdség szerint orvosolni. A hivast fogadd ligyintézé a telefonon kozolt szébeli panasz esetén, az
inditott hivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili él6hangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az adott helyzetben altalanosan elvarhaté. Ha
a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a szolgdltatd jegyz6konyvet vesz fel.
Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az lgyfél figyelmét, hogy panaszarodl
hangfelvétel késziil. Telefonon torténd panasz bejelentés esetén, az ligyintéz6 koteles az tgyfél
azonositasat elvégezni.

A telefonon k6z0lt panaszokrdl készilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni, a Tarsasag a felvételt 5
év eltelte utan torli.

Az lgyfél kérésére a Tarsasag székhelyén biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6koényvet,
vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az tigyfél szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kdzélt panasz esetén megadja a panasz
azonositdsdra szolgald adatokat.
A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélnek at
kell adni, telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyitt az Gigyfélnek meg
kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30
naptdri napon belil kell megkildeni.

Szébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, vagy az nem vezet
eredményre, a panaszt felvevs koveteléskezels koteles az Ggyféllel k6zolni a panasz azonositasara
szolgalé adatokat.

. Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja elS, a jegyz6konyv legaldabb az aldbbiakat

tartalmazza:

az Ggyfél neve;

az agyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges levelezési cime;

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime;

az lUgyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien
kivizsgalasra keriiljon;

a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl figgben lgyfélszam;

az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok jegyzéke;

amennyiben a panasz azonnali kivizsgadlasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével — a jegyz6konyvet felvevs személy az lgyfél alairasa és

a jegyz6konyv felvételek helye, ideje;

személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevé személy és az lgyfél alairasa.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott dllaspontot a Tarsasag
30 napon belill megkildi az tigyfélnek.



2. lrasbeli panasz

2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontot a panasz kozlését kovet6 30
naptdri napon belll kell megkiildeni az ligyfelének.

2.2. A Tarsasag honlapjan elérhetd a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan
kozzétett nyomtatvanya. Azonban a Tarsasag az ettél eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt
is koteles befogadni.

2.3. A Tarsasag a panasz kivizsgdlasat kovetben a valaszaban részletesen kitér az aldbbiakra:

a. apanasz teljes kord kivizsgaldsdanak eredményére

b. apanaszrendezésére vagy megolddsdra vonatkozd intézkedésre

C. apanasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokaira

d. apanasztdrgyara vonatkozé szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegére.

2.4. A Tarsasag a valaszat kozértheté madon koteles megfogalmazni.

2.5. Amennyiben az ligyfél a kordbban elGterjesztett panaszaval azonos tartalommal terjeszt el6
ismételten panaszt, és a Tarsasag a korabbi vdlaszaban kozolt allaspontjat fenntartja, akkor ez
esetben a jogszabalyban rogzitett hataridén belll elegendé a korabbi valaszlevélre torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandé tajékoztatds megaddasaval valaszolni.

lll. A Duna Faktor Zrt. a panaszkezelés soran kiléndsen a kodvetkezd
adatokat, dokumentumokat kérheti az Ggyféltél:

Amennyiben a panasz nem tartalmaz a kivizsgalashoz elegend6 adatot, informdcidt, a Tarsasag jogosult
haladéktalanul telefonon vagy irasban megkeresni az lgyfelet a szilikséges adatok beszerzése
érdekében.

Kilon6sen az alabbi adatok, dokumentumok kérhetéek be az tigyféltdl:

neve,

szerz6désszam, lgyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités madja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirdsa, oka,

a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az lgyfél birtokdban Iévé olyan dokumentumok masolata,
amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott utjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas,
j. Ugyfél igény,

k. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujtd ligyfél adatait a Tarsasag az Eurdpai Parlament és a Tandcs (EU) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérél sz616 az Eurdpai Parlament és a
Tanacs (EU) 2016/679 (2016. aprilis 27.) rendeletében, illetve az informacids 6nrendelkezési jogrol és
az informacidszabadsagrél szold 2011. évi CXIl. térvényben foglalt elGirdsok rendelkezéseinek
megfelel6en kell kezelni. A Tarsasdg Adatkezelési Tajékoztatdja a Tarsasag honlapjan, a
www.dunafaktor.hu weboldalon érhetd el.




Amennyiben a panasz be nem azonosithaté személytdl érkezett, a Tarsasag - azonositasra alkalmas
adatok hianyaban - kizardlag altalanos tajékoztatast nyujt. Telefonon torténd panaszbejelentés esetén,

az Ggyintéz6 az lgyfél azonositasat kdvetben, jogosult a fent megjel6lt adatokat bekérni.

IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kbtelezettség, jogorvoslat:

1)

b)

2)

3)

4)

5)

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 ligyfelet tdjékoztatni kell arrdl, hogy az
aldbbiakhoz fordulhat:

Pénzligyi Békéltet6 Testillet (a szerzGdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)
levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172., telefon: +36-80/203-776, internetes elérhetGség:
www.penzugyibekeltetotestulet.hu,e-mail:ugyfelszolgalat@mnb.hu,
https://www.mnb.hu/bekeltetes/);

Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kozpont (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP
Pf. 777., telefon +36-80/203-776, email: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

birésag.

A Pénziigyi Békéltets Testlilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazdé
hatdrozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és
a fogyasztédnak mingsiilé Ggyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyasztonak mindsulé tgyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltet6 Testilet,
illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kézpont el6tt megindithatd eljaras
alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitdsa esetén
a Tarsasag kulon is tdjékoztatja a fogyasztdnak mindsilé tgyfelet.

Amennyiben az lgyfél megitélése szerint a Tdrsasag megsérti a ra vonatkozd személyes adatok
kezelése sordn a személyes adatok kezelésére vonatkozd jogszabalyokat, panaszt tehet a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsag (NAIH) el6tt (cime: 1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet
fasor 22/c., telefon: +36 (1) 391-1400; fax: +36 (1) 391-1410; weboldal: http://www.naih.hu; e-mail:
ugyfelszolgalat@naih.hu), illetve a birdsag eljaras kezdeményezésével élhet jogorvoslattal.

Fogyasztéonak nem mindsiilé lgyfél az IV.1. pontban foglalt esetben a szerzédés |étrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a szerz&désszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében Polgari perrendtartas szabadlyai szerint
birésaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1.

2.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl elektronikus
nyilvantartast kell vezetni. A Tarsasag tevékenyégével kapcsolatos Ugyfélpanaszok nyilvantartasi
helye a Tarsasag informatikai haldzata.

A nyilvédntartas vezetése:



3.
a)
b)
c)

d)
e)

a. A panaszkezelési nyilvantartasba minden beérkezett panaszt a beérkezés napjan
nyilvantartasba kell venni. A nyilvantartasba vald bejegyzés azon munkavallalé feladata, aki a
panaszt megkapta. [rasbeli panasz esetén a posta bontdsat végz8, szébeli panasz esetén az
eljaro tgyintézd felel a nyilvantartasba vételért.

b. A beérkezett panaszrdl az Igazgatdsagot haladéktalanul, a lehet6 legrovidebb idén beliil
tdjékoztatni kell.

c. A nyilvantartasban a panasz elintézést csak azt kovetGen szabad regisztralni, ha az valéban

megtortént, igy mind szdbeli, mind irdsbeli panasz esetén a valaszkiildemény postara adasat
kovetben.

A nyilvantartas tartalmazza:
a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
a panasz benyujtasanak idépontjat;
a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat;
az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;
a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

A nyilvéntartas ellenérzése:

a. A panaszkezelési nyilvantartast az lgyintéz6 minden hénap utolsé munkanapjan ellenérzi.
Amennyiben a jogszabalyi hataridén belil elintézetlen panaszt talal, gy haladéktalanul
intézkedik a panasz soron kiviili kivizsgalasardl és elintézésérdl.

b. Fogyasztovédelmi ligyekben a Tarsasagnak a Felligyelettel torténd kapcsolattartasaért kijelolt
felelGse a tarsasag vezetd tisztségviseldje.

A Tarsasag koteles a nyilvantartasa alapjan a panaszokat nyomon kdvetni, a panaszok okat feltarni,
megvizsgalni, hogy ez kihatassal lehet-e mas ligyre, eljarasra, és eljarast kezdeményezhet ezek
megsziintetésére. A Tarsasag Osszefoglalja az ismétl6d6, rendszerszintli problémadkat, jogi
kockazatokat.

A panaszt és az arra adott valasz 6t évig meg kell Grizni.



