PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A Dorker Finanszirozé Kft. (székhely és levelezési cim: 6500 Baja, Téth Kalman u
15/A.)., a tovabbiakban: Szolgaltatd) Panaszkezelési Szabalyzata

1.1.

1.2.

1.3.

2.1

2.2.

Panasz fogalommeghatarozasa

Panasznak mingsul az tgyfélnek a Szolgaltatdé — szerz6déskdtést megelézd vagy a
szerz8dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a Szolgaltato részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a
szerz8déssel Osszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogasa.

A Szolgaltaté teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja az ugyfél panaszat. Nem
minésul panasznak, ha az Ugyfél a Szolgaltatotdl a mikodésével, tevékenységével
kapcsolatosan altalanos tajékoztatast vagy valamely uggyel kapcsolatban véleményt,
allasfoglalast kér. Nem mindsill panasznak tovabba a magaval a kozvetitett pénzigyi
szolgaltatassal kapcsolatos reklamacié. A megkoétott finanszirozasi szerzdédéssel
kapcsolatos reklamaciot kozvetlenll a finanszirozé pénzigyi intézményhez kell
benyuijtani.

Nem mindsil panasznak tovabba azon bejelentés, amely tartalma alapjan nem
értelmezhetd, idegen nyelven késziilt vagy tartalma, hangneme sulyosan sérti az etikai
normakat.

A Szolgéltaté Uzletpolitikai okbdl kizarja az 06nallé foglalkozdsan és gazdasagi
tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljar6 természetes személynek
(fogyaszténak) minésuld Ugyfél részére torténd szolgaltatas nyujtasat.

Panasz benyujtasara jogosultak kore

Panasz benyujtasara a Szolgaltatoval megbizasi szerzédéses jogviszonyban alld
barmely tgyfél, illetve olyan Ggyfél akinek a jogviszonya megsziint, illetve az ugyfél
nevében eljaré6 meghatalmazott jogosult. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell
foglalni.

A panasz benyujtasara jogosult tovabba, aki a Szolgaltaté eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a Szolgaltatd altal nyujtott szolgaltatasokkal
Osszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés, reklam, stb.) kapcsolatban kifogasolja.

A panasz benyujtasakor a Szolgaltatd részérdl eljaré Ugyintézd koteles ellendrizni,
hogy a panasz a fentiek szerint meghatarozott jogosult személytél szarmazik.
Amennyiben nem arra jogosult személy nyujt be panaszt, a Szolgaltatd munkatarsa
irasban elutasitja annak érdemi vizsgalatat.
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3.1.

3.2.

3.3.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Panaszkezelési eljaras

A Szolgaltatd panaszkezelési eljarasat a hitelintézetekrdl és pénzigyi
vallalkozasokrél szolé 2013. évi CCXXXVII. térvény 288. § rendelkezései szerint és
az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és médjara vonatkozo
részletes szabalyokrol sz616 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet szerint szabalyozza.

A panasz bejelentésének maodjai

Ugyfél a panaszat szdban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen
vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
jogosult benyuijtani.

a) Szobeli panasz benyujthato:

- személyesen a Szolgaltatd székhelyén (6500 Baja, Téth Kalman u 15/A )
minden munkanapon 8:30 ératol 16:30 6raig,

- telefonon a hét els6 munkanapjan 8 ératdl 20 éraig a +36204316929-es, a
tobbi  munkanapon 8:30 oratél 16:30 6raig a +36204316929-es
telefonszamon.

b) irasbeli panasz benyuijthato:
- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

- postai uton a Szolgaltaté 6500 Baja, Toth Kalman u 15/A. szam alatti
székhelyére megkuldott postai kiildeménnyel,

- telefaxon a +3612190331 szamon,

elektronikus levélben az dorkerfinanszirozé@dorker.hu e-mail cimen.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhaté fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kérlilmény figyelembevételével térténik.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltatonak az ugyfélnél rendelkezésre
allé tovabbi informaciora van sziksége, haladéktalanul felveszi az ugyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azt.

A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni kell. A
szolgaltatd a telefonon kozoélt szdbeli panasz esetén az Ugyfélszolgalati tgyintézé
éléhangos, az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatol szamitott 6t percen
bellli bejelentkezése érdekében ugy koételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Szolgaltato
a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel.
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3.3.4.

3.3.5.

3.3.6.

3.3.7.

3.3.8.

3.3.9.

A telefonon k6zoélt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell brizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabalyban régzitett hataridén belll, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani
- kérésének megfeleléen - a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltaté a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon
kozolt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyz8konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén
az ugyfélnek at kell adni, telefonon kdzdlt szobeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyutt az tigyfélnek meg kell kuldeni.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

Y

az ugyfél neve,

az ugyfél székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

a Szolgaltatd neve és cime,

az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorlien kivizsgalasra keruljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, utgytdl fliggéen Ugyfélszam,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé személy és
az ugyfél alairasa.
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Az azonnal ki nem vizsgalt szdbeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot a Szolgaltatdé a panasz kozlését koéveté 30 napon belll kildi meg az
ugyfélnek.

3.3.10. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését

kovetd 30 napon belll kildi meg a szolgaltaté az tgyfélnek.

A Szolgaltaté a panaszkezelés soran kilénésen a kovetkezd adatokat,
dokumentumokat kérheti az Ggyféltél:

Y

neve,
szerz8désszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités médja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

) panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban |évé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
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4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

i) meghatalmazott utjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Szolgaltaté a panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére
vonatkozo6 el6irasoknak megfeleléen kezeli.

Panaszkezeléshez fiiz6do6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfél a szerzédés létrejottével,
érvényesseégével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz
fordulhat.

A panasz nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a
Szolgaltaté nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

Cc) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkulldott
valasz esetén az elkuldés - datumat.

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

A panaszkezelési szabalyzatot a Szolgaltaté a honlapjan kézzéteszi és a székhelyén
kifliggeszteni.

A panaszkezelési tigyekben kijeldlt felelés kapcsolattarté a Szolgaltaté tgyvezetéije.

A felelés személyt, illetve annak valtozasat valtozast a pénzlgyi kdzvetitérendszer
felugyeletével kapcsolatos feladatkdrében eljar6 MNB-nek 15 napon belll irasban be
kell jelenteni.

Dorker Finanszirozé Kft.
képv.: Dr. Vordés Zsuzsanna s.k.
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