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Bevezeto

A Duna Takarék Bank Zrt. befogad minden — szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzddés
megkotésével, teljesitésével, valamint a szerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetden a szerzddéssel Osszefliggd — tevékenységiiket, magatartasukat, mulasztasukat érintd
kifogast (tovabbiakban: panasz). A panaszkezelés kiterjed a Duna Takarék Bank Zrt. tigynoki
tevékenység keretében nytjtott szolgaltatasaira is.

A fogyasztonak mindsiilo iigyfelek a panasz elutasitdsa esetén ligyfélvédelmi rendelkezések
megsértésével kapcsolatban a Magyar Nemzeti Bankhoz, mint feliigyeleti hatésdghoz, a
szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival ¢és megsziinésével, tovabba a
szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsdghoz fordulhatnak,
vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (levelezési cim: Pénziigyi Békélteto Testiilet 1525 Budapest
BKKP Pf. 172; telefon: 06-80-203-776; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) eljarasat
kezdeményezhetik. A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont elérhetdsége
a kovetkez6: Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont, levélcim: 1534
Budapest, BKKP Pf. 777., telefon: 06-80/203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Bank biztositja, hogy ligyfeleik panaszaikat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhessék. A panaszokat jellegiik szerint nyilvantartasba veszi, teljes kortien kivizsgalja,
kezeli és megvalaszolja. A panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

1.1. A Duna Takarék Bank felhivja iigyfelei figyelmét a Magyar Nemzeti Bank honlapjan

1.2.

2.1.

talalhaté Fogyasztévédelmi oldalra, a panaszkezeléssel kapcsolatban ott fellelhetd tdjékoztatokra,
tovabba a panaszkezelési formanyomtatvanyra:

http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

A Duna Takarék Bank jelen szabalyzatot a székhelyén, tigyfélszolgalati helyiségeiben és honlapjan
(www.dtbank.hu) megjelenteti.

A panasz bejelentésének modjai

A panasz bejelentésére a vonatkozo6 jogszabalyi eldirdsok és az ligyfelek igényei alapjan tobb, az
ugyfél altal valaszthatd lehetdség is biztositott:

(a) széban

- személyesen, telefonon

(b) irasban

- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
- postai uton,

- telefaxon, vagy

- elektronikus levélben

- a Bank altal izemeltetett internetes portalon keresztiil.
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(a.) Szébeli panasz

Szobeli panaszt valamennyi, az tigyfelek szamara nyitva allo helyiségben, valamint telefonon
lehet tenni az alabbiak szerint:

Személyes tigyfelszolgalati nyitva tartas:

A Duna Takarék Bank Zrt. fidkjainal a jelen szabalyzat 3.sz. mellékletében foglaltak szerint. (A
fiokok és nyitvatartasi idejiik a www.dtbank.hu honlapon is megtalalhatd.)

Telefonos tigyfélszolgalati nyitva tartas:

+36 80 900-900
Hétfo (vagy a hét elsé munkanapja): 07.30 - 20.00
Kedd - Péntek: 07.30 - 18.00

(b) irasbeli panasz

Az irasbeli panaszokat az alabbi modon és cimre lehet megkiildeni/atadni:

személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a 3.5z. mellékletben szerepld fidokoknal a
nyitvatartasi idejiik alatt

postai Gton (levelezési cim: 9022 Gy6r Arpad u. 93.)

telefaxon (06-96-514-450)

elektronikus levélben (e-mail: panasz@dunatakarek.hu)

Elektronikus eléréssel torténd irasbeli panaszbejelentéseket - ilizemzavar esetén a fentiek szerinti
megfeleld mas elérhetdséget biztositva — a Duna Takarék Bank folyamatosan fogadja.

A panasz fogadasa, kivizsgalasa

2.2.

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

A panaszok bejelentése

A panasz bejelentése, kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat a Duna Takarék Bank nem
szamol fel. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

Az tligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni. (1. sz.
melléklet)

A Duna Takarék Bank a bejelentés kivizsgalashoz az alabbiakban felsorolt adatok megadésat

kérheti:

- lgyfél neve;

- lgyfél szerz6désszama;

- lgyfél allando lakcime, székhelye, és levelezési cime;

- telefonszdma

- értesités modja

- meghatalmazott utjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

- panasz leirasa (tobb kifogas, panasz esetén a panaszokat és azok indokait a beadvanyban
lehetdség szerint elkiilonitetten (minden kifogast kiilon azonositasra alkalmas mdodon) 1ényegre
torden ¢€s felsorolasszertien)
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2.2.4.

2.2.5.

2.3.
2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.34.

2.3.5.

2.3.6.

0 panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
0 ¢észlelésének iddpontja,
0 ha volt korabbi hasonl6 panasz, akkor annak idépontja,
0 oka ¢és annak leirésa, kifejtése;
- lgyfél igénye;
- a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Duna Takarék Banknal nem all rendelkezésre;
- apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Bank a panaszt benytjté iigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirdsoknak
megfelelden kezeli.

A Duna Takarék Bank a panaszt benyujto ligyfél adatait az informacids onrendelkezési jogrol és
az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A Duna Takarék Bank kéri a panaszos tigyfelet, hogy:

- fejtse ki panaszat és igényét részletesen,

- csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz a panaszt aldtdmaszté dokumentumokat (lehetdleg
masolatban) drizze meg a nyomtatvany benyujtasat vagy elkiildését igazold masolatot és egyéb
dokumentumot.

Szobeli panasz fogadasa

A Duna Takarék Bank a szobeli panaszt — a 2.3.5. bekezdésben meghatarozott eltéréssel —
azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

A Duna Takarék Bank a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres
felépiilésének idOpontjatdl szamitott 6t percen beliili, az tligyfélszolgalati ligyintéz6 ¢léhangos
bejelentkezése érdekében Uigy kdteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A Duna Takarék Bank telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositja az ésszerli varakozasi
1d6n beliili hivasfogadast és ligyintézést.

Amennyiben az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Duna Takarék Bank a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz
esetén az ugyfélnek a valaszlevéllel egyidejiileg megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a Duna Takarék Bank a panaszrol
jegyzoékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek — a valaszlevél
megkiildésével egyidejiileg — megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

A panaszrol késziilt jegyzokonyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:
a) azligyfél neve,
b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,
d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime
e) apanasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével
f) a panasszal érintett szerzodés szama, ligytdl fiiggden ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
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2.3.1.

2.3.8.

2.3.9.

2.4.
2.4.1.

2.4.2.

2.4.3.

2.4.4.

2.5.
2.5.1.

2.5.2.

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

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje

1) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevo
személy é€s a telefonon k6zolt szobeli panasz kivételével, az tigyfél aldirasa,

Szobeli panasz esetén — ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy az nem vezetett
eredményre — az ligyintéz6 az tigyfelekkel kozli a panasz azonositasara szolgalo adatokat, melyek
a szerzddés szama ¢€s a panasz bejelentésének iddpontja, tovabba tajékoztatja az iigyfeleket, hogy
a benyujtott panaszrol késziilt jegyzokonyvet a panasz kivizsgalasdval megbizott munkatarsnak
tovabbitja, kozli tovabba annak elérhetdségét.

Telefonon kozolt bejelentés esetén azonositasra alkalmas adatok hidnyaban az ligyfél részére
kizarolag altalanos tajékoztatas (Pl.: iizletszabalyzatok, altalanos szerzddési feltételek, kondicios
listdk, dijak, koltségek tartalméval kapcsolatban) adhatdé. A Duna Takarék Bank azonositas
hidnyaban az ligyfél szamlaival és szerzddéseivel, azok meglétével kapcsolatban, illetve konkrét
megbizasokra és tranzakcidkra vonatkozoéan adatot nem szolgaltat ki. Az tigyfélre, a szamla(k)ra
vagy az ligylet(ek)re vonatkozdan informdciot kizarolag az ligyfél vagy meghatalmazottja részére
szolgaltat ki.

A telefonos kommunikaciot a panasz bejelentésre szolgaldi telefonvonalon (+36 80 900-900)
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megdrzi. A Duna Takarék Bank az iigyfél
kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasdnak lehetdségét, tovabba téritésmentesen 25
napon bellil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett masolatot, hitelesitett
jegyzokonyvet.

irasbeli panasz fogadssa

Az irdsban torténd panaszbejelentés megkonnyitését szolgalja a szabalyzat 2. sz. mellékletében
talalhatd Panaszbejelenté formanyomtatvany. A panaszok megvalaszolasat konnyiti, ha az
Ugyfelek a kifogasaikat és azok indokait a panaszbeadvanyban lehet8ség szerint elkiildnitetten
(minden kifogast kiilon azonositasra alkalmas modon) 1ényegre téréen és felsorolasszertien adjak
meg.

A Duna Takarék Bank lehetové teszi az irasbeli panasz benyujtasahoz az Magyar Nemzeti Bank —
altal a honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyanak alkalmazasat, mely a Bank honlapjain
(www.dtbank.hu) is elérhetd.

A Duna Takarék Bank a fentiekben ismertetett formanyomtatvanyon kiviil egyéb formaban
benyujtott irasbeli panaszt is befogad.

Amennyiben az 1igyfél irasbeli panaszat nem a panaszkezeléssel megbizott szervezeti
egységnek/munkatarsnak kiildi meg, vagy adja at, az ligyintéz0 a beérkezést kovetden
haladéktalanul tovabbitja a panaszkezeléssel megbizott szervezeti egységnek/munkatarsnak, ahol
a panaszt nyilvantartasba veszik. Az ligyintézd tajékoztatast nyljt tovabba az tigyfélnek a felelds
szervezeti egység/munkatars elérhetdségeérol.

Panaszbejelentések kivizsgalasa

Amennyiben az iligyfél bejelentése tobb terméket, szolgaltatast, illetve teriiletet érint, a Duna
Takarék Bank a sziikséges informaciok birtokaban torekszik arra, hogy egy egységes levélben
adjon valaszt a bejelentd minden panaszara €s minden altala feltett kérdésre.

A Duna Takarék Bank panaszkezeléssel foglalkoz6 munkatarsai arra torekednek, hogy az
igyfélbejelentéseket minden koriilményt figyelembe véve tekintsék at.
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2.5.3. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Banknak az ligyfélnél rendelkezésre allo tovabbi — igy
kiilonosen az {igyfél azonositdsdhoz, a panasszal ¢érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informdaciéra van sziiksége, ugy haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi
azokat.

2.5.4. A Duna Takaré¢k Bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését kovetd 30 naptari napon, pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz esetén
15 munkanapon beliil megkiildi az tigyfélnek.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefliggd panasz valamennyi eleme a Bankon kiviil allo
okbol 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt kiild az tigyfélnek,
amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is tartalmazza. A
végsd valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késObbi, mint a panasz kozlését
kovetd 35. munkanap.

2.5.5. Telefonon kz61t panaszbejelentés esetén a jegyzokonyvet postai uton, a kozlést kovetd 30 napon,
illetve 15 munkanapon beliil, az indoklassal ellatott panasz kivizsgalasat tartalmazo valaszlevéllel
egyidejiileg kell megkiildeni a panaszos részére.

2.5.6. Ha nem adhat6 valasz a jogszabaly altal el6irt hataridon beliil, a Duna Takarék Bank tajékoztatja
az lgyfelet a késedelem okarol, és lehet6ség szerint megjeloli a vizsgalat befejezésének,
valaszadasanak varhato idopontjat.

2.5.7. A Duna Takaré¢k Bank a panaszok kivizsgalasat kdvetden olyan valaszt ad, amelyben részletesen
kitér a kifogas teljes korti kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkoz6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

2.5.8. A Duna Takarék Bank a panasz kivizsgalasdnak eredményérdl torténd tdjékoztatast pontos,
kozérthet6 és egyértelmii indokoldssal latja el, amely indokolds — a panasz targyatol fiiggden —
tartalmazza a vonatkozo6 szerzddési feltétel pontos szovegét és hivatkozik az ligyfélnek kiildott
elszamolasokra, és valamennyi a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tdjékoztatasra.

2.5.9. A Duna Takarék Bank a valaszat oly modon kiildi meg az ligyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitdsara, hogy a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg,
emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

2.5.10. Amennyiben az ligyfél a Bank altal lizemeltetett, kizarolag az tligyfél altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette eld panaszat, akkor az {ligyfél eltérd rendelkezésének hidnyaban a
Bank 4ltal tizemeltetett internetes portalon keresztiil kiildi meg valaszat.

2.5.11. Ha az iigyfél a korabban elGterjesztett, a Bank altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt eld, és a Bank korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa
esetén nydjtando tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

2.5.12.
I11.  Jogorvoslati lehetéség
Az ligyfél szamara az alabbi jogorvoslati lehetdségek allnak rendelkezésre:

3.1. A panasz kivizsgalasara eldirt torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a
fogyasztonak mindsiilé ligyfél a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX tdrvény
szerinti  fogyasztovédelmi rendelkezései megsértése miatt fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal.
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3.2. Fogyasztéi panasz elutasitasa esetén a Duna Takarék Bank valaszaban tajékoztatja az ligyfelet
arrol, hogy amennyiben a panasz

a) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései_megsértésének kivizsgalasara iranyult, ugy fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras
kezdeményezheté a Magyar Nemzeti Banknal;

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont

Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Telefon:+ 36 80 203 776

Fax:+ 36 1 489 9102

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A fogyasztovédelmi ellendrzési eljards kezdeményezéséhez sziikséges kérelem (pénziigyi
fogyasztovédelmi beadvany) formanyomtatvany elektronikus elérhetdsége:

http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

b) a szerzédés Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, ugy az
iigyfél dontése alapjan a - amennyiben a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasara vonatkozo
szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil - Pénziigyi Békélteté Testiilethez vagy a Polgari
perrendtartas szabalyai szerint birosaghoz fordulhat;

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Tel.: +36 (1) 428 2600

Fax: +36 (1) 429 8000

E-mail: info@mnb.hun

Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6. Ugyfélszolgalati tel.: +36 (80) 203
776 Pénziigyi fogyasztovédelem e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Az eljaras kezdeményezéséhez sziikséges fogyasztoi kérelem formanyomtatvany elektronikus
elérhetdsége:

https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-eqgyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-eqyeb-nyomtatvanyok/birosagi-polgari-peres-es-
nemperes-eljarashoz-szukseges-nyomtatvanyok
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-eqyeb-nyomtatvanyok/meghatalmazas-minta

3.3.  Amennyiben a Duna Takarék Bank allaspontja szerint a panasz a 4.2. bekezdésnek mind az a),
mind a b) pontjat érinti, akkor az tigyfelet tdjékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely
része tartozik a 4.2. bekezdés a) pontja, illetve az 4.2. bekezdés b) pontja korébe, és ennek
megfelelden mely panaszrésszel melyik hatosaghoz vagy szervhez fordulhat.

3.4. A Duna Takarék Bank Zrt. a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnél irasban, visszavonasig érvényes - a
Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvényben meghatirozott - altalanos
alavetési nyilatkozatot, amelyben vallalja, hogy a békéltetd testiileti eljarasnak és egyezség
hidnyéaban az ilyen eljarasban hozott hatarozatnak aldveti magat, nem tett.
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Panaszkezelési Szabalyzata

3.5.

3.6.

4.1.

4.2.

A panasz elutasitdsa, vagy a kivizsgalasra eldirt torvényi valaszadasi hatdridd eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilo ligyfél panaszaval a Polgari perrendtartas szabalyai
szerint birdsdghoz fordulhat.

A Duna Takarék Bank biztositja a jogorvoslati formanyomtatvanyok koltségmentes megkiildését,
amennyiben az ligyfél kéri az alabbi elérhetdségek valamelyikén

- a Duna Takarék Bank Zrt. (+36 80 900-900) telefonszamon, vagy a
- panasz@dunatakarek.hu e-mail cimen ’
- a Duna Takarék Bank Zrt. Uzleti K6zpont 9022 Gyor Arpad u. 93.cimen.

Panaszbejelentések nyilvantartasa

A Duna Takarék Bank az tigyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza

a) a panasz sorszamat,

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

c) a panasz benyujtasanak idépontjat,

d) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat,

e) a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeését, tovabba

f) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Duna Takarék Bank a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig Orzi meg, €s azt a MNB kérésére
bemutatja.
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Panaszkezelési Szabalyzata

Z.aro rendelkezések

Jelen dokumentumot a Bank Igazgatosaga 243/2022.(11.28.)/IG szamon hagyta jova, és 2022. november
30-tol hatalyos, ezzel egyidejlileg hatalyat veszti a korabbi 120/2022/1G szamu szabalyzat.

A Szabdlyzat karbantartasaért, feliilvizsgalataért felelds szervezeti
egyseg:

Compliance Osztaly

A Szabalyzat kotelezo feliilvizsgalatanak gyakorisaga:

Kiadésatol (moddositastol)
szamitott egy ev

A Szabalyzat kiaddsara, modositdsdra és hatalyon kiviil helyezésére
jogosult:

Igazgatosag

A Szabalyzat mellékleteinek kiaddsara, modositasara és hatalyon kiviil
helyezésére jogosult:

Compliance Osztaly

Mellékletek:

1. sz. Meghatalmazas nyomtatvany
2. sz. Panaszbejelentd formanyomtatvany
3. sz. Duna Takarék Bank Zrt. fidkjai és nyitvatartasi idejiik

Kelt: Gydr, 2022.11.10.

Készitette: Kreskai Laszo
Compliance osztalyvezetd
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