Deutsche Bank

Compliance

Non-Group Procedure

Ugyfélpanaszok kezelésének
eljarasrendje - Magyarorszag




Deutsche Bank

Ugyfélpanaszok kezelésének eljarasrendje - Magyarorszag

2. oldal



Deutsche Bank

Ugyfélpanaszok kezelésének eljarasrendje - Magyarorszag

1. Bevezeto

Az Ugyfélreklaméacié kezelése nem egyfajta negativ, faraszté és kellemetlen feladatot kell, hogy
jelentsen. A reklamacio lehetéséget ad szamunkra, hogy az elkdvetett hibat feltarjuk, a
kovetkeztetéseket levonjuk. Az adott ligy tanulsagait hasonld esetekkel kapcsolatban hasznositani
lehet. Az lgyfélreklamacié korrekt kezelése az egyik legjobb és leghatdsosabb maédja az tgyfelek
megtartasanak. A probléma korrekt és hatékony (nem feltétlenil az ligyfél javara térténd) megoldasat
kovetben Ugyfelink elégedett lesz.

A panaszokat és a panaszt emel§ lgyfeleket mindenfajta megkilénboztetés nélkil, egyenléen,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyai szerint kell kezelni.

2. Hataly
21. Cél

A jelen eljarasrend célja, hogy a vonatkozé jogszabalyi elirasokkal, felligyeleti kovetelIményekkel és
a Deutsche Bank Csoport szabdalyzataival 0sszhangban lefektesse a Deutsche Bank AG
Magyarorszagi Fidktelepe (a tovabbiakban: Bank) dolgozéi szamara az tgyfelek altal el6terjesztett
panaszok szakszer( és korrekt kivizsgalasanak alapjait.

2.2. Erintett teriletek

A jelen eljarasrend hatalya kiterjed a Bank valamennyi izleti teriiletére, a belsé ellenérzésre, valamint
a Jogi és a Compliance terilletekre.

2.3. Irdnyadé jogszabalyok

A Bank a panaszok kezelését

e a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény,

e a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocséatéd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzigyi
szolgaltatas  kdzvetitbk  panaszkezelésének eljdrasaval, valamint panaszkezelési
szabdlyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél sz6l6 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet,

e az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és madjara vonatkozo részletes
szabalyokrol sz616 46/2018. (XI1. 17.) MNB rendelet (a tovabbiakban: Rendelet) és

e a Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.) szdmu, a pénzigyi szervezetek panaszkezelési
eljaraséarol sz0616 ajanlasa (a tovabbiakban: Ajanlas) alapjan végzi.

A Bank tevékenységét szabdlyozza a Bizottsag (EU) 2017/565 felhatalmazason alapul6 rendelete a
2014/65/EU europai parlamenti és tanacsi iranyelvnek a befektetési vallalkozasok szervezeti
kovetelményei és mikddési feltételei, valamint az iranyelv alkalmazasaban meghatarozott kifejezések
tekintetében torténd kiegészitésérdl is.

3. Panaszkezelési folyamat

3.1. A panasz meghatarozasa

A Rendelet 2. §-anak (1) bekezdése értelmében panasz az lgyfélnek a szolgéaltat6 - szerz6déskotést
megel6z6 vagy a szerz6dés megkotéseével, a szerz6dés fennallasa alatti, a szolgaltaté részeérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetben a szerzédéssel
Osszefiiggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasa.

Nem min&sil panasznak, ha az tgyfél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.
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Az Ajanlas alkalmazasaban tgyfél:

Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki a
pénziligyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat széban
(személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai Gton,
telefaxon, elektronikus levélben) kozli, vagy kozolte.

Konkrét példakat az egyes Uzletagi szabalyzatok tartalmaznak.
3.2. A panasz benyljtasanak maédja

Az Ugyfél a kovetkezéképpen tehet panaszt:

1) személyesen a Bankban vagy telefonon;

2) panaszlevelet ir, és azt postai Gton, e-mailen vagy faxon kiildi meg szamunkra;
3) panaszlevelet ir, melyet személyesen ad at.

A panaszlgyintézés helye a Bank székhelye.

Cim: 1054 Budapest, Hold utca 27.

Nyitva tartds: a www.db.hu honlapon feltiintetett id6ben

Levélcim: 1393 Budapest, Postafidk 303.

Telefonszam (panaszbejelentd vonal, 0-24 6raig): +361-3013770
Kézponti telefonszam (ligyfél-kapcsolattarto eléréséhez): +361-3013700
Faxszam: 269-3239

Kézponti e-mail cim: db.hungary@db.hu

A képviseld vagy meghatalmazott utjan benydjtott panasz esetén vizsgalni kell a benydjtasi
jogosultsdgot, amelyet a benyljté — kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba foglalt —
meghatalmazassal igazol. Meghatalmazéas hianydban kodzvetlenil a panaszosként megjelélt tugyfélhez
kell fordulni az Ugyintézés gyorsitasa érdekében.

A telefonon vagy személyesen tett szdbeli panasz esetén a bank illetékes munkatarsa személyesen
taldlkozik vagy beszél az ugyféllel és segitséget nyujt a probléma megfogalmazaséban, és lehetfség
szerint megprobalja a problémat megoldani. Ha a panasz azonnal nem orvosolhatd, kivizsgalast igényel,
vagy az ugyfél valtozatlanul panaszt kivan tenni, azt irasban, a mellékelt formanyomtatvany
(Ugyfélpanasz felvételi jegyz6kényv) kitdltésével teheti meg. A jegyz6kényvet kitdltést kdvetben az
Ugyfél és a bank alkalmazottja is ala kell, hogy irja. Amennyiben az tigyfél nem kivan irdsban panaszt
tenni, a jegyz6konyvet a bank alkalmazottja veszi fel és irja ala. A bank illetékes munkatarsa a
jegyz6konyv egy masolati példanyat személyesen tett szobeli panasz esetén az ligyfél részére azonnal
atadja, telefonon k6z6lt szobeli panasz esetén pedig a panaszra adott valasszal egyidejlileg, a panasz
kozléseét kovetd 30 napon — pénzforgalmi szolgéaltatdssal kapcsolatos panasz esetén 15 munkanapon —
belll megkuldi a részére.

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén az lgyfél figyelmét fel kell hivni arra, hogy a hivast
hangfelvétellel rogzitjik, és a hangfelvételt 6t évig megdrizzilk. A kdzponti telefonszamra érkezé
bejelentés esetén az ugyfélreferens legkésébb a kovetkez6 munkanapon felveszi az Ugyféllel a
kapcsolatot annak érdekében, hogy a problémat mieldbb megoldhassuk. A hangfelvétel
visszahallgatasat a panaszos szamara lehetévé kell tenni, az arrél készitett, a bank altal hitelesitett
jegyz6konyvet (leiratot) vagy a hangfelvétel masolatat pedig kérés esetén téritésmentesen huszonot
napon belil az tgyfél rendelkezésére kell bocsatani.

Levélben, faxon vagy e-mailben érkezett panasz esetén a levél beérkezésétdl szamitott legkésébb 5
napon belll irasbeli visszaigazolast kell kildeni a panasz kézhezvételérdl, és tajékoztatni kell az
ugyfelet arrél, hogy panaszat rovid idén belll kivizsgaljuk, és annak eredményét a panasz kozlését
kovetdé 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatdssal kapcsolatos panasz esetén 15 munkanapon belll
megkuldjuk a részére.

Az ugyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett
formanyomtatvanyt is hasznalhatja tekintet nélktl arra, hogy a hatalyos torvények értelmében
fogyasztonak minésiil-e:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok?
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A személyesen atadott panaszlevél esetében az ligyben illetékes munkatars atveszi az Ugyféltél a
panaszlevelet, arrol fénymasolatot készit, datumozva alairja, és az alairt példanyt visszaadja az
Ugyfélnek.

3.3. A panaszkivizsgaldsanak menete

A felmeril6 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben
ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadija el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a
panasz kovethetd eszkalalasardl.

A panaszt az érintett osztaly rovid idén belll kivizsgalja, és annak eredményét legkésébb a panasz
kozlését kovetd 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz esetén 15 munkanapon
belll megkuldi az tgyfélnek. Ha a hatarid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, err6l a hataridé
lejarta el6tt irasban tajékoztatni kell az Gigyfelet a hosszabbitas okanak és a vizsgalat befejezése varhat6
idépontjanak megjeldlésével. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliiggé panasz valamennyi eleme
a szolgaltaton kivil allé okbdl 15 munkanapon belidl nem véalaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt
kild az tgyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is
tartalmazza. A végs6 valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz
kozléseét kdveté 35. munkanap.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulén dij nem szamithato fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozo korulmény figyelembevételével torténik.

A Bank a panaszkezelés soran kulondsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az tgyféltol:

a) neve,

b) szerz8désszam, ligyfélszam, pénztari azonosito

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) a panasz aldtdmasztasahoz szikséges, az tugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) a panasz kivizsgéalashoz, megvalaszolasahoz szilkséges egyéb adat.

A probléma megoldésa sordn a jogszabéalyok és a Bank hatalyos eléirasai szerint kell eljarni.

Az érintett Uzleti terllet vezet6je koteles biztositani, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban
lehet6leg ne vegyen részt olyan alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt
vett. A panaszigyintézés soran, amennyiben az ugyfél az elsédleges valasszal nem elégedett, az
érintett Uzleti terllet vezetbje koteles biztositani az Ugyintézést ellatd terllet munkatarsainak
partatlansagat és elfogulatlansagat.

A panasszal kapcsolatban hozott érdemi dontést pontos, kdzérthetd és egyértelm(i indokolassal kell
ellatni és azt irdsba foglalva tovabbitani kell az tgyfél részére. A valasz egy-egy masolatat at kell adni
a bank belsé ellenérének és a Compliance Officernek.

A panasz elutasitdsa esetén a valaszban figyelemfelhivasra alkalmas maédon tajékoztatni kell az
ugyfelet arrél, hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat. A panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos, illetve 15 (35) munkanapos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén az ugyfél birdsaghoz fordulhat.

A Rendelet 1. §-anak (2) bekezdése értelmében fogyaszté az 6nallé foglalkozdsan és gazdasagi
tevékenységén kivul es6é célok érdekében eljaré természetes személy. A Bank a fogyasztonak
minésuld lgyfelet a panasz elutasitasa esetén arrdl is tajékoztatja, hogy allaspontja szerint a panasz a
szerz6dés  létrejottével,  érvényességével, joghatasaival és  megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, illetve a Magyar Nemzeti
Bankrol szélé 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgalasara irdnyult-e, és ennek megfeleléen — illetve a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos,
valamint 15 (35) munkanapos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén — tajékoztatja a
fogyasztot, hogy panaszaval
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a birésaghoz,
a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzligyi Békéltetd
Testulethez (levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf.: 172., telefonszam: 80/ 203 776),

e lletve a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztévédelmi ellendrzési
eljaras kezdeményezése végett a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kozpontjahoz (levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777, telefon: 80/ 203 776) fordulhat.

A Pénzligyi Békeéltetdé Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgéltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztéonak mindsilé tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo6 hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyaszté a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos, illetve 15 (35)
munkanapos valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a Banktél — a panasz benyujtasara
feltintetett elérhetéségeken — igényelheti a Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve a Pénzlgyi
Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatd eljarasok alapjaul szolgald kérelemnyomtatvanyok
kéltségmentes megkildését is. llyen tartalmi kérés esetén a Bank a formanyomtatvanyokat
haladéktalanul megkiildi a fogyaszté részére.

Az irasbeli valaszt az Uzleti tertlet oly médon kildi meg az ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

A szolgaltatdé a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott alldspontot elektronikus Gton (a panasz
eléterjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az tgyfél altal
bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a szolgaltaté altal
Uzemeltetett, kizarolag az tigyfél altal hozzaférhet6 internetes portalon keresztiil kerilt megkuldésre, és
az ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

4. Iratmeg6brzés

A panaszokkal kapcsolatos, irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat az
Ugyfélkapcsolatot tartd osztdly a Bank mindenkori iratkezelési és iratmegbrzési szabalyzataban
meghatéarozott ideig, de legalabb 5 évig koteles az tigyfélaktaban meg6&rizni.

5. Adatkezelési zaradék

A Bank a panaszt benyujtdé dgyfél adatait az informéaciéos oOnrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol szoldé 2011. évi CXIl. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli. A Bank
adatvédelmi tajékoztatdja elérhetd: https://www.db.com/hungary/hu/content/adatvedelmi-

tajekoztato.html

6. Melléklet

Melléklet: panaszfelvételi nyomtatvany
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