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Bevezeto

1.1. A Duna Takarék Bank Zrt. és pénzigyi szolgaltatast nyujté érdekeltsége, a Duna Lizing Zrt.

1.2.

1.3.

2.1

(tovabbiakban: Duna Takarék Bank csoport)

- befogadnak minden — szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a
szerz6dés a Duna Takarék Bank csoport részérdl torténd teljesitésével, valamint a
szerz8déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetben a szerzédéssel Osszefliggb —
tevékenységlket, magatartasukat, mulasztasukat érint§ kifogast (tovabbiakban: panasz). A
panaszkezelés kiterjed a Duna Takarék Bank csoport Uugynoki tevékenység keretében nyujtott
szolgaltatasaira is.

- biztositjdk, hogy uUgyfeleik panaszaikat szdéban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas Aaltal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhessék;

- a panaszokat, ide értve a jelzaloghitel kdzvetitéi — fliggé tgyndki — tevékenységgel kapcsolatos
panaszokat is, jellegik szerint nyilvantartasba veszik, teljes korGen kivizsgaljak, kezelik és
megvalaszoljak;

- a panaszkezelés soran ugy jarnak el, hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez mérten
elkertljék a pénzigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A Duna Takarék Bank csoport felhivja tigyfelei figyelmét a Magyar Nemzeti Bank honlapjan
talalhaté Fogyasztéovédelmi oldalra, a panaszkezeléssel kapcsolatban oftt fellelhetd
tajékoztatokra, tovabba a panaszkezelési formanyomtatvanyra:

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

A Duna Takarék Bank csoport jelen szabalyzatot a székhelyén, Ggyfélszolgalati helyiségeiben és
honlapjan (www.dunatakarek.hu és a www.dunalizing.hu) megjelenteti.

A panasz bejelentésének modjai

A panasz bejelentésére a vonatkozo jogszabalyi elbirasok és az Ugyfelek igényei alapjan tobb,
az ugyfél altal valaszthaté lehet6ség is biztositott:
(a) szdban

- személyesen, telefonon

(b) irdsban

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

- telefaxon, vagy

- elektronikus levélben.

(a.) Szébeli panasz

Szébeli panaszt valamennyi, az lgyfelek szamara nyitva alldé helyiségben, valamint telefonon lehet tenni
az alabbiak szerint:



http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
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Duna Takarék Bank Zrt.
Személyes ugyfélszolgalati nyitva tartas:

A Duna Takarék Bank Zrt. fiokjainal a jelen szabalyzat 3.a. sz. mellékletében foglaltak szerint. (A fiokok
és nyitvatartasi idejik a www.dunatakarek.hu honlapon is megtalalhato.)

Telefonos Ugyfélszolgalati nyitva tartas:
+36 40-99-00-99

Hétfé (vagy a hét elsé munkanapja): 07.30 - 20.00
Kedd - Csutortok: 07.30 - 15.30
Péntek: 07.30 - 14.00

Duna Lizing Zrt.
Személyes Ugyfélszolgalati nyitva tartas:

1013 Budapest, Krisztina korut. 32.

Hétfé - Péntek: 09.00 - 16.00

A Duna Lizing Zrt. kozvetitdinél a jelen szabalyzat 3.b. sz. mellékletében foglaltak szerint.(A kdzvetiték
és nyitvatartasi idejik a www.dunalizing.hu honlapon is megtalalhaté.)

Telefonos Ugyfélszolgalati nyitva tartas:
+36 1 224 0760

Hétfé (vagy a hét elsé munkanapja): 08.00 - 20.00
Kedd - Péntek: 09.00 - 16.00

(b) irasbeli panasz
Az irasbeli panaszokat az alabbi médokon és cimekre lehet megkuldeni/atadni:
Duna Takarék Bank Zrt.

- személyesen vagy mas altal atadott irat datjan a 3.a. mellékletben szereplé fidkoknal a
nyitvatartasi idejuk alatt

- postai Gton (levelezési cim: 9022 Gyér Arpad u. 93.)
- telefaxon (06-96-514-450)

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

Duna Lizing Zrt.

- személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a tarsasag székhelyén miikédé tgyfélszolgalaton,
vagy a 3.b. mellékletben szerepl6 kdzvetitéknél a nyitvatartasi idejuk alatt

- postai uton (levelezési cim: 1013 Budapest Krisztina krt. 32. l.em.)
- telefaxon (+36 1 224 0766)

- elektronikus levélben (e-mail: panasz@dunalizing.hu
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Elektronikus eléréssel torténd irasbeli panaszbejelentéseket - lzemzavar esetén a fentiek szerinti
megfeleld mas elérhetéséget biztositva — a Duna Takarék Bank csoport folyamatosan fogadja.
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3.1.

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.

3.2.
3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

A panasz fogadasa, kivizsgalasa

A panaszok bejelentése

A panasz bejelentése, kivizsgalasa téritésmentes, azért kiloén dijat a Duna Takarék Bank
csoport nem szamol fel. A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo korulmény
figyelembevételével torténik.

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

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

megadasat kéri:

- Ugyfél neve;

- Ugyfél szerz6désszama, (tovabba gépjarmi-finanszirozasi szerz6dés esetén a gépjarmi
alvazszama, forgalmi rendszama);

- Ugyfél allando6 lakcime, székhelye, és levelezési cime;

- meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

- panasz (t6bb kifogas, panasz esetén a panaszokat és azok indokait a beadvanyban
lehet6ség szerint elkllonitetten (minden kifogast kalon azonositasra alkalmas maodon)
lényegretoréen és felsorolasszerien)

o panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
o észlelésének idépontja,
o ha volt korabbi hasonlé panasz, akkor annak idépontja,

o oka és annak leirasa, kifejtése;

- Ugyfél igénye;

- a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokdban Iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Duna Takarék Bank csoportnal nem all rendelkezésre;

- apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A Duna Takarék Bank csoport a panaszt benyujté tgyfél adatait az informacios énrendelkezési
jogrél és az informaciészabadsagrél szold 2011. évi CXIl. tdérvény rendelkezéseinek
megfeleléen kezeli.

A Duna Takarék Bank csoport kéri a panaszos ugyfelet, hogy:

- fejtse ki panaszat és igényét részletesen,

- csatolia a Kkitoltétt nyomtatvanyhoz a panaszt alatdmaszté dokumentumokat (lehetdleg
masolatban) 6rizze meg a nyomtatvany benyujtasat vagy elkildését igazolé masolatot és
egyéb dokumentumot.

Szbébeli panasz fogadasa

A Duna Takarék Bank csoport a szobeli panaszt — a 3.2.5. bekezdésben meghatarozott
eltéréssel — azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

A Duna Takarék Bank csoport a telefonon k6zdélt szobeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres
felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli, az Ugyfélszolgalati Ugyintéz§ éléhangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A Duna Takarék Bank csoport telefonon térténd panaszkezelés esetén biztositja az ésszeri
varakozasi id6n bellli hivasfogadast és lgyintézést.
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3.2.4.

3.2.5.

3.2.6.

3.2.7.

3.2.8.

3.2.9.

3.3.
3.3.1.

3.3.2.

Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Duna Takarék Bank csoport a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kényvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kozoOlt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt
szbbeli panasz esetén az Ugyfélnek a valaszlevéllel egyidejileg megkuldi, egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Duna Takarék Bank csoport a panaszrél
jegyzdkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélnek — a valaszlevél
megkulldésével egyidejileg — megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

A panaszrol késziilt jegyz6kdnyvnek legalabb az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) az ugyfél neve,

b) az dgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz el6terjesztésének idépontja,

d) a panasz targyat képezb esemény, vagy tény megjeldlése, leirasa,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Uugytdl fluggbéen ugyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

f) az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd
személy és a telefonon kozolt szébeli panasz kivételével, az tgyfél alairasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltatdé neve és cime.

Szobeli panasz esetén — ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy az nem
vezetett eredményre — az Ugyintéz6 az ugyfelekkel kozli a panasz azonositasara szolgald
adatokat, melyek a szerz6dés szama és a panasz bejelentésének id6pontja, tovabba
tadjékoztatia az Ugyfeleket, hogy a benyujtott panaszrél készilt jegyz6kdnyvet a panasz
kivizsgalasaval megbizott munkatarsnak tovabbitja, kozli tovabba annak elérhetfsegét.

Telefonon kozolt bejelentés esetén azonositasra alkalmas adatok hianyaban az Ggyfél részére
kizarolag altalanos tajékoztatas (Pl.: Uzletszabalyzatok, altaldnos szerz6dési feltételek, kondicios
listak, dijak, koltségek tartalmaval kapcsolatban) adhaté. A Duna Takarék Bank csoport
azonositas hianyaban az Ugyfél szamlaival és szerz6déseivel, azok meglétével kapcsolatban,
illetve konkrét megbizasokra és tranzakciokra vonatkozéan adatot nem szolgaltat ki. Az tgyfélre,
a szamla(k)ra vagy az Ugylet(ek)re vonatkozéan informaciot kizarélag az Ugyfél vagy
meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

A telefonos kommunikaciét a panasz bejelentésre szolgaldi telefonvonalon a Duna Takarék
Bank Zrt. (06-40-99-00-99) és a Duna Lizing Zrt. (06-1-224-0760) hangfelvétellel régziti, és a
hangfelvételt 5 évig megdrzi. A Duna Takarék Bank csoport az Ugyfél kérésére biztositjia a
hangfelvétel visszahallgatasanak lehet6ségét, tovabba téritésmentesen 15 napon beldl
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett, hitelesitett jegyzdkonyvet.

irasbeli panasz fogadasa

Az irdsban térténé panaszbejelentés megkdnnyitését szolgalja a szabalyzat 2. sz. mellékletében
talalhatd Panaszbejelentd formanyomtatvany. A panaszok megvalaszolasat konnyiti, ha az
Ugyfelek a kifogasaikat és azok indokait a panaszbeadvanyban lehetéség szerint elkiilonitetten
(minden kifogast kildén azonositasra alkalmas mddon) Iényegre toréen és felsorolasszeriien
adjak meg.

A Duna Takarék Bank csoport lehetévé teszi az irasbeli panasz benyujtasahoz az Magyar
Nemzeti Bank — altal a honlapjan kézzétett - formanyomtatvanyanak alkalmazasat, mely a Duna
Takarék Bank csoport honlapjain (www.dunatakarek.hu és a www.dunalizing.hu) is elérheté.



http://www.dunalizing.hu/
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3.3.3.

3.3.4.

3.4.
3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.

3.4.5.

3.4.6.

3.4.7.

3.4.8.

3.4.9.

V.

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

Amennyiben az Ugyfél irasbeli panaszat nem a panaszkezeléssel megbizott szervezeti
egységnek/munkatarsnak kildi meg, vagy adja at, az Ugyintéz6 a beérkezést kdvetben
haladéktalanul tovabbitja a panaszkezeléssel megbizott szervezeti egységnek/munkatarsnak,
ahol a panaszt nyilvantartasba veszik. Az Ugyintéz6 tajékoztatast nyujt tovabba az ugyfélnek a
felel6s szervezeti egység/munkatars elérhetéségérol.

Panaszbejelentések kivizsgalasa

Amennyiben az Ugyfél bejelentése tobb terméket, szolgaltatast, illetve teriletet érint, a Duna
Takarék Bank csoport a szikséges informacidk birtokaban térekszik arra, hogy egy egyseges
levélben adjon valaszt a bejelentd minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

A Duna Takarék Bank csoport panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsai arra térekednek, hogy
az ugyfélbejelentéseket minden koruiményt figyelembe véve tekintsék at.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Duna Takarék Bank csoportnak az dgyfélnél
rendelkezésre allé tovabbi — igy kuilondsen az lgyfél azonositasahoz, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informaciora van sziksége, ugy haladéktalanul felveszi az ugyféllel
a kapcsolatot, és beszerzi azokat.

A Duna Takarék Bank csoport az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kdvetd 30 naptari napon belll megkuldi az tgyfélnek.

Telefonon kdzolt panaszbejelentés esetén a jegyzdkdnyvet postai uton, a kozlést kdveté 30
napon belll, az indoklassal ellatott panasz kivizsgalasat tartalmazoé valaszlevéllel egyidejlleg
kell megkuldeni a panaszos részére.

Ha nem adhat6 valasz a jogszabaly altal el6irt hataridén belll, a Duna Takarék Bank csoport
tadjékoztatia az Ugyfelet a késedelem okardl, és lehetéség szerint megjeldli a vizsgalat
befejezésének, valaszadasanak varhato idépontjat.

A Duna Takarék Bank csoport a panaszok kivizsgalasat kdvetéen olyan valaszt ad, amelyben
részletesen kitér a kifogas teljes koril kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A Duna Takarék Bank csoport a panasz kivizsgalasanak eredmeényérdl torténé tajékoztatast
pontos, kézérthetd és egyértelmi indokolassal latja el, amely indokolas — a panasz targyatdl
fuggbéen — tartalmazza a vonatkozé szerzddési feltétel pontos szOvegét és hivatkozik az
ugyfélnek kuldott elszamolasokra, és valamennyi a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett
egyéb tajékoztatasra.

A Duna Takarék Bank csoport a valaszat oly médon kildi meg az ugyfél részére, amely
alkalmas annak megallapitasara, hogy a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kuldte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkildésének tényét és idépontjat
is.

Jogorvoslati lehetéség

Az Ugyfél szamara az alabbi jogorvoslati lehetéségek allnak rendelkezésre:

4.1.

A panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen
eltelte esetén a fogyasztonak mindsulé ugyfél a Magyar Nemzeti Bankrdl szolé6 2013. évi
CXXXIX térvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezései megsértése miatt fogyasztévédelmi
eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal.
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4.2.

4.3.

4.4,

4.5,

4.6.

Fogyasztéi panasz elutasitasa esetén a Duna Takarék Bank csoport valaszaban tajékoztatja az
ugyfelet arrol, hogy amennyiben a panasz

a) a Magyar Nemzeti Bankroél szolé 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztévédelmi rendelkezései
megsertésének  kivizsgalasara iranyult, ugy fogyasztévédelmi ellenérzési eljaras
kezdeményezhet6 a Magyar Nemzeti Banknal,

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont
levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,

telefon: +36 80 203-776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras kezdeményezéséhez sziikséges kérelem (pénzlgyi
fogyasztovédelmi beadvany) formanyomtatvany elektronikus elérhetésége:

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

b) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzbdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, ugy az
tigyfél dontése alapjan a - amennyiben a Pénzigyi Békeéltetd Testilet eljarasara vonatkozé
szabalyok alapjan fogyaszténak minésil - Pénziigyi Békélteté Testiilethez vagy a Polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat;

Pénzigyi Békéltetd Testiilet

székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
telefon: (+36 1) 489-9700 és (+36 80) 203-776
internet: www.penzugyibekeltetotestulet.hu
levelezési cim: 1525 Budapest Pf. 172,

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Az eljaras kezdeményezéséhez szikséges fogyasztéi kérelem formanyomtatvany elektronikus
elérhetésége: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszomvan/formanyomtatvanyok

Amennyiben a Duna Takarék Bank csoport allaspontja szerint a panasz az 4.2. bekezdésnek
mind az a), mind a b) pontjat érinti, akkor az tgyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszban
foglaltak mely része tartozik az 4.2. bekezdés a) pontja, illetve az 4.2. bekezdés b) pontja
korébe, és ennek megfeleléen mely panaszrésszel melyik hatésaghoz vagy szervhez fordulhat.

A Duna Takarék Bank Zrt. és a Duna Lizing Zrt. a Pénzlgyi Békeélteté Testlletnél irasban,
visszavonasig érvényes - a Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. térvényben
meghatarozott - altalanos alavetési nyilatkozatot, amelyben vallalja, hogy a békéltetd testileti
eljarasnak és egyezség hianyaban az ilyen eljarasban hozott hatarozatnak alaveti magat, nem
tett.

A panasz elutasitasa, vagy a kivizsgalasra el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsulé UGgyfél panaszaval a Polgari
perrendtartds szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat.

A Duna Takarék Bank csoport biztositia a jogorvoslati formanyomtatvanyok koltségmentes
megkulldését, amennyiben az ugyfél kéri az alabbi elérhetéségek valamelyikén

- a Duna Takarék Bank Zrt. (06-40-99-00-99) és a Duna Lizing Zrt. (06-1-224-0760)
telefonszamokon, vagy a

- panasz@dunatakarek.hu vagy a panasz@dunalizing.hu e-mail cimeken

- a Duna Takarék Bank zrt. Uzleti Kézpont 9022 Gyér Arpad u. 93, vagy Duna Lizing Zrt.
1013 Budapest, Krisztina kéruat. 32.1. em. cimeken.
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Panaszkezelési Szabalyzata

V.

5.1

5.2.

Panaszbejelentések nyilvantartasa

A Duna Takarék Bank csoport az uUgyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza

a) a panasz sorszamat,

b) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

C) a panasz benyujtasanak idépontjat,

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

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

f) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A Duna Takarék Bank csoport a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a MNB
kérésére bemutatja.

Mellékletek:

1.
2.

sz. Meghatalmazas nyomtatvany
sz. Panaszbejelentd formanyomtatvany

3.a. sz. Duna Takarék Bank Zrt. fidkjai és nyitvatartasi idejuk
3.b. sz. Duna Lizing Zrt kdzvetitdi és nyitvatartasi idejuk

Zaré rendelkezések

Jelen dokumentumot a Bank Igazgatésaga hagyta jova a /2017/1G szamon.

A szabalyzat felllvizsgalatanak id6pontja: 2018. junius 30, melynek elvégzéséért a Compliance
Osztalyvezet6 a felel6s.




