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l. Bevezetd

Az MBH DUNA BANK Zrt. befogad minden — szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével,
teljesitésével, valamint a szerz8déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetGen a szerz6déssel
Osszefliggd — tevékenységliket, magatartasukat, mulasztasukat érint6 kifogdast (tovabbiakban: panasz).
A panaszkezelés kiterjed a MBH DUNA BANK Zrt. lgynoki tevékenység keretében nyujtott
szolgaltatdsaira is.

A fogyasztonak minGsul6 Ugyfelek a panasz elutasitasa esetén (lgyfélvédelmi rendelkezések
megsértésével kapcsolatban a Magyar Nemzeti Bankhoz, mint felligyeleti hatésaghoz, a szerz6dés
|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovdbba a szerz6désszegéssel és annak
joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhatnak, vagy a Pénzligyi Békéltetd Testilet
(levelezési cim: Pénzligyi Békéltet6 Testililet 1525 Budapest BKKP Pf. 172; telefon: +36-80-203-776; e-
mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) eljdrasat kezdeményezhetik. A Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont elérhetdsége a kdvetkezS: Magyar Nemzeti Bank Pénziligyi Fogyasztévédelmi
Kozpont, levélcim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777., telefon: +36 -80/203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Bank biztositja, hogy Ugyfeleik panaszaikat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban
(személyesen vagy mdas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhessék. A panaszokat jelleglk szerint nyilvantartasba veszi, teljes korlien kivizsgalja, kezeli és
megvalaszolja. A panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetGségekhez mérten
elkerilje a pénzligyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

1.1. A MBH DUNA BANK Zrt. felhivja ligyfelei figyelmét a Magyar Nemzeti Bank honlapjan talalhato
fogyasztévédelmi oldalra, a panaszkezeléssel kapcsolatban ott fellelhet6 tajékoztatokra,
tovabba a panaszkezelési formanyomtatvanyra:

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

1.2. Az MBH DUNA BANK Zrt. jelen szabalyzatot a székhelyén, ugyfélszolgalati helyiségeiben és
honlapjan (www.mbhdunabank.hu) megjelenteti.

Il. A panasz bejelentésének modjai

2.1. A panasz bejelentésére a vonatkozo jogszabalyi elGirasok és az ligyfelek igényei alapjan tobb,
az ligyfél altal valaszthato lehetGség is biztositott:

(a) széban

- személyesen, telefonon

(b) irdsban

- személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan,

- postai Uton,

- telefaxon, vagy

- elektronikus levélben

- a Bank altal Gzemeltetett internetes portdlon keresztiil.
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(a.) Szébeli panasz

Szébeli panaszt valamennyi, az lgyfelek szdmdra nyitva allé helyiségben, valamint telefonon lehet tenni az
alabbiak szerint:

Személyes lgyfélszolgalati nyitvatartas:

A MBH DUNA BANK Zrt. fidkjainal a jelen szabdlyzat 3.sz. mellékletében foglaltak szerint. (A fidkok és
nyitvatartasi idejiik a www.mbhdunabank.hu honlapon is megtalalhaté.)

Telefonos Uigyfélszolgalati nyitvatartas:

+36 80 900-900
Hétfs (vagy a hét els6 munkanapja):  07.30 - 20.00
Kedd - Péntek: 07.30-18.00

(b) irasbeli panasz
Az irasbeli panaszokat az aldbbi mddon és cimre lehet megkildeni/atadni:

- személyesen vagy mas altal atadott irat atjan a 3.sz. mellékletben szerepl6 fidkoknal a nyitvatartasi
idejlik alatt

- postai Uton (levelezési cim: 9022 Gydr, Arpad u. 93.)

- telefaxon (+36-96-514-450)

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

Elektronikus eléréssel torténé irdsbeli panaszbejelentéseket - Uzemzavar esetén a fentiek szerinti
megfelel6 mds elérhetfséget biztositva —a MBH DUNA BANK Zrt. folyamatosan fogadja.

lll. A panasz fogadasa, kivizsgalasa

3.1. A panaszok bejelentése

3.1.1. A panasz bejelentése, kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat a MBH DUNA BANK Zrt. nem szamol
fel. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

3.1.2. Az lgyfél eljarhat meghatalmazott atjdn. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kbzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. (1. sz. melléklet)

3.1.3. A MBH DUNA BANK Zrt. a bejelentés kivizsgalashoz az aldbbiakban felsorolt adatok megaddasat kérheti:

- Ulgyfél neve;

- lgyfél szerz6désszama;

- lgyfél dllandé lakcime, székhelye, és levelezési cime;

- telefonszdma

- értesités maddja

- meghatalmazott Utjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

- panasz leirdsa (tobb kifogas, panasz esetén a panaszokat és azok indokait a beadvanyban lehet8ség
szerint elkiilonitetten (minden kifogast kiilon azonositasra alkalmas mddon) lényegre toréen és
felsorolasszeriien)

0 panasszal érintett termék vagy szolgéltatas,
o0 észlelésének id6pontja,
o ha volt korabbi hasonld panasz, akkor annak id6pontja,

o oka és annak leirasa, kifejtése;



http://www.mbhdunabank.hu/

DUNA BANK

CSOPORT PANASZKEZELESI SZABALYZAT

3.1.4.

3.1.5.

3.2.

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.2.5.

3.2.6.

3.2.7.

- lgyfél igénye;

- a panasz alatdmasztdsdhoz szikséges, az lgyfél birtokdban |évé olyan dokumentumok madsolata,
amely az MBH DUNA BANK - Zrt.-nél nem all rendelkezésre;

- apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Bank a panaszt benyujté lgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd el6irdsoknak
megfelel6en kezeli.

Az MBH DUNA BANK Zrt. a panaszt benyujté lgyfél adatait az informaciés dnrendelkezési jogrdl és az
informdacidszabadsagrél sz6lé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelen kezeli.

A MBH DUNA BANK Zrt. kéri a panaszos Ugyfelet, hogy:

- fejtse ki panaszat és igényét részletesen,

- csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz a panaszt aldtamasztd dokumentumokat (lehet6leg masolatban)
Grizze meg a nyomtatvany benyujtasat vagy elkiildését igazolé masolatot és egyéb dokumentumot.

Szébeli panasz fogaddasa

Az MBH DUNA BANK Zrt. a szébeli panaszt — a 2.3.5. bekezdésben meghatdrozott eltéréssel — azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.

Az MBH DUNA BANK Zrt. a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének
id6pontjatdl szamitott o6t percen beliili, az Ugyfélszolgdlati Ugyintézé él6hangos bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben daltaldban elvarhaté.

Az MBH DUNA BANK Zrt. telefonon torténé panaszkezelés esetén biztositja az ésszer( varakozasi id6n
belili hivasfogadast és lGgyintézést.

Amennyiben az lgyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az MBH DUNA BANK Zrt. a panaszrdl és az
azzal kapcsolatos alldaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélnek a
valaszlevéllel egyidejlleg megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar
el.

Ha a panasz azonnali kivizsgdldasa nem lehetséges, az MBH DUNA BANK Zrt. a panaszrél jegyz6kdnyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén ligyfélnek atadja,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek — a valaszlevél megkiildésével egyidejlileg —
megkuldi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

A panaszrol késziilt jegyz6kdnyvnek legaldbb az aldbbiakat kell tartalmaznia:
a) azugyfél neve,
b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,
d) apanasszal érintett szolgdltatd neve és cime
e) apanaszrészletes leirasa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténé rogzitésével
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fuggben lGgyfélszam, illetve pénztari azonosito,
g) az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje
i) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevs személy és a
telefonon kozolt szébeli panasz kivételével, az Gigyfél alairasa,

Szébeli panasz esetén — ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges vagy az nem vezetett
eredményre — az Ugyintéz6 az ligyfelekkel kozli a panasz azonositdsara szolgalé adatokat, melyek a
szerz6dés szdma és a panasz bejelentésének idGpontja, tovabba tajékoztatja az Ugyfeleket, hogy a
benyujtott panaszrél készilt jegyz6konyvet a panasz kivizsgalasaval megbizott munkatarsnak tovabbitja,
kozli tovabba annak elérhet&ségét.
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3.2.8.

3.2.9.

3.3.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

3.4.

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.

3.4.5.

Telefonon kozolt bejelentés esetén azonositasra alkalmas adatok hidnyaban az lgyfél részére kizardlag
altalanos tajékoztatas (Pl.: Uzletszabalyzatok, daltalanos szerz6dési feltételek, kondicids listak, dijak,
koltségek tartalmaval kapcsolatban) adhaté. Az MBH DUNA BANK Zrt. azonositds hianydban az tgyfél
szamldival és szerz6déseivel, azok meglétével kapcsolatban, illetve konkrét megbizdsokra és
tranzakcidokra vonatkozdéan adatot nem szolgaltat ki. Az lgyfélre, a szamld(k)ra vagy az Ugylet(ek)re
vonatkozdan informaciét kizardlag az lUgyfél vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

A telefonos kommunikdciét a panasz bejelentésre szolgdléi telefonvonalon (+36 80 900-900)
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megbrzi. Az MBH DUNA BANK Zrt. az ligyfél kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatdasanak lehet&ségét, tovabba téritésmentesen 25 napon belil
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett masolatot, hitelesitett jegyz6kényvet.

irasbeli panasz fogadasa

Az irdsban torténd panaszbejelentés megkonnyitését szolgalja a szabalyzat 2. sz. mellékletében talalhatd
Panaszbejelent8 formanyomtatvany. A panaszok megvalaszolasat kénnyiti, ha az Ugyfelek a kifogasaikat
és azok indokait a panaszbeadvanyban lehet6ség szerint elkilonitetten (minden kifogast kilén
azonositasra alkalmas mddon) Iényegre toréen és felsorolasszerlien adjak meg.

Az MBH DUNA BANK Zrt. lehet6vé teszi az irasbeli panasz benyuljtdsdhoz az Magyar Nemzeti Bank — altal
a honlapjdn kozzétett - formanyomtatvanyanak alkalmazdsat, mely a Bank honlapjain
(www.mbhdunabank.hu) is elérhet6.

Az MBH DUNA BANK Zrt. a fentiekben ismertetett formanyomtatvanyon kivil egyéb formdban benyujtott
irdsbeli panaszt is befogad.

Amennyiben az Ugyfél irasbeli panaszdt nem a panaszkezeléssel megbizott szervezeti
egységnek/munkatarsnak kildi meg, vagy adja at, az ligyintéz6 a beérkezést kovetSen haladéktalanul
tovabbitja a panaszkezeléssel megbizott szervezeti egységnek/munkatarsnak, ahol a panaszt
nyilvantartasba veszik. Az Ugyintéz4 tajékoztatast nyujt tovabba az Ugyfélnek a felel6s szervezeti
egység/munkatars elérhet&ségérél.

Panaszbejelentések kivizsgalasa

Amennyiben az ligyfél bejelentése tobb terméket, szolgaltatast, illetve teriiletet érint, az MBH DUNA
BANK Zrt. a sziikséges informaciok birtokaban térekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a
bejelenté minden panaszara és minden dltala feltett kérdésre.

A MBH DUNA BANK Zrt. panaszkezeléssel foglalkozé munkatdrsai arra torekednek, hogy az
Ugyfélbejelentéseket minden koriilményt figyelembe véve tekintsék at.

Amennyiben a panasz kivizsgdldsahoz a Banknak az ligyfélnél rendelkezésre allé tovabbi — igy kiilondsen
az Ggyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informacidra van sziiksége, ugy
haladéktalanul felveszi az tgyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azokat.

Az MBH DUNA BANK Zrt. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovet6 30 naptari napon, pénzforgalmi szolgdltatdssal kapcsolatos panasz esetén 15
munkanapon belitl megkiildi az tgyfélnek.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatdssal 6sszefligg6 panasz valamennyi eleme a Bankon kivil allé okbdl 15
munkanapon beliil nem vélaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt kild az Ggyfélnek, amely az érdemi
valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hatdridejét is tartalmazza. A végs6 vdlasz
megkildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kdzlését kévet6 35. munkanap.

Telefonon kdzo6lt panaszbejelentés esetén a jegyz6konyvet postai Uton, a kozlést kdvet6 30 napon, illetve
15 munkanapon beliil, az indoklassal ellatott panasz kivizsgalasat tartalmazd valaszlevéllel egyidejlileg
kell megkiildeni a panaszos részére.
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3.4.6.

3.4.7.

3.4.8.

3.4.9.

3.4.10.

3.4.11.

IV.

Ha nem adhaté vélasz a jogszabdly altal elGirt hataridén beliil, az MBH DUNA BANK Zrt. tajékoztatja az
Ugyfelet a késedelem okdrdl, és lehet6ség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének, valaszadasanak
varhaté id6pontjat.

Az MBH DUNA BANK Zrt. a panaszok kivizsgalasat kovet6en olyan vdlaszt ad, amelyben részletesen kitér a
kifogas teljes korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara.

Az MBH DUNA BANK Zrt. a panasz kivizsgadldasdanak eredményér6l torténd tajékoztatast pontos,
kozérthet6 és egyértelm( indokoldssal latja el, amely indokolds — a panasz targyatdl flggben —
tartalmazza a vonatkozd szerz6dési feltétel pontos szovegét és hivatkozik az Ugyfélnek kildott
elszdmolasokra, és valamennyi a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

Az MBH DUNA BANK Zrt.a valaszat oly médon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kiildemény elklldésének tényét és idGpontjat is.

Amennyiben az lgyfél a Bank altal lzemeltetett, kizardlag az Ugyfél altal hozzaférhet6 internetes
portalon keresztiil terjesztette el6 panaszat, akkor az lgyfél eltér6é rendelkezésének hidnydban a Bank
altal Gzemeltetett internetes portdlon keresztiil kiildi meg valaszat.

Ha az ligyfél a korabban elGterjesztett, a Bank altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten
panaszt terjeszt elS, és a Bank kordbbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi
valaszlevelére torténé hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd tdjékoztatas
megadasaval is teljesitheti.

Jogorvoslati lehetdség

Az ligyfél szdmara az aldbbi jogorvoslati lehet6ségek allnak rendelkezésre:

4.1.

4.2.

A panasz kivizsgdlasara elGirt torvényi valaszadasi hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak
mindsulé Ggyfél a Magyar Nemzeti Bankrdl szold 2013. évi CXXXIX torvény szerinti fogyasztévédelmi
rendelkezései megsértése miatt fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal.

Fogyasztéi panasz elutasitdsa esetén az MBH DUNA BANK Zrt. vdlaszaban tdjékoztatja az Ugyfelet arrdl,
hogy amennyiben a panasz

a) a Magyar Nemzeti Bankrdl szolé 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgdlasdra iranyult, ugy fogyasztévédelmi ellenérzési eljaras kezdeményezheté a
Magyar Nemzeti Banknal;

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont

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

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A fogyasztovédelmi ellen6rzési eljaras kezdeményezéséhez szikséges kérelem (pénziigyi
fogyasztovédelmi beadvany) formanyomtatvany elektronikus elérhet6sége:

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

b) a szerz6dés Ilétrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, ugy az tgyfél
dontése alapjan a - amennyiben a Pénzlgyi Békéltet§ Testilet eljdrasara vonatkozd szabalyok
alapjan fogyaszténak mingsil - Pénziigyi Békéltetd Testiilethez vagy a Polgari perrendtartds szabalyai
szerint birésaghoz fordulhat;
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Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Levélcim: H-1525 Budapest, Postafiok: 172.

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Ugyfélszolgalati tel.: +36 (80) 203 776

Pénziigyi fogyasztévédelem e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Az eljaras kezdeményezéséhez sziikséges fogyasztoi kérelem formanyomtatvany elektronikus elérhetGsége:

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

5.1.

https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
https://birosag.hu/eljarasok-nyomtatvanyai
https://birosag.hu/eljarasok-nyomtatvanyai/polgari-peres-elektronikus-urlapok
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/meghatalmazas-minta

Amennyiben az MBH DUNA BANK Zrt. alldspontja szerint a panasz a 4.2. bekezdésnek mind az a), mind a
b) pontjat érinti, akkor az lgyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik a
4.2. bekezdés a) pontja, illetve az 4.2. bekezdés b) pontja korébe, és ennek megfeleléen mely
panaszrésszel melyik hatésaghoz vagy szervhez fordulhat.

Az MBH DUNA BANK Zrt. a Pénzligyi BékéltetS Testiletnél irdsban, visszavondsig érvényes - a Magyar
Nemzeti Bankrél szdlé 2013. évi CXXXIX. torvényben meghatdrozott - altalanos alavetési nyilatkozatot,
amelyben vdllalja, hogy a békéltets testiileti eljarasnak és egyezség hidnyaban az ilyen eljarasban hozott
hatdrozatnak aldveti magat, nem tett.

A panasz elutasitdsa, vagy a kivizsgaldsra elGirt torvényi vdlaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte
esetén a fogyasztonak nem mindsulé Ugyfél panaszaval a Polgari perrendtartds szabdlyai szerint
birésaghoz fordulhat.

Az MBH DUNA BANK Zrt. biztositja a jogorvoslati formanyomtatvanyok koltségmentes megkiildését,
amennyiben az ligyfél kéri az aldbbi elérhet6ségek valamelyikén

- az MBH DUNA BANK Zrt. (+36 80 900-900) telefonszamon, vagy a
- panasz@mbhdunabank.hu e-mail cimen
- az MBH DUNA BANK Zrt. Uzleti K6zpont 9022 Gyér, Arpad u. 93.cimen.

Panaszbejelentések nyilvantartasa

Az MBH DUNA BANK Zrt. az ligyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza

a) a panasz sorszamat,

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

¢) a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

e) a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését, tovabba

f) a panaszra adott vélaszlevél postara adasanak datumat.

Az MBH DUNA BANK Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig Grzi meg, és azt a MNB kérésére bemutatja.
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