Tajékoztatd

TeenddSk pénziigyi panaszok esetén

A pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos kifogasuk, panaszuk esetén koézvetlentl Duna Takarék
Bank Csoportnal kell jelezniiik a problémat, lehetéség szerint kozbsen keresve a megoldast.

Eredménytelenség esetén érdemes tovabbi forumokhoz fordulni. A Duna Takarék Bank Csoport
részérdl torténé panaszkezelés modjardl, az eljaras menetérdl és a hatarid6krdl részletesen a
Panaszkezelési Szabalyzatbol informaldédhatnak, mely a honlapon valamint az Ugyféltérben
kiftiggesztve is elérhetd, de az ligyintézok, illetve a telefonos panaszvonal is szolgal felvilagositassal.
A panaszkezelési eljaras torvény alapjan téritésmentes, azért kulon dijat nem szamitunk fel.

Panaszt tehet irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben) vagy akar széban (személyesen, telefonon) is. Szébeli panasz esetén — ha
azonnal nem oldhat6 meg az tigy, vagy annak megoldasaval nem ért egyet — jegyz6konyvet veszink
fel, amelynek egy masolati példanyat atadjuk vagy elkiildjik az On részére. A telefonon tett
panaszrol hangfelvétel késziil, amelyet kérésére rendelkezésére bocsajtunk.

Panasza mihamarabbi kivizsgalasa érdekében célszer irasbeli panaszahoz a kifogasait alatimaszto
dokumentumokat is csatolni. A panasz megtételéhez sziikséges irasos anyagokat a Panaszkezelési
Szabalyzatunk (melléklete) tartalmazza, mely rogziti az tgyféltdl bekérhet6 adatokat is.

Mit kell tenni tébb kiilénb6z6 jellegli panasz esetén?

Ha t6bb, kulénboz6 jellegti kifogasuk is felmerilt, panasztételkor ezekeket érdemes kilon-kilon
jelezni, és a panaszok 1ényegét egyenként rogziteni, mivel az egyes kifogasok kiilon-kiilon kertilnek
kivizsgalasra és megvalaszolasra.

Milyen hatarid6n belil kell a pénziigyi szolgaltatonak a panaszra valaszolnia?

A Duna Takarék Bank Csoport az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat
a panasz kozlését kévets 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefiiggd {rasbeli panasz esetén
15 munkanapon beliil megkiildi Onnek.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefliggé panasz valamennyi eleme a Duna Takarék Bank
Csoporton kiviil all6 okbél 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, ideiglenes valaszt kiilldtink
Onnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hatiridejét is
tartalmazza. A végsé valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6ébbi, mint a panasz
kozlését kovetd 35. munkanap.

Mi a teendd, ha elutasitjuk panaszat?

Amennyiben Duna Takarék Bank Csoport a panaszt elutasitotta, vagy dontésével nem ért egyet, az
alabbi férumokon érvényesitheti jogait.



Amennyiben On fogyasztonak mindsiils tgyfél:

[] Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB) lehet irasbeli fogyasztoi kérelemmel fordulni, ha ugy itéli
meg, hogy a Duna Takarék Bank Csoport jogszerttleniil vagy megtéveszté modon jart el Onnel
szemben (jogszabalysértés esete). Amennyiben a vita rendezésére tett korabbi kisérlete
eredménytelen volt, gy irisbeli, sajat kezleg alairt, vagy az Ugyfélkapun keresztiil benyujtott
kérelemmel lehet az MNB-hez fordulni. Kérelme targyaban 3 hoénapon belil varhaté dontés,
indokolt esetben a hataridé 30 nappal meghosszabbithatd. A kérelemhez csatolni kell azokat az
iratokat, amelyek alatamasztjak, hogy korabban a Duna Takarék Bank Csoportnal megkisérelte a
kifogas rendezését.

Fontos tudni azonban, hogy az MNB csak jogszabalysértés (pl. panaszara a pénzugyi
szolgaltat6tol 30 napon belil nem kapott valaszt, vagy a Duna Takarék Bank Csoport valamely
jogszabalyon alapulé tajékoztatasi kotelezettségének nem tett eleget, esetleg tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlatot folytatott) esetén jarhat el.

Egyedi szerz6déses jogvitakban - igy kiillontsen szerz6dés megkotése, érvényessége, megszinése
- nem az MNB-nek, hanem a Pénziigyi Békéltetd Testiletnek van hataskore.

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont elérhetdsége:
székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
telefon:+ 36 80 203 776
fax:+ 36 1 489 9102
email: ugyfelszolgalat@mnb.hu
levélcim:1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

A fogyasztovédelmi ellenérzési eljaras kezdeményezéséhez sziikséges kérelem (pénziigyi
fogyasztovédelmi beadvany) formanyomtatvany elektronikus elérhetésége:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

[ A Pénziigyi Békéltet6 Testilet (PBT) feladata a fogyaszté és a pénziigyi szervezet kozott 1étrejott
pénzlgyl targya szerzGdések megkotésével és teljesitésével kapcesolatos vitds tigyek birdsagi
eljarason kivili rendezése (szerzédés jogvita). A PBT eljarasat {irasbeli kérelemmel
kezdeményezheti. El6nye a hagyomanyos birdsagi eljarasokhoz képest, hogy a PBT eljarasa soran
eljarasi dij, illeték nem terheli a fogyasztot. Az eljaras soran azonban adédhatnak olyan koltségek,
amelyek a felek oldalan a PBT eljarasanak igénybevételével 6sszefiigeésben igazoltan meriltek fel.
Az eljaras koltségét az a fél viseli, akinek terhére a tanacs az ugyet eldontotte. Az eljaras a
megindulasat kéveté 90 napon belil lezarul. Indokolt esetben ezt a hatarid6t a PBT elncke

legfeljebb 30 nappal meghosszabbithatja.

Az MNB illet6leg a PBT eljarasaval kapcsolatosan felhivjuk arra is a figyelmet, hogy eljarasi
jogkérik nem terjed ki a pénzigyi szolgaltatd munkatarsanak magatartasaval kapcsolatos
kifogasokra, tovabba a hitelkérelem elbiralasanak, elutasitasanak felulvizsgalatara.

Pénziigyi BékéltetS Testiilet elérhetdségei:
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.mnb.hu/bekeltetes
levelezési cim: 1525 Budapest Pf. 172,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu



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

Az eljaras kezdeményezéséhez sziikséges fogyasztoi kérelem formanyomtatvany
elektronikus elérhetSsége: http://www.mnb.hu/fogvasztovedelem/panaszom-

van/formanyomtatvanyok

[ Polgari peres birésaghoz barmely jogsértés esetén lehet fordulni. Amennyiben vitarendezési
forumként a birdsagot valasztja, akkor azt kévetéen mar nem lehet igénybe venni a PBT eljarasat.

A Duna Takarék Bank Csoport kérésére koltségmentesen megkiildi Onnek az MNB és a PBT
eljarasahoz sziikséges kérelmet.

A Duna Takarék Bank Zrt. elérhetéségei:

Levelezési cim: 9022 Gy6r, Arpad 1t 93.
Panaszvonal: 06 80/ 900-900

Telefon: 06 96/ 550 720

Fax: 06 96/ 514 450

E-mail: panasz@dunatakarek.hu
http://www.dtbank.hu

A Duna Lizing Zrt. elérhetéségei:

Levelezési cim:1013 Budapest, Krisztina korat 32., I.emelet
Telefonon: +36 1 224 0760
Fax:: +36 1 224 0766

E-mail: panasz@dunalizing.hu
http:/ /www.dunalizing.hu

Amennyiben On fogyasztonak nem mindsilé tgyfél:

Panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.
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