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1. Bevezet6

Az lgyfélreklamacio kezelése nem egyfajta negativ, farasztd és kellemetlen feladatot kell, hogy jelentsen. A
reklamacié lehetdséget ad szdmunkra, hogy az elkdvetett hibat feltarjuk, a kdvetkeztetéseket levonjuk. Az
adott Ugy tanulsagait hasonld esetekkel kapcsolatban hasznositani lehet. Az Ggyfélreklamacié korrekt kezelése
az egyik legjobb és leghatdasosabb mddja az Ugyfelek megtartasanak. A probléma korrekt és hatékony (nem
feltétlendl az Ggyfél javara torténd) megoldasat kdvetGen tgyfeliink elégedett lesz.

A panaszokat és a panaszt emeld lgyfeleket mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenlGen, ugyanazon
eljaras keretében és szabalyai szerint kell kezelni.

2. Hatdly

2.1. Cél

Ajelen eljarasrend célja, hogy a vonatkozd jogszabalyi el6irasokkal, felligyeleti kovetelményekkel és a Deutsche
Bank Csoport szabdlyzataival 6sszhangban lefektesse a Deutsche Bank AG Magyarorszagi Fidktelepe (a
tovabbiakban: Bank) dolgozdéi szamara az Ulgyfelek altal el6terjesztett panaszok szakszer(i és korrekt
kivizsgaldsanak alapjait.

2.2. Erintett teriiletek

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

2.3. Irdnyadé jogszabalyok
A Bank a panaszok kezelését

e a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVII. torvény,

e a pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz6lé 95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet,

e az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és maddjara vonatkozo részletes
szabalyokrdl sz616 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet (a tovabbiakban: Rendelet) és

e a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu, a pénzligyi szervezetek panaszkezelésérél szélo
ajanlasa (a tovabbiakban: Ajanlas) alapjan végzi.

A Bank tevékenységét szabalyozza a Bizottsag (EU) 2017/565 felhatalmazason alapuld rendelete a 2014/65/EU
eurépai parlamenti és tandcsi iranyelvnek a befektetési vallalkozasok szervezeti kdvetelményei és mikodési
feltételei, valamint az iranyelv alkalmazasaban meghatarozott kifejezések tekintetében torténd kiegészitésérdl
is.

3. Panaszkezelési folyamat

3.1. A panasz meghatarozasa

A Rendelet 2. §-dnak (1) bekezdése értelmében panasz az lgyfélnek a szolgaltatd — szerz6déskotést megel6z6
vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennalldsa alatti, a szolgdltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint
a szerzGdéses jogviszony megszlinésével, illetve azt kdvetben a szerz6déssel Gsszefligg6 — magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasa.

Nem mindsil panasznak, ha az tgyfél dltalanos tajékoztatast, véleményt vagy alladsfoglalast igényel.

Az Ajanlds alkalmazdsdban lgyfél:

Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki a pénziigyi szervezet
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozd panaszat szdéban (személyesen, telefonon) vagy
irdsban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli, vagy
kozolte.
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Konkrét példakat az egyes lizletagi szabalyzatok tartalmaznak.

3.2. A panasz benyujtasanak mddja

Az lgyfél a kovetkez6képpen tehet panaszt:

1) személyesen a Bankban vagy telefonon;

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

A panasziigyintézés helye a Bank székhelye.

Cim: 1054 Budapest, Hold utca 27.

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

Levélcim: 1393 Budapest, Postafiok 303.

Telefonszam (panaszbejelentd vonal, 0-24 6raig): +361-3013775
Ko6zponti telefonszam (ligyfél-kapcsolattarté eléréséhez): +361-3013700
Kézponti e-mail cim: db.hungary@db.hu

A képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan benyujtott panasz esetén vizsgdlni kell a benyujtasi jogosultsagot,
amelyet a benyujté — kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba foglalt — meghatalmazassal igazol.
Meghatalmazas hidnydban kozvetleniil a panaszosként megjelolt Ggyfélhez kell fordulni az Gigyintézés gyorsitasa
érdekében.

A telefonon vagy személyesen tett szobeli panasz esetén a bank illetékes munkatarsa személyesen taldlkozik
vagy beszél az Ggyféllel és segitséget nyujt a probléma megfogalmazasaban, és lehet&ség szerint megprébdlja a
problémat megoldani. Ha a panasz azonnal nem orvosolhato, kivizsgalast igényel, vagy az tgyfél véltozatlanul
panaszt kivan tenni, azt irdsban, a mellékelt formanyomtatvany (Ugyfélpanasz felvételi jegyz6kdnyv) kitdltésével
teheti meg. A jegyz6konyvet kitoltést kdvetben az Gigyfél és a bank alkalmazottja is ala kell, hogy irja. Amennyiben
az ugyfél nem kivan irdsban panaszt tenni, a jegyz6kdnyvet a bank alkalmazottja veszi fel és irja ald. A bank
illetékes munkatdrsa a jegyz6kdonyv egy masolati példanyat személyesen tett szdbeli panasz esetén az lgyfél
részére azonnal atadja, telefonon koz6lt szébeli panasz esetén pedig a panaszra adott valasszal egyidejlileg, a
panasz kozlését kbvet6 30 napon — pénzforgalmi szolgdltatassal kapcsolatos panasz esetén 15 munkanapon —
belll megkldi a részére.

Telefonon torténd panaszbejelentés esetén az tgyfél figyelmét fel kell hivni arra, hogy a hivast hangfelvétellel
rogzitjiik, és a hangfelvételt 6t évig megérizziik. A kozponti telefonszamra érkez6 bejelentés esetén az
ligyfélreferens legkés6bb a kovetkez6 munkanapon felveszi az ligyféllel a kapcsolatot annak érdekében, hogy a
problémat miel6bb megoldhassuk. A hangfelvétel visszahallgatasat a panaszos szdmara lehetévé kell tenni, az
arrél készitett, a bank altal hitelesitett jegyz6konyvet (leiratot) vagy a hangfelvétel masolatat pedig kérés esetén
téritésmentesen huszonot napon beliil az Ggyfél rendelkezésére kell bocsatani.

Levélben vagy e-mailben érkezett panasz esetén a levél beérkezésétél szamitott legkésSbb 5 napon beliil irasbeli
visszaigazolast kell kiildeni a panasz kézhezvételérdl, és tajékoztatni kell az ligyfelet arrdél, hogy panaszat rovid
idén belll kivizsgaljuk, és annak eredményét a panasz kozlését kéveté 30 napon, pénzforgalmi szolgaltatassal
kapcsolatos panasz esetén 15 munkanapon belil megkildjik a részére.

Az (gyfél az irasbeli panasz benyujtdasdhoz a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett
formanyomtatvanyt is hasznalhatja tekintet nélkil arra, hogy a hatalyos torvények értelmében fogyaszténak
mindsiil-e:

fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf (mnb.hu)

A személyesen atadott panaszlevél esetében az ligyben illetékes munkatdrs atveszi az Ggyfélt6l a panaszlevelet,
arrol fénymadsolatot készit, datumozva aldirja, és az aldirt példanyt visszaadja az tigyfélnek.
3.3. A panasz kivizsgalasanak menete

A felmeril6 panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez nem
lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast, gondoskodni kell a panasz kévetheté
eszkaldlasarodl.
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A panaszt az érintett osztdly rovid id6n belil kivizsgalja, és annak eredményét legkés6bb a panasz kozlését kovetd
30 napon, pénzforgalmi szolgdltatassal kapcsolatos panasz esetén 15 munkanapon beliil megkiildi az tGgyfélnek.
Ha a hatdrid6t valamilyen ok miatt meg kell hosszabbitani, errél a hataridé lejarta el6tt irdsban tajékoztatni kell
az Ugyfelet a hosszabbitds okdnak és a vizsgdlat befejezése varhatéd id6pontjanak megjel6lésével. Ha a
pénzforgalmi szolgdltatdssal 6sszefligg6 panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allé okbdl 15 munkanapon
belll nem valaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt kild az ligyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkildésének hatarideje ugyanakkor
nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kévet6 35. munkanap.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamithato fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé
kortlmény figyelembevételével torténik.

A Bank a panaszkezelés soran kuldondsen a kdvetkezé adatokat kérheti az Ggyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam, pénztari azonositoé

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az tugyfél birtokaban l1évé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaroé tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) a panasz kivizsgalashoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A probléma megolddsa soran a jogszabalyok és a Bank hatalyos elGirasai szerint kell eljarni.

Az érintett lzleti terilet vezet6je koteles biztositani, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetéleg
ne vegyen részt olyan alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett. A
panaszlgyintézés soran, amennyiben az lgyfél az elsédleges valasszal nem elégedett, az érintett lizleti terilet
vezetlje koteles biztositani az ligyintézést ellaté terlilet munkatdrsainak partatlansagat és elfogulatlansagat.

A panasszal kapcsolatban hozott érdemi dontést pontos, kozérthet6 és egyértelmi indokolassal kell ellatni és azt
irdsba foglalva tovabbitani kell az ligyfél részére. A valasz egy-egy masolatat at kell adni a bank belsé ellenérének
és a Compliance Officernek.

A panasz elutasitdsa esetén a vdlaszban figyelemfelhivasra alkalmas mddon tdjékoztatni kell az ligyfelet arrdl,
hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésdghoz fordulhat. A panasz kivizsgaldsara elGirt 30
napos, illetve 15 (35) munkanapos valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén az ligyfél birésaghoz
fordulhat.

A Rendelet 1. §-anak (2) bekezdése értelmében fogyasztd az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kival es6 célok érdekében eljaré természetes személy. A Bank a fogyaszténak minésilé ligyfelet a panasz
elutasitdsa esetén arrdl is tdjékoztatja, hogy allaspontja szerint a panasz a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival, és megszlinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival
kapcsolatos jogvita rendezésére, illetve a Magyar Nemzeti Bankrdl szélé 2013. évi CXXXIX. toérvény
fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgdlasara iranyult-e, és ennek megfeleléen —illetve a panasz
kivizsgalasara elGirt 30 napos, valamint 15 (35) munkanapos valaszaddsi hataridé eredménytelen eltelte esetén
— tajékoztatja a fogyasztot, hogy panaszaval

e abirdsaghoz,

e a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival, és megszlinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénzligyi Békéltetd Testilethez
(levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf.: 172, telefonszam: 80/ 203 776),

o lletve a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi ellenGrzési eljaras
kezdeményezése végett a Magyar Nemzeti Bankhoz (levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777,
telefon: 80/ 203 776) fordulhat.
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A Pénzligyi Békéltet6 Testliilet eljdré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatdrozatot
hozhat, ha a szolgaltaté aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak mindsilé
ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazdé hatarozat meghozatalakor
—nem haladja meg az kétmillié forintot.

A fogyasztd a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos, illetve 15 (35) munkanapos
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a Banktdl — a panasz benyujtasara feltliintetett
elérhet6ségeken —igényelheti a Pénziigyi Békéltets Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd
eljarasok alapjdul szolgald kérelemnyomtatvanyok koltségmentes megkiildését is. llyen tartalmu kérés esetén a
Bank a formanyomtatvanyokat haladéktalanul megkuildi a fogyasztd részére.

Az irasbeli valaszt az Gzleti terilet oly mddon kildi meg az lGgyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a
kildemény elklildésének tényét és id6pontjat is.

A szolgdltatd a panasszal kapcsolatos indokolassal elldtott &llaspontot elektronikus Gton (a panasz
el6terjesztésére igénybe vettel megegyezs csatornan) kildi meg, amennyiben a panasz az ligyfél dltal bejelentett
és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a szolgaltaté altal izemeltetett, kizdrdlag
az Ugyfél daltal hozzaférhet6 internetes portdlon keresztil kerilt megkildésre, és az lgyfél eltér6en nem
rendelkezik.

4. IratmegGrzés

A panaszokkal kapcsolatos, irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat az lgyfélkapcsolatot tartd
osztaly a Bank mindenkori iratkezelési és iratmegdrzési szabalyzatdban meghatdrozott ideig, de legalabb 5 évig
koteles az ligyfélaktaban meg®érizni.

5. Adatkezelési zaradék

A Bank a panaszt benyujté ligyfél adatait az informacids onrendelkezési jogrdl és az informacidészabadsagrdl szélo
2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeli. A Bank adatvédelmi tdjékoztatdja elérhetG:
20180410 Privacy Notice CIB HU.pdf (db.com)

6. Melléklet

Melléklet: panaszfelvételi nyomtatvany
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