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Panaszkezelési Szabalyzat

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban idénként eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Bank kozott
véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket gyorsan és mindkét fél szamara
megnyugtatd modon rendezziik. Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa el jelen
tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel ¢és panaszos iigyek
kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkozo, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdasdgi tarsasdg vagy mas szervezet, aki/amely a Bank
vagy a Bank iigynoke altal végzett valamely pénziigyi-, €s/vagy befektetési szolgaltatasat kéri,
illetve veszi igénybe. Ennek értelmében tigyfélnek mindsiil az, akinek a részére - valamely
jogviszony keretében - a Bank szolgaltatast teljesit, valamint az is, aki a Bank
szolgéaltatdsaival kapcsolatos tajékoztatas, hirdetés, reklam vagy ajanlat cimzettje. Az ligyfél
fogalmaba - a tovabbiakban - annak képviseldje is beletartozik.

Panasz: minden olyan, egy vagy tobb {ligyféltdl szarmazd, egyéni jog vagy érdeksérelemre
utalo, szoban vagy irdsban megtett bejelentés, amely valamely Banki szervezeti egység vagy
munkatars egyedi vagy altalanos eljarasat, mulasztasat vagy magatartasat kifogasolja. Nem
mindsiil panasznak, ha az tugyfél a Banktol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Bejelentés: minden olyan, az ligyfelek részérél szoban vagy irasban tett kérelem vagy
reklamécio, amely a Bank miikddésével, tevékenységével kapcsolatos barmilyen jogellenes
vagy a jo erkolcsbe iitk6z6 hidnyossagra vagy hibara utal, a Bank eljarasat kifogésolja és
azzal kapcsolatban konkrét igényt fogalmaz meg.

Javaslat: minden olyan, az ligyfelek részérdl szoban vagy irasban megtett kezdeményezés,
amely a Bank miikddésének, tevékenységének javitasat célozza.

Ugyfélbejelentés: minden, az iigyfelek részérdl szoban vagy irasban tett panasz, bejelentés
vagy javaslat Osszefoglalo elnevezése.

Ugyfélszolgalat: a Bank altal az {igyfélbejelentések atvételére hivatott szervezeti egységek.

Az iigyfélbejelentések modja
Panasz el6terjesztése a Banknal

A Bank a bejelentéseket elfogadja szoban (személyesen vagy telefonon), illetve irasban
(postai tton, telefaxon és elektronikus levelezérendszeren).

Az lgyfélszolgalaton lehetdsége van a személyes iigyintézés idépontjanak eldzetes
lefoglalasara telefonon is.

Szobeli panaszdat a Bank tgyfélszolgalatan, minden munkanap, nyitvatartasi idében lehet
megtenni. Az tligyfélszolgalatot ellatd szervezeti egységek cimeit, elérhetéségeit megtalalja a
szabalyzat végén.

A Bank a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy On a panasz kezelésével nem ért egyet,
ugy a mellékelt formanyomtatvany kitoltésével a Bank panaszarol jegyzokonyvet vesz fel.
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A formanyomtatvanyt akar On, akar az {igyfélbejelentést 4tvevd banki munkatars kitdltheti. A
kitoltést kovetden On kap egy a Bank dltal alairt és didtummal ellatott masolati példanyt a
nyomtatvanybol, melynek atvételét igazolnia sziikséges.

Kérjiik, hogy sziveskedjen mellékelni az ligyfélbejelentéséhez kapcsolddd dokumentumokat.

A Bank a HPT. eldirasainak megfelelden: a telefonon kozolt szobeli panasz megtételének
lehetoségét a hét egy munkanapjan, pénteken 8 o6ratol 20 oOrdig biztositja, az alabbi
telefonszamon: 06-72/805-899

A Bank az err6l késziilt hangfelvételt egy évig megérzi. Kérésre a Bank biztositja a
hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Amennyiben nem kivanja, hogy hangfelvétel késziiljon, mas csatornakon keresztiil (szoban a
fidkokban, irasban postan, elektronikusan, illetve telefax utjan) teheti meg panaszat.

Irasbeli panasz esetén a panaszanak Kivizsgalasara minden esetben a Bank kézpontjaban
keriil sor, melynek elérhetdségei az alabbiak:7621 Pécs, Timar u. 2. telefon: 72/805-800.
A Banknak 30 napja van, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és intézkedéseit indoklassal ellitva Onnek irasban megkiildje. A Bank a panaszt
¢s az arra adott valaszt harom évig meg6rzi.

A panaszkezelési eljarashoz kapcsolodo adatkezelés nyilvantartasi szam: NAIH-
56087/2012.

A panasz elutasitasa esetén a Bank Ont irasban tdjékoztatja arrdl, hogy panaszaval — annak
jellege szerint —a MNB eljarasat kezdeményezheti'.

A Hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol rendelkezd torvény értelmében a panasz
elutasitisa esetén a Bank valaszdban tdjékoztatja Ont arrél, hogy a MNB-r8l szol6 torvény
szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békélteto
Testiilet eljarasat kezdeményezheti. A Bank megadja Onnek a Pénziigyi Békélteto
Testiilet levelezési cimét.

Célszerli minél pontosabban megjeldlni azokat az iratokat, kozléseket, informaciodkat,
amelyek panasza alapjaul szolgalnak. Ezeket mellékelje panaszahoz. Jeldlje meg a panaszban
azt is, hogy milyen igényt tdmaszt a pénziigyi szervezettel szemben.

A kérelem hianyos, ha nem tartalmazza

a) a fogyasztd nevét, lakohelyét vagy tartozkodasi helyét,

b) a fogyasztdi jogvitaval érintett pénziigyi szolgaltatd nevét, székhelyét,

c) a fogyaszt6 allaspontjanak rovid leirdsat, az azt alatamaszto tényeket €s azok bizonyitékait,
d) a fogyaszto nyilatkozatat a vitas iigy rendezésének megkisérlésérol,

e) az elutasitott panaszt,

! Az iigyfélbejelentések egyéb lehetséges kiildé forumait a szabélyzat végén talalhatok.
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f) a fogyasztd nyilatkozatat arra nézve, hogy az ligyben kozvetitdi eljarast vagy polgari peres
eljarast nem inditott,

g) a dontésre iranyulo inditvanyt,

h) azokat az okiratokat, illetve azok masolatat (kivonatat), amelyek tartalmara a fogyaszto
bizonyitékként hivatkozik, igy kiilléndsen a pénziigyi szolgaltatoval kotott szerzodést, a
szerzOdés 1étrejottére, megsziinésére, modositasara, teljesitésére, vagy a teljesités elutasitdsara
vonatkoz¢ iratokat,

1) a polgari jog szabalyai szerint teljes cselekvoképességgel rendelkezd képviseld teljes
bizonyitd erejii maganokiratba vagy kozokiratba foglalt meghatalmazasat, ha a fogyaszto
meghatalmazott Gtjan jar el.

2. Panasz eldterjesztése a Magyar Nemzeti Banknal

Ha On panaszival kézvetleniil a Magyar Nemzeti Bankhoz fordul, akkor a feliigyelet az
eljarast a 2013. évi CXXXIX. Magyar Nemzeti Bankrél sz6lo torvény 81.-89§- ai
alapjan, kérelemre indult fogyvasztovédelmi ellendrzési eljaras keretében végzi el.

A Feliigyeletnek nincs hataskore eljarni a fogyaszto és a pénziigyi szervezet kozotti szerzodés
1étrejottének, érvényességének, joghatdsainak és megsziinésének, tovabba a szerzddésszegés
¢s joghatasai megallapitasanak eseteiben, polgari jogvita esetén ugyanis a birdsagi Gt vagy
alternativ vitarendezési forum vehetd igénybe.

A fogyasztovédelmi eljaras kérelemre torténd meginditdsa

A fogyasztovédelmi eljarast a fogyasztd kizarolag azt kovetéen kezdeményezheti, miutan a
Bank altal meghatarozott és kozzétett elérhetoségein keresztiil (személyesen, telefonon,
postai uton, telefaxon vagy e-mailben) azonositasara alkalmas tartalommal, szoban vagy
irasban a Bank szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat mar korabban
eléterjesztette, azonban

a) panaszara nem kapott valaszt,

b) a panasz kivizsgalasa nem a jogszabalyokban eldirtak szerint tortént,

c) a Bank valaszabol egyéb, fogyasztoi jogot sértd koriilményt vélelmez.

A fogyasztovédelmi eljaras a jogsértés bekovetkezését kovetd harom éven til nem
indithaté meg. Ha a jogsért6 magatartas folyamatos, a hatdridé a magatartids abbahagyasakor
kezddédik. Ha a jogsértd magatartas azzal valosul meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot
nem sziintetnek meg, a hataridé mindaddig nem kezdddik el, amig ez a helyzet vagy allapot
fennall.

Az ligyintézési hatarido a fogyasztovédelmi eljarasban harom hénap.

A Feliigyeletre kérelem az aldbbiak szerint nyujthato be:

- levélben a Feliigyelet postai cimére (H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.),

- faxon (489-9102)

- az elektronikus tigyfélkapun keresztiil

- (a honlapukon talalhat6 panasziirlapon keresztiil
(http://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/urlap)

- vagy személyesen a Feliigyelet Ugyfélszolgalatan (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.)
nyitvatartasi idoben (hétfo: 8-18, kedd, csiitortok: 8-15, szerda: 8-16, péntek: 8-12).
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A kérelemnek tartalmaznia kell

o akérelmez6 (vagy képviseldje) nevét, lakcimét (vagy székhelyét),
o akifogasolt eset leirasat és a Feliigyelet dontésére vonatkozo kérelmet.

A kérelem tartalmazhatja tovabba a kérelmezd elektronikus levélcimét, telefax szamat vagy a
telefonos elérhetdségét.

A kérelemhez mellékelni javasolt minden rendelkezésre allo iratot, dokumentumot, igy
kiilonosen a pénziigyi szervezettel kotott szerzodés, levelezés stb. masolati példanyat.

e A kérelem beérkezése utan a Feliigyelet vizsgalja, hogy a kérelem elbiralasa
hataskorébe tartozik-e, illetve hidnypodtlasra sziikség van-e.

o A Feliigyelet a tényallas tisztazasa érdekében iratokat, dokumentumokat kérhet be,
illetve bizonyitasi eljarast folytathat le, melynek soran tantikat hallgathat meg,
szakértd kozremiikodését veheti igénybe.

e A Feliigyelet a fogyasztovédelmi eljarasban helyszini ellenérzést, illetve probaiigylet-
kotést végezhet.

A Feligyelet a fogyasztovédelmi eljarast hatarozattal zarja le, amelyet k6z6l mind a
kérelmezdvel, mind a pénziigyi szervezettel.

A Feliigyelet ezen eljarasaban sziiletett valamennyi hatarozatanak rendelkezd részét és a
jogsértést megallapitd hatarozatait teljes terjedelemben honlapjan nyilvanossagra hozza, a
titok- és adatvédelmi eldirasok tiszteletben tartasaval.
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Fiiggelek

1.sz.

AZ UGYFELBEJELENTESEK CSATORNAI

Panaszok iigyintézésére szolgalo telefonszam:

06-72/805-899
pénteken 8 oratdl 20 oraig

Telefax: 06-72/805-827
E-mail: info@drbbank.hu
Postai cim: 7621 Pécs, Timar u. 2.
vagy 7602 PF: 76.
A Fiokok elérhetoségei és nyitvatartasuk
Fiok Telefonszam Faxszam Ugyfélfogadasi id6
1827 Beremend H, K, CS: 7.35-12.00 12.30-16.00
okaie 1| 72/474-153 | 72/474-153 SZ:7.35-12 12.30-17.00
oxaru. 1. P: 7.35-13.30
1119 Budapest, )
Fehérvari ut 89- | 1-382-1600 | 1-382-1609 H. K, S_Z’ C5:8.00-17.00
o P: 8.00-14.00
1051 Budapest, H, K, SZ, CS: 8.00-17.00
Jozsef Attila u. 18. 1/411-3870 1/411-3879 P: 8.00-14.00
7851 H, K, CS: 8.00-14.00
Dravaszabolcs, F6 | 72/379-219 72/379-219 SZ: 8.00-16.00
u. /A. P: 8.00-12.00
. H, K, CS: 7.45-16.00
E;SSS lﬁﬁré‘agg v | 72/480-130 | 72/478-935 SZ: 7.45-17.00
e P: 7.45-13.30
, H, K, CS: 7.45-16.00
74%9,K§‘p°§m’ 82/528-281 | 82/528-289 SZ: 7.45-17.00
o utca /. P: 7.45-14.30
7843 Kémes, H, K, CS: 7.35-12.00 12.30-16.00
Kossuthu. 7. | 73/495-056 | 73/495-056 SZ: 7.35-12.00 12.30-17.00

P: 7.35-13.30
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7822 H, K, CS: 7.35-12.00 12.30-16.00
Nagyharsany, | 72/379-636 | 72/379-636 $Z: 7.35-12.00 12.30-17.00
Kossuth u. 26. P: 7.35-13.30

7800 Siklos, -
Felszabadulds u. | 72/579-980 | 72/579-989 H, K, Cs: 7.35-16.00
oas SZ:7.35-17.00
: P: 7.35-13.55
7632 Pécs, H, K, CS: 7.45-16.00
Kodolanyi u. 72/550-660 | 72/550-669 SZ: 7.45-17.00
35-37. P: 7.45-13.40
7624 Pécs, H, K, SZ, CS: 7.45-16.00
Barbakdn tér 5. | (2015000 | 72/513-009 P: 7.45-14.40
, H: 7.45-17.15
73;1 tgf?’ 72/805-850 | 72/805-859 K. SZ. CS: 7.45-16.00
: P: 7.45-14.45
773 Villén H, K, CS: 7.35-12.00 12.30-16.00
Barose U 39 f;B 72/492-591 | 72/492-591 SZ: 7.35-12.00 12.30-17.00
- oc. B P: 7.35-13.30
, H, K, CS: 7.25-16.10
7751,1,Szief1fr2k26ny’ 69/554-034 | 69/554-035 SZ: 7.25-17.00
cestut 22 P: 7.25-13.25
- K, SZ CS: 7.35-16.15
gzog go,mb,‘ivzalr’ 74/565-212 | 74/565-213 H: 7.35-17.00
zabadsag ut ~1. P: 7.35-13.45
7370 Sésd, K, SZ CS: 7.35-16.45
Rakoéczi u. 27. 721575055 72/575-056 H: 7.35-16.00
P: 7.35-13.15
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AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMAI:

MAGYAR NEMZETI BANK

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777
Tel: 06-1-489-9100, 06-40-203-776

PENZUGYI BEKELTETO TESTULET (PBT)

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172,
Telefon: +361-489-9100

E-mail: pbt@mnb.hu
http://felugyelet.mnb.hu/pbt

Elektronikus formaban az tigyfélkapun keresztiil is benyujthaté (www.magyarorszag.hu)

ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP (OBA)

1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.
Levélcim: 1535 Budapest 114., Pf. 793
Tel: 06-1-214-0661, Fax: 06-1-214-0665

BEFEKTETO-VEDELMI ALAP (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.

Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-216-7132

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET

1012 Budapest, Logodi utca 22-24.

Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Fax: 06-1-331-7386,

AZ ILLETEIgES KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT MUKODO
BEKELTETO TESTULETA teriiletileg illeté¢kes Békéltetd Testiiletek elérhetdségei

megtalalhatok a www.nfh.hu internetes oldalon.

Pécs-Baranyai Békélteto Testiilet
Pécs-Baranyai Kereskedelmi és Iparkamara
Iparkamara

7625 Pécs, Majorossy u. 36.

Telefonszam: +36 72 507 150

10.

Telefax: +36 72 507 152

Somogy Megyei Békélteto Testiilet

Somogy Megyei Kereskedelmi és Iparkamara
7400 Kaposvar, Anna u. 6.

Telefonszam: +36 82 501 000

Telefax: +36 82 501 046

Budapesti Békélteto Testiilet
Budapesti Kereskedelmi €s

1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.

Telefonszam: +36 1 488 2131
Telefax: +36 1 488 2186
E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu
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2. sz. Fiiggelék

PENZUGYI BEKELTETO TESTULET

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a tovabbiakban: PBT) az 98/257/EK Bizottsagi Ajanlasnak
megfeleld torvényi rendelkezések alapjan latja el feladatat. Az Ajanlas hét alapelvbdl all, 1. A
vitarendezési forum fliggetlenségének elve, 2. A rendszer atlathatosaganak elve,
3. Kontradiktorius eljaras elve, 4. Az eljaras hatékonysaganak elve, 5. Jogszerliség elve,
6. Szabadsag elve, 7. Képviselet elve.

MNB mellett miikodé, birésagon Kiviili, alternativ vitarendezési forum, a fogyasztok és a
Bank kozott fennallo szerzodésbdl szarmazo jogvitak kezelésével foglalkozik.

PBT kizardlag olyan pénziigyi vitdk esetében indit eljarast, ahol az iigyfél altal elézéleg,
kozvetleniil a banknal kezdeményezett panaszkezelési eljaras eredményteleniil zarult. A
vitarendezési eljaras alapvetd célja, hogy egyezség jojjon létre a felek kozott, ennek
hianyaban a PBT hoz dontést az ligyben,

Az eljaras illetékmentes, dontéshozatala soran haromtagt testiiletként jar el, a felek
meghatalmazott utjan is eljarhatnak, jogi képviselet nem kdtelezd,

PBT eljardsa a fogyasztd kérelmére indul. PBT az eljarast annak meginduldsat kovetd
kilencven napon beliil befejezi, indokolt esetben ezt a hataridét a testiilet elnoke legfeljebb
harminc nappal meghosszabbithatja.

Ha a Pénziigyi Békéltetd Testiilet megallapitja a hataskorét, értesiti a feleket és az eljaras
megindulasatol szamitott hatvan napon beliili meghallgatasi id6pontot tiiz ki a felek szdmara.

Bankot terheld egyiittmiikodési kotelezettség keretében Banknak a térvényben
meghatarozottaknak megfeleld valasziratot kell készitenie, dokumentumokat kell
szolgaltatnia, meg kell jelennie a meghallgatason. PBT kozzéteheti annak a Banknak nevét,
székhelyét és az eljarassal érintett tevékenysége megjeldlését, amely felszolitasa ellenére nem
tett az ligy érdemére vonatkoz6 nyilatkozatot és a kitlizott meghallgatdson nem jelent meg. Ha
a Bank megsérti a pénziigyi fogyasztoi jogvita rendezésére vonatkozo rendelkezéseket, vele
szemben a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete fogyasztovédelmi intézkedést — amely a
felszolitastol a birsagig terjedhet - alkalmazhat.

Bankot egyiittmiikodési kotelezettség terheli, ,,alavetési kotelezettség” nincsen. Minden
pénziigyi intézmény maga donti el, hogy kotelezo erejiinek tekinti-e magara
vonatkozoan a PBT hatarozatait, ha igen, akkor korlatlanul, vagy az altal eldre
meghatarozott feltételek kozott.

Az alavetés a Bank irasban tett nyilatkozata, amelyben véllalja, hogy a PBT eljardsanak és
egyezség hidnyaban az ilyen eljadrasban hozott hatarozatnak alaveti magat.

Az alavetési nyilatkozatdban Bank korlatozhatja kotelezettségvallalasanak mértékét, illetve
hatalyat a jogvita targyanak altala meghatarozott értékében vagy mas modon.
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DRB ZRT. Alavetési nyilatkozata:

Szol‘galta’tasok Osszeghatar tekintetében
tekintetében Egyéb
e d korlatozas
Terjedelme e Terjedelme Korlatozas tartalma
tartalma
Mindenre Nem terjed ki 1.000.000,- Ft folotti tigyleti
o Nincs |Korlatozott| értékre, ill. 250.000,- Ft f616tti fogyasztoi Nincs
kiterjed " .
kovetelésre

A PBT ajanlasa nem kotelezd erejii, de specialis — szankcio jellegi — a nyilvanossagra hozatal
akkor, ha a Bank a PBT eljar6 tandcsa altal hozott ajanldsnak nem tesz eleget. Ekkor a PBT -
a fogyasztd nevének megjelolése nélkiil - jogosult a jogvita tartalméanak rovid leirasat és az
eljaras eredményét - legkordbban az ajanlasnak a szolgaltatd részére tortént kézbesitésétol
szamitott hatvan nap elteltével - nyilvadnossagra hozni

A PBT hatarozataban megallapitott kotelezettség teljesitésére - a hatarozat kézbesitését
kovetd naptdl szamitott - tizenot napos hataridé all rendelkezésre. Tekintettel arra, hogy a
PBT dontései koziil csak az ajanlds nem hatarozat, mas esetekben (egyezség, kotelezést
tartalmazd hatarozat) tizendt nap 4ll rendelkezésre a hatarozatban foglalt dontés
végrehajtasara.

Ha fogyasztéo vagy a Bank nem elégedett a PBT dontésével, a kotelezést tartalmazo
hatarozat, illetve ajanlas hatalyon Kkiviil helyezését kérheti a birdsagtol. A birosag
itéletében nem véltoztathatja meg a PBT dontését, a birdi dontés kizardlag a kotelezést
tartalmazo hatarozat, illetve az ajanlas hatalyon kiviil helyezésére vonatkozhat. Ajanlés esetén
specialis lehetdséget biztosit a torvény a Bank szamdra a hatalyon kiviil helyezésre, ha az
ajanlas tartalma nem felel meg a jogszabalyoknak.

Ha a pénziigyi szolgaltaté a PBT kotelezést tartalmazo hatarozatat vagy a hatarozattal
jovahagyott egyezséget a teljesitési hataridon beliil nem hajtja végre, a fogyaszto kérheti
a birosagtol a tanacs hatarozatanak végrehajtasi zaradékkal torténo ellatasat.
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3. sz. Fiiggelék

Bankkartyas tranzakciora vonatkozo panaszkezelési eljaras
(A Bankkartya kezelés részletes szabalyait a Bankkartya Uzletszabalyzat rogziti.)

A Kartyabirtokos a kartyamiivelet teljesitését kovetden, az adott tranzakcidra vonatkozd
szamlakivonat zaronapjatdl szamitott 30 naptari napon beliil kezdeményezheti a Banknal a
jova nem hagyott vagy a jovahagyott, de a Bank altal hibasan teljesitett kartyamiivelet
helyesbitését.

A Kartyabirtokos a kérelmét irdsban a szamlavezetd bankfidknak nytjthatja be, ATM, POS,
illetve egyéb elfogadohely altal készitett bizonylatok becsatolasaval. Amennyiben a kérelem
elbirdlasdhoz  sziikséges adatokat, dokumentumokat a Kartyabirtokos a felhivas
kézhezvételétdl szamitott 15 napon belill nem bocsatja a Bank rendelkezésére, ugy a Bank a
kérelmet érdemi biralat és intézkedés nélkiil elutasithatja.

A Kartyabirtokos a bankkartya szolgaltatdsokkal kapcsolatos informécid- és segitségkérését,
valamint panasz bejelentését az alabbi helyeken teheti meg:

a) Személyes ligyintézés soran a banki nyitva tartas ideje alatt a bank fiokjaban.

b) A Bank értesitési cimére cimzett levélben (DRB Bank Zrt. 7621 Pécs, Timar u. 2.
vagy 7602 Pécs, Pf. 76.)

c) Telefonon a Bank altal lizemeltetett ligyfélszolgalatnal (DRB Bank24, kilfoldrél +36
1 209 5500, belfoldrél a 06 40 28 29 30-as telefonszamon). A telefonon tortént
bejelentést irdsban is meg kell erdsiteni.

A beérkezett bankkartya tranzakciokkal kapcsolatos reklaméciok kivizsgalasat a Titkarsag
altal tortént iktatds utdn a Bankkartya osztaly végzi. Alapvetden 3 tipusu bankkdartya
reklamacio kiilonithetd el:

1. Visszavont reklamacio

A reklamécié beérkezését kovetden, az eldzetes vizsgdlat soran a szamlavezetd fidk
informacioszerzés és tajékoztatas céljabol felveszi a Kartyabirtokossal a kapcsolatot, azonban
az eldzetes vizsgalat eredményeként a Kértyabirtokos visszavonja a panaszt és az ligy
lezarasra kertil.

2. Bankon beliil végrehajthato reklamaciokezelés

DRB ZRT. 11




Panaszkezelési Szabalyzat

Olyan reklamacid, ahol mind a kibocsatdé mind az elfogadd6 a DRB Bank Zrt. Ebben az
esetben a Titkarsag altal tortént iktatds utdn, az érintett bankkartya tranzakcié a Bank
kivizsgalja kibocsatoi ¢s elfogaddi oldalrol is, melynek eredményének fiiggvényében
elfogadasra vagy elutasitasra kerlil a reklamaci6. Amennyiben a panasz megalapozottnak
bizonyul, a Bank a tranzakci6é Osszegét a Szamlatulajdonos bankszamlajan jovairja /belséd
reversal/. A vizsgalat lezarasardl és annak eredményérél a Bank a Kartyabirtokost irasban
tajékoztatja.

3. Kartyatarsasagi ligyintézést (chargeback-et) igénylé reklamaciokezelés

Olyan reklamacio, ahol a DRB Bank Zrt. altal kibocsatott bankkartyaval egy masik bank
elfogadoi halozataban hajtottak végre vitatott tranzakcidt. Ebben az esetben a Titkarsag altal
torténd iktatds utdn megkezdddik a tranzakcio eldzetes vizsgalata, majd amennyiben az
sziikséges, a vonatkozo kartyatdrsasagi szabalyok alapjan meginditasra keriil a chargeback
eljaras. Ha semmi nem teszi indokolttd az ellenkezdjét, a chargeback eljarés elinditasakor a
vitatott Osszeg jovairasra keriill a Szamlatulajdonos bankszamldjan. A Kartyatulajdonost
tajékoztatni kell arr6l, hogy ha a reklaméci6 nem bizonyul megalapozottnak, ugy a Banknak
jogaban all az elére jovairt tranzakcid 0sszegét a Szamlatulajdonos bankszamlajara terhelni az
eredeti tranzakcids datummal, tovabba ez esetben a Bank jogosult a panasz vizsgalata sordn
felmeriilt koltségeket is a bankszamlara terhelni.

A chargeback eljards, illetve egyéb kartyatarsasagi eljarasok lefolytatasa utan az iigy lezarasra
keriil és a vizsgalat lezarasarol, illetve annak eredményérdl a Bank a Kartyabirtokost irasban
tajékoztatja.

Azon reklamdaciok esetében, ahol a nemzetkdzi kartyaszervezetek és/vagy tagbankok
bevonasa sziikséges, a reklamaciok kivizsgalasi hatarideje a nemzetkozi kartyaszervezetek
és/vagy tagbankok eljarasatol fiiggden a kivizsgalas 30 naptari napnal hosszabb is lehet. A
Bank a Szamlatulajdonost a panasz kivizsgalasanak és az eredmény megkiildésének varhato
1d6pontjardl tajékoztatja.
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