DRB Dél-Dunantuli Regionalis Bank Zrt.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A DRB Bank Zrt. vallalta, hogy betartja a lakosségzére hitelt nyujté pénziigyi szervezetek
ugyfelekkel szembeni tisztességes magatartas@idl Bfagatartasi Kédexben foglaltakat
(A Magatartasi Kodex elérhigége: www.drbbank.hu)




Panaszkezelési Szabalyzat

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
Tisztelt Ugyfellink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekélmyy @nt a lehét leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban #hként ebfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Bank #6z6
véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeketseteket gyorsan és mindkét fél szamara
megnyugtatd modon rendezzik. Ennek érdekében kérfitky figyelmesen olvassa el jelen
tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekistrevételekkel é€s panaszos Ugyek
kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kalatss tudnivaldkat tartalmazza.

- Ugyfél: minden olyan természetes személy, egyéni vallalkgegi személy, jogi
szemelyiséggel nem rendelkegazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/anispnla
eljarasat annak valamely konkrét szolgaltatdsavagyv egyéb, a szolgaltatassal
O0sszefug§ tevékenysegeével (példaul hirdetés) kapcsolatbéog&solja, illetve annak
javitaséra vonatkozo javaslatot tesz. Ennek értebméigyfélnek miésul az, akinek -
valamely jogviszony keretében - a Bank szolgaltagesit, valamint az is, aki a Bank
szolgaltatasaival kapcsolatos tajékoztatas, hisdet€klam vagy ajanlat cimzettje. Az
ugyfél fogalmaba - a tovabbiakban - annak képgtjeat beletartozik.

- Panasz:a Bank szervezeti egysége vagy munkatarsa eggedi altalanos eljarasa, vagy
magatartasa ellen iranyuld, szoban vagy irasbanatidgjelentés.

- Bejelentés: sz0ban vagy irasban tett felhivds, amely a Baifikodésével kapcsolatos
barmilyen jogellenes vagy a j6 erkdlcsbe Utkb@anyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: sz6ban vagy irdsban megtett kezdeményezés, arBelgkamikdodésének javitasat
célozza.

- Ugyfélbejelentés:szoban vagy irasban tett panasz, bejelentés eagglpt dsszefoglald
elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: az ugyfélbejelentések atvételére hivatott szerveegységek. Az
altalanos ugyfélszolgalatot a Bank fiokjai latjak ezonban az lgyfelek kifejezett
kérésére a Bank valamennyi munkatarsa koteles afélégolgélatokhoz beosztott
munkatarsakon kivil is az tugyfelek tgyfélbejelenitébbgadni, majd azokat az illetékes
Ugyfélszolgalathoz tovabbitani.

Az Ugyfélbejelentések maodja

1. Panasz ebterjesztése a Banknal

A Bank a bejelentéseket elfogadja széban (szenefyesgy telefonon), illetve irdsban
(postai uton, telefaxon és elektronikus levétendszeren).

Az Ugyfélszolgalaton lehésége van a személyes Ugyintézéspahtjanak dlizetes
lefoglalasara telefonon is.

Szobeli panaszamyitvatartasi idében a Bank Ugyfélszolgalatdn, minden munkanap,
nyitvatartasi idben lehet megtenni. Az tgyfélszolgalatot ellatorgzeeti egységek cimeit,
elérhebségeit megtalalja a szabalyzat végén.
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A Bank a szobeli panaszt azonnal megvizsgaljazéksgg szerint orvosolja. Amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagg panasz kezelésével nem ért egyet,
ugy a mellékelt formanyomtatvany kitoltésével a Bpanaszarol jegyikonyvet vesz fel.

A formanyomtatvanyt akar On, akar az tgyfélbejadentitve’s banki munkatars kitoltheti. A
kitoltést koveten On kap egy a Bank altal alairt és datummalagti@hasolati példanyt a
nyomtatvanybol, melynek atvételét igazolnia szlikség

Keérjuk, hogy sziveskedjen mellékelni az tgyfélbepéséhez kapcsolodé dokumentumokat.

A Bank a HPT. dlirasainak megfeléen: a telefonon koz6lt szobeli panasz megtételének
lehetiségét a hét egy munkanapjan, pénteken 8 ératld2@ biztositja.

A Bank az el készilt hangfelvételt egy évig megi. Kérésre a Bank biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritéssent rendelkezésre bocsétja a
hangfelvételsl készitett hitelesitett jeggkonyvet.

Amennyiben nem kivanja, hogy hangfelvétel késziljdas csatornakon keresztil (széban a
fiokokban, irdsban postan, elektronikusan, illéelefax Gtjan) teheti meg panaszat.

irasbeli panasz esetéa Banknak30 napja van, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja €s a
panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedésedklassal ellatva Onnek irdsban
megkauldje.

A panasz elutasitasa esetém Bank Onfrasban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval — annak
jellege szerint — a Felligyelet vagy a békéltestiilet eljarasat kezdeményezheti
A Bank a panaszt és az arra adott valaszt harognéegrzi.

Célszett minél pontosabban megjeldini azokat az iratokalzléseket, informacidkat,
amelyek panasza alapjaul szolgalnak. Ezeket dideimellékelje panaszahoz. Jeldlje meg a
panaszban azt is, hogy milyen igényt tamaszt almdmsazervezettel szemben.

Amennyiben a vizsgélat eredménye az On szamara elfogadhatd, Ggy a teriiletileg
illetékes Beékeéltét Testilethez fordulhat irasbeli kérelmével a petdnlli egyezség
érdekeében.
A kérelmet a BekéltétTestllet eln6kéhez irasban kell benyujtani, meétymaetalmaznia kell:

- apanaszos nevét, lakcimét vagy tartozkodasi helyét

- apanasszal érintett gazdalkodo szervezet neaiings,

- apanasz rovid leirdséat, az azt alatdmaszto téngekmzonyitékokat,

- panaszos nyilatkozatat a panaszigy rendezéesénddisa§sésl,

- atanacs dontésére iranyuld inditvanyt.

2. Panasz diterjesztése a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigysaél

Ha On panaszaval kozvetleniil a Pénziigyi Szgrveﬁél&hi Fellugyeletéhez fordul, akkor a
Felligyelet az eljarast Pénzigyi Szervezetek Allami Felligyefétézold 2007. évi CXXXV.
(Psztv.) torvény 48/A.-48/J. §-alapjan, kérelemre indult fogyasztévédelmi eljd@setében
vegzi el.

1 Az tigyfélbejelentések egyéb lehetséges kiddumait a szabalyzat végén talalhatok.
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A Fellgyeletnek nincs hataskore eljarni a fogyagst@ penzigyi szervezet kdzotti spdes
létrejottének, érvényességének, joghatasainak @szim&sének, tovabba a sz&lésszegés
€s joghatasai megallapitasanak eseteiben, pologyitag esetén ugyanis a birésagi ut vagy
alternativ vitarendezési forum vetiégénybe.

A fogyasztévédelmi eljaréas kérelemre tostémeginditasa

A kérelemre indult eljaras esetén az Ugyintézédartué 45 munkanap. A tényallas
tisztdzasahoz sziikséges, illetve a Felligyelet megégeiben szabott hianypaotlasi hataad
Ugyintézési hatarithe nem szamit bele.

A Felugyeletre kérelem az aldbbiak szerint nyGiH:
levélben a Felligyelet postai cimére (H-1534 Budapk&P Postafiok: 777.),
faxon (489-9102)
az elektronikus ugyfélkapun keresztil
(Az Ugyfélkapu megnyitasaig, mely par napon belithatd, a honlapunkon talalhat6
panas#rlapon fttp://www.pszaf.hu/fogyasztoknak/panaszokrol/uylapeg
benyujthatok elektronikus Gton a kérelmek.)
vagy személyesen a Feluigyelet Ugyfélszolgalatah3 Budapest, Krisztina krt. 39.)
nyitvatartasi idben (hétd: 8-18, kedd, csutortok: 8-16.30, szerda: 8-171gie€r8-12).

A Fellugyelet megvalaszolja az e-mailes megkeresésale e-mailen fogyasztovédelmi
eljaras meginditasara vonatkozo kérelem nem nydjtha be.

A kérelemnek tartalmaznia kell

- akérelmeé (vagy képvisdije) nevet, lakcimét (vagy székhelyét),
- akifogasolt eset leirasat és a Felligyelet doraés@ratkoz6 kérelmet.

A kérelem tartalmazhatja tovabba a kéreltnelektronikus levélcimét, telefax szamat vagy a
telefonos elérhéségét.

A kérelemhez mellékelni javasolt minden rendelkezésllé iratot, dokumentumot, igy
kulondsen a pénzigyi szervezettel kotott Sz, levelezés stb. masolati példanyat.

« A kérelem beérkezése utan a Fellgyelet vizsgahay k kérelem elbiradlasa
hataskorébe tartozik-e, illetve hianypétlasra segksan-e.

« A Felugyelet a tényallas tisztazasa érdekéebenkiagtdokumentumokat kérhet be,
illetve bizonyitasi eljarast folytathat le, melynsdran tanukat hallgathat meg,
szakérd kozremikddését veheti igénybe.

« A Fellgyelet a fogyasztévédelmi eljarasban helysdiansrzést, illetve prébaigylet-
kotést végezhet.

A Felugyelet a fogyasztovédelmi eljarast hatareta#tarja le, amelyet koz6l mind a
kérelmesvel, mind a pénzigyi szervezettel.

A Fellgyelet ezen eljarasaban sziletett valamehay@rozatanak rendelkezészét és a
jogsértést megallapitd hatarozatait teljes tergadbken honlapjan nyilvanosséagra hozza, a
titok- és adatvédelmi élrasok tiszteletben tartasaval.
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1. sz. Fuggelék

AZ UGYFELBEJELENTESEK CSATORNAI

Panaszok lgyintézésére szolgal6 telefonszam: 06-72/805-899
pénteken 8 oratol 20 oraig
Telefax 06-72/805-827
E-mail: info@drbbank.hu
Postai cim: 7621 Pécs, Timér u. 2.

vagy 7602 PF: 76.

A Fiokok elérhetéségei és nyitvatartasuk

Fidk Telefonszam| Faxszam Ugyfélfogadasi i

H, K, CS: 7,35-12 12,30-16

7827 Beremend, | o, 00, 153 | 72/474-153  |SZ: 7.35-12 12,30-17

Jokai u. 1.

P: 7,35-13,30
1119 Budapest, H-CS: 8-17,
Fehérvari ut 89- | 1-382-1600 1-382-1609
95. P: 8-14,

H-CS: 8-17,
1051 Budapest, |,,/11 3370 | 1/411-3879
Jozsef Attila u. 18 .

P: 8-14,

H, K, CS: 7,45-12 12,30-16
7851

Dravaszabolcs,d | 72/379-219 72/379-219 SZ:7,45-12 12,30-17

u. 1/A.
P: 7,45-13,30

H, K, CS: 7,45-16

7815 Harkany,

Kossuth u. 28. 72/480-130 | 72/478-935 SZ: 7,45-17

P: 7,45-13,30

, H. K. CS: 7.35-16
;‘;?(%g??gf‘z’a“ 82/410-316 | 82/410-316
: SZ: 7.35-18,
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P: 7,45-13,30

H, K, CS: 7,35-12 12,30-16

7843 Kemes, | 4005 056 | 73/495-056  |SZ: 7,35-12 12.30-17
Kossuth u. 7.
P: 7.35-13,30
H K, CS: 7.35-12 12.30-16
7822
Nagyharsany, | 72/379-636 | 72/379-636  |SZ:7,35-12 12,30-17
Kossuth u. 26.
P: 7.35-13,30
| H. K, CS: 7.35-16
7800 Sikl6és.
Felszabadulas u. | 72/579-980 72/579-989 SZ:7,35-17
46-48.
P: 7.35-13,55
H K. CS: 8-16
7632 Pécs,
Kodolanyi u. 35- | 72/550-660 | 72/550-669  |SZ: 8-18
37,
P: 8-13,30
, H K, SZ. CS: 7.45-16.15
égfgaigﬁi}érs 72/513-000 | 72/513-009
: P: 7.45-14,30
H: 7.45-17.30
2621 Pecs, Haltef . 005 850 | 72/805-859  |K,SZ,CS: 7,45-17
P: 7.45-14.45
H K, CS: 7.35-12 12,30-16
7773 Villany, 72/1492-501| 72/492-591  |SZ: 7.35-12 12,30-17

Baross u. 32. 1/B.

P: 7,35-13,30
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AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULS O FORUMAI:

PENZUGY| SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Tel: 06-1-489-9100, 06-40-203-776

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

BEFEKTET O-VEDELMI ALAP (BEVA)
1092 Budapest, Koztelek u. 6.
Tel: 06-1-216-7130, 06-1-216-7131, Fax: 06-1-2182/1

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET
1012 Budapest, Logodi utca 22-24.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Fax: 06-1-3386&73

AZ ILfLETEKI;S KERESKEDELMI ES IPARKAMARA MELLETT MUKODO
BEKELTET O TESTULET A terUletileg illetékes BékéltétTestlletek elérhéségei
megtalalhatok a www.nfh.hu internetes oldalon.

Pécs-Baranyai Békélted Testilet Budapesti Békéltet Testllet
Pécs-Baranyai Kereskedelmi és Iparkamara Budafestskedelmi és Iparkamara
7625 Pécs, Majorossy u. 36. 1016 Budapest, tmskrt. 99.
Telefonszam: +36 72 507 150 Levelezési cim: 1R3@apest, Pf. 10.
Telefax: +36 72 507 152 Telefonszam: +36 1 2881

Telefax: +36 1 488 2186
E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu

Somogy Megyei Békéltat Testilet

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

Telefonszam: +36 82 501 000

Telefax: +36 82 501 046
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