216. sz. Vezérigazgatoi utasitas Deutsche Bank ZRt.

UGYFELREKLAMACIO KEZELESE

1) Alapelvek

Az lgyfélreklamécio kezelése nem egyfajta negativ, farasztd és kellemetlen feladatot kell, hogy
jelentsen. A reklamécio lehetéséget ad szdmunkra, hogy az elkOvetett hibat feltarjuk, a
kovetkeztetéseket levonjuk. Az adott {ligy tanulsdgait hasonld esetekkel kapcsolatban
hasznositani lehet. Az tigyfélreklamacié korrekt kezelése az egyik legjobb és leghatasosabb
modja az ligyfelek megtartdsdnak. Egy hatékony (nem feltétleniil az ligyfél javara torténd)
probléma megoldasat kovetden tigyfeliink elégedett lesz.

A panaszokat és a panaszt emel6 ligyfeleket mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden,
ugyanazon eljaras keretében €s szabalyai szerint kell kezelni.

Panasz a bank tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild6 minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a pénziigyi szervezet eljarasat
kifogésolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza.

Nem mindsiil panasznak, ha az tligyfél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast

igényel.

2) A panasz benyujtasa, és annak dokumentalasa

Ha egy tligyfél a kapott szolgaltatassal nincs megelégedve és panaszt tesz, a kovetkez6 eljarast
kell kdvetni:

Az ligyfél a kovetkezOképpen tehet panaszt:

1) személyesen a bankban, vagy telefonon

2) panaszlevelet ir és azt postai uton, e-mailen vagy faxon kiildi meg szdmunkra
3) panaszlevelet ir, melyet személyesen ad at

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtasa esetén vizsgalni kell a
benytjtasi jogosultsagot, amelyet a beny(jtd meghatalmazassal igazol. Meghatalmazas
hianyaban a kozvetlenlil a panaszosként megjelolt tigyfélhez kell fordulni az ligyintézés
gyorsitasa érdekében.

Az 1) esetben a bank illetékes munkatarsa személyesen talalkozik az tigyféllel és segitséget
nyujt a probléma megfogalmazasdban, ¢és lehetdéség szerint megprobalja a problémat
megoldani. Amennyiben az tigyfél valtozatlanul panaszt kivan tenni, azt irasban, a mellékelt
formanyomtatvany (Ugyfélpanasz felvételi jegyzékonyv) kitoltésével teheti meg. A
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nyomtatvany kitoltését és alairasat kvetden (az tigyfél és a bank alkalmazottja is al kell, hogy
irja a jegyzOkonyvet) az ligyfél megkapja a jegyzOkonyv masolatat. Eléfordulhat, hogy az
tigyfél nem kivan irasban panaszt tenni. Ebben az esetben is sziikség van jegyzokonyvre,
melyet a bank alkalmazottja vesz fel.

A 2) esetben az iigyfélnek a levél beérkezését6l szamitott 5 napon beliil irasbeli
visszaigazolast kell kiildeni a panasz kézhezvételérdl, és tajékoztatni kell az ligyfelet arrdl,
hogy panaszat rovid idon beliil kivizsgéljuk, és annak eredményérél 15 napon beliil irasban
tajékoztatjuk.

A 3) esetben az ligyben illetékes munkatirs atveszi az Ugyféltél a panaszlevelet, arrol
fénymasolatot készit, datumozva alairja, és az alairt példanyt visszaadja az tigyfélnek.

Mindhérom esetben a vonatkoz6 dokumentumokrol egy-egy példanyt haladéktalanul at kell
adni a bank belsd ellenérének.

Az eredeti iratokat az ligyben illetékes osztaly, mig a masolati példanyokat a belsé ellendr Orzi.
A belsO ellendr a beérkezd panaszokrdl, az azokkal kapcsolatban hozott intézkedésekrol

nyilvantartast vezet, mely alapjan a Bank vezetdségét évente egyszer tajékoztatja.

A Bank Compliance Officer-ét az tigyfélreklamaciokrol minden esetben tajékoztatni kell.

3) A panasziigy intézése

A panaszt az érintett osztaly rovid idon beliil kivizsgalja, és annak eredményérdl 15 napon
beliil irdsban tijékoztatja az iigyfelet. Ha a hataridét valamilyen ok miatt meg kell
hosszabbitani, errdl tajékoztatni kell az tigyfelet az indok pontos megjelolésével.

A felmeriild 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 kovethetd eszkalalasarol.

A probléma megoldasa soran a jogszabalyok €s a bank érvényes eldirasai szerint kell eljarni.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetéleg ne vegyen részt olyan alkalmazott, aki a
sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett. A panasziigyintézés soran, amennyiben az
tigyfél az elsddleges valasszal nem elégedett, biztositani kell az iigyintézést ellatd szakmai
teriilet munkatarsainak partatlansagat és elfogulatlansagat.

A panasszal kapcsolatban hozott érdemi dontést pontos, kdzérthetd és egyértelmii indokolassal
kell ellatni és azt irasba foglalva tovabbitani kell az tigyfél részére. A vélasz egy-egy masolatat
at kell adni a bank belso ellenérének és a Compliance Officer-nek.

A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat az
tigyfélkapcsolatot tartd osztdly a bank iratkelezési ¢és iratmegdrzési szabalyzataban
meghatarozott ideig koteles az ligyfélaktaban megdrizni.
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4) FelelOsségi kérdések

Az adott teriilet osztalyvezetdjét a beérkezd panaszrél minden esetben tajékoztatni kell. Az
illetékes osztalyvezetd feladata és feleldssége figyelemmel kisérni az adott panasszal
kapcsolatos iigyintézést, és szintén O felel azért, hogy az iigyfél irasbeli valaszt kapjon a
panaszara.

Bar az illetékes osztalyvezetd itéli meg, hogy a panaszrél a bank vezetdségét értesiti-e, a bank
vezetdségét minden olyan esetben koteles tdjékoztatni, amikor a bank hirneve keriil(het)
veszélybe, illetve amikor a varhato veszteség az IRS limitet (jelenleg EUR 1.000) meghaladja.
Ez utébbi esetben a reklamacionak a “Veszteség-jelentés”-ben (Fehlbearbeitung report) is
szerepelnie kell.

Kurali Zoltan
Elnok-vezérigazgato
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Deutsche Bank ZRt.

Ugyfélpanasz felvételi jegyzékonyv
Protocol for Customer complaint

Az ligyfél neve (cime) / Name (address) of the Client

Az eset datuma, ideje, helye / Date, time and place of event

Az eset rovid leirasa, koriilmények, egyéb informaciok / Short description of the event, circumstances, other
information

Az ligyfél (esetleges) igénye vagy kérése / Claim or request of the Client (if any)

A DB ZRt. részérdl eljard osztaly/munkatars neve / Name/department of the person involved on behalf of DB ZRt.

Mellékelt dokumentumok / Name/department of the person(s) involved on behalf of DB ZRt.

A jegyzokonyv felvéve és atadva a Bank munkatarsanak /Protocol taken and handed over to Bank officer
Datum / Date

Alairas/ signatures:
Ugyfél (Client) Deutsche Bank ZRt. tisztviselo

A Bank 15 napon belill irdsban tajékoztatja az ligyfelet a panasz kivizsgalasanak eredményérdl, vagy a sziikséges tovabbi vizsgalatrol.

Amennyiben panaszat a Bank elutasitja, az tigyfél

1) a Fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény 18 §-a szerinti fogyasztovédelmi békéltetd testiilethez,

2) a Bank feliigyeletét ellato Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez (1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levélcim: 1535 Bp., 114. Pf. 777), vagy
3) polgari birésaghoz fordulhat.

The Client will be advised of the result of the examination on his/her complaint in written form within 15 days.

In case the complaint is refused by the bank, the Client may turn to the following entities:

1) Arbitration board according to Section 18 of the Act CLV of 1997 on Consumer Protection;

2) Hungarian Financial Supervisory Authority (1013 Budapest, Krisztina krt. 39., postal address: 1535 Bp., 114. Pf. 777);
3) civil court.




