Panaszkezelési Szabalyzat
(kivonat)

A KDB Bank Eurépa Zrt. (a tovabbiakban: KDB Bank) minden munkatarsa arra torekszik, hogy
ligyfeleit maradéktalanul, teljes megelégedésiikre szolgalja ki. Amennyiben ennek ellenére barmely
banki tevékenységgel Kkapcsolatban Kkifogas meriil fel, annak orvoslasira a KDB Bank a
hitelintézetekr6l és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVIL. torvény (a tovabbiakban:
Hpt.) 288. §, a 66/2021. (X11.20.) MNB rendelet, a 16/2021. (X1.25.) szami MNB ajanlas, a 9/2020
(VI11.14.) szamu MNB ajanlas, valamint a 435/2016. (XII.16.) Kormanyrendelet eléirasainak eleget
téve az alabbiak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkezé panaszokat.

Fogalmak jelen szabalyzat alkalmazasaban:

Ugyfél: Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, aki barmely,
a KDB Bank altal folytatott tevékenységek igénybevételére iranyulo szerz6dés kapcsan, vagy a megkotott
szerzbdéssel Osszefiiggésben a KDB Bank tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat szoban
(személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben kozli, vagy kozolte.

Fogyasztd: Az a természetes személy Ugyfél, aki az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil
es6 célok érdekében jar el.

A panasz bejelentésének modjai:

Szébeli panasz:

e személyesen:
- apanasziigyintézés helye:
KDB Bankkézpont (székhely)
H-1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 42-46.
Telefon: (1) 473-4440; Fax: (1) 328-5454

Nyitva tartas:
Hétf6 - csiitortok: 8:30 - 16:30
Péntek: 8:30 - 15:30

e telefonon:

- KDB Kontakt: a + 36-1-473-4440-es vagy a + 36-1-374-9990-es telefonszamokon érhet
el dijmentes telefonos banki szolgaltatasunk;

- hivasfogadasi id6: tigyintéz6ink telefonon ko6zolt szobeli panaszt banki munkanapokon
hétfén, kedden, csiitortokon és pénteken 8:00-16:30, szerdai napon (ligyeleti nap) pedig
reggel 08:00-20:00 ora kozott fogadnak, telefonos ligyfélszolgalatunk azonban mas
idépontban is hivhato, és lizenet hagyhat6. Amennyiben az tigyeleti nap munkasziineti
napra esik, akkor az érintett hét els6 munkanapja az tigyeleti nap.

irasbeli Panasz:
e személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan a KDB Bankkdzpontban

e postai uton (levelezési cim: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 42-46.)

o telefaxon (telefaxszam: + 36-1-328-5411) a Magyar Nemzeti Bank honlapjan is elérhetd
nyomtatvany kitdltésével

e clektronikus  levélben  (elektronikus  levelezési  cim:  panasz@kdbbank.eu,
info@kdbbank.eu, kdbbank@kdbbank.eu)

e netbankon keresztiil (https://netbank.kdbbank.eu)
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[rasbeli panasz benyujtasa estén javasoljuk a Magyar Nemzeti Bank honlapjan is elérhetd
(https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf) nyomtatvany kit6ltését.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott tjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, Ggy a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX. torvényben foglalt kdvetelményeknek
kell eleget tennie. Banktitkot a meghatalmazottnak a KDB Bank csak akkor ad ki, ha a meghatalmazas a
vonatkoz6 jogszabalyi feltételeknek megfelelden erre feljogositja a KDB Bankot.

A panasz Kivizsgilasa:
A KDB Bank a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

A KDB Bank a panaszt iigyfélbarat modon mérlegeli.

A panasz kivizsgélasa az 6sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

Szobeli panasz:

A KDB Bank a szobeli (vagyis a személyesen és telefonon tett) panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetOség
szerint orvosolja.

Amennyiben az Ugyfél telefonon kivan panasz tenni, gy a KDB Bank a megfeleld meniigomb
kivalasztasat kovetden a hivas felépiilésétol szamitott 6t percen beliil biztositja, hogy az ligyfélszolgalati
ligyintéz6 €16 hanggal a hivasra bejelentkezzen (ide nem értve, ha a nem megfelelé meniigomb kivalasztasa
azonosithato).

Felhivjuk a figyelmet, hogy a telefonon tett panaszokat a KDB Bank hangfelvétellel rogziti, a hangfelvételt
pedig 6t évig megbrzi.

A KDB Bank, amennyiben az Ugyfél igényli, biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba kiilon
kérésre téritésmentesen, 25 naptari napon belill rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat, de legkésébb a panaszvalasszal egyidejiileg megkiildi az
Ugyfélnek a hitelesitett jegyzokonyvet.

Személyesen tett szobeli panasz esetén, ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a panasz irasban is rogzitésre keriil az iigyfél panaszok
rogzitésére rendszeresitett nyomtatvanyon, vagy oly modon, hogy a KDB Bank a panaszrol, és az azzal
kapcsolatos allaspontjarél jegyzSkonyvet vesz fel, melynek egy masolati példanyat az Ugyfélnek 4tadja.

A jegyzOkonyv a kovetkezOk rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

C) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien kivizsgalasra
kertiiljon;

€) apanasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fiiggéen tigyfélszam;

f) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevéd személy és
az Ugyfél alairasa, amennyiben az Ugyfél a panaszt személyes tligyintézés soran tette, illetve a
jegyzOkonyvet irasba foglald személyek alairasa pl. telefonon tett panasz jegyz6konyvbe foglalasa
esetén;

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje

i) aBank neve és cime
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irasbeli panasz:

A 66/2021. (XI11.20.) MNB rendelet, és a 435/2016 (XI1.16.) Korm. rendelet alapjan a KDB Bank az irasbeli
panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdvetd 30 napon, pénzforgalmi
szolgaltatasaval dsszefiiggd irdsbeli panasz esetén 15 munkanapon” beliil megkiildi az Ugyfélnek.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd panasz valamennyi eleme a KDB Bankon kiviil allé okbol
15 munkanapon beliil nem valaszolhato meg, a KDB Bank ideiglenes valaszt kiild az Ugyfélnek, amely az
érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsO valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz
megkiildésének hatarideje legkésobb a panasz kozlését kovetd 35. munkanap. Amennyiben a pénzforgalmi
szolgéltatdssal Gsszefliggd panasz valamely eleme nem valaszolhaté meg a fenti 15 munkanapos hataridd
alatt, akkor a KDB Bank a kizarolag ra vonatkozo részeket megvalaszolja a 15 munkanapos hatarido alatt,
mig a tole fliggetlen tényez6tol fiiggd valasz tekintetében a fenti hatarido-hosszabbitas szabalyai szerint jar
el.

“Munkanap: az a nap, amelyen a KDB Bank fizetési miivelet teljesitése céljabol nyitva tart.

A KDB Bank a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve;

b) szerzédésszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maodja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatdmasztasihoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata, amely a
Banknal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
J) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolo
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli a Bank.

Panaszra adott valasz megkiildése:

A panaszokat a KDB Bank irasban vélaszolja meg, kivéve, ha a szoban tett panasz az Ugyfél részére
kedvez6 rendezése azonnal megtorténik.

A valaszlevél megkiildése e-mailben kiilddtt panasz esetén, vagy az Ugyfél kifejezett kérése esetén e-
mailben is torténhet, amennyiben a valasz banktitkot nem tartalmaz. Banktitkot tartalmazé valaszt csak
akkor lehet elektronikus levélben megkiildeni az Ugyfél szdmadra, ha az erre vonatkozo6 igényét az Ugyfél
Netbankon keresztiil terjeszti el6 a KDB Bankhoz. Amennyiben az Ugyfél kifejezett kérésére Netbankon
keresztiil torténik a valaszadas, a KDB Bank a valaszt Netbankon keresztiil, valamint postai ton is
megkiildi az Ugyfél részére. Egyéb esetekben (posta, fax, telefon) a valasz postai uton, tértivevényes levél
formajaban keriil megkiildésre az Ugyfélnek.

Egyéb forum:
Amennyiben az Ugyfél nem ért egyet a KDB Bank valaszaval, a panasz elutasitdsa, vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén — annak jellege
szerint — az alabbi testiiletekhez, illetve hatésdgokhoz fordulhat:
e a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara iranyuld panasz esetén:

o Magyar Nemzeti Bank (székhely: 1013 Budapest, Krisztina korut 55., levelezési cim: Magyar
Nemzeti Bank, 1850 Budapest, telefon: + 36-80-203-776, + 36-1-426-2600; e-mail cim:
info@mnb.hu; internetes elérhetdség: https://www.mnb.hu) (kizarolag fogyasztd esetén
lehetséges);
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o A szerzO6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:
o Pénziigyi Békéltetd Testiilet (székhely: MNB 1013 Budapest, Krisztina korat 55.;
ligyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; Tel: + 36-80-203-776; +36 1 489-
9700; levelezési cim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet, H-1525 Budapest Pf.: 172.; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu; internetes elérhet6ség: https://www.mnb.hu/bekeltetes vagy
www.penzugyibekeltetotesulet.hu ) (kizardlag fogyaszto esetén lehetséges)
o birdsag.

Amennyiben a Fogyasztd kérelme kiterjed a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsanak kezdeményezésére,
illetve a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasdnak kezdeményezésére iranyulod
kérelem benyujtasara rendszeresitett formanyomtatvanyok megkiildésére, gy a KDB Bank azt
koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi postai uton, vagy - amennyiben elektronikus hozzaféréssel
rendelkezd fogyaszto kérelmezte - elektronikus uton.

Az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére irdnyuld kérelemre rendszeresitett
formanyomtatvany letolthetd az alabbi elektronikus elérhet6ségen:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf.

A Fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén a KDB Bank tajékoztatja, hogy
panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

Pénziigyi fogyasztovédelmi panasz leadasara a Kormanyablakokban is van lehetdség, illetdleg elektronikus
formaban Ugyfélkapun keresztiil is.

Tisztelt Ugyfeleink a KDB Bank honlapjardl is elérhetd linken* tovabbi részletes tijékoztatast kaphatnak a
panasztételi lehetoségekrol.

*https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

A panasz nvilvantartasa

A KDB Bank a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas a 66/2021. (X11.20.) MNB rendelet, valamint a 435/2016. (XII.16.) Korm. rendelet el6irasai
szerint az alabbiakat tartalmazza:

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

e apanasz benyujtasanak idépontjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak

indokat,

e 3z intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e apanasz megvalaszolasanak idépontjat.
A Hpt. rendelkezésének megfeleléen a KDB Bank a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt

a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja. A KDB Bank vélelmezi a panaszt benyujté hozzajarulasat a
személyes adatai kezelésének tekintetében.

A KDB Bank panaszkezelessel kapcsolatos informdcios szervezeti egységként jeloli meg a Telefonos
Ugyfélszolgalati Osztalyt (CCT). /Tel.: + 36-1-473-4440 vagy + 36-1-374-9990

Jelen panaszkezelési szabalyzatat a KDB Bank a KDB Bankkozpontban és a honlapjan (www.kdbbank.eu)
is elérhet6vé, illetve k6zzéteszi.

2025. méjus 1.
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