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Commerzbank Zrt.
Panaszkezelési tajékoztatd (szabalyzat)

Tisztelt Ugyfeliink!

Bankunk munkatarsai mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a leheté leghatékonyabban
szolgaljak ki, azonban idénként eléfordulnak olyan helyzetek, amikor On és a Commerzbank Zrt. kdzott
véleményeltérés keletkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket a lehetd legrovidebb idén belill és a
leghatékonyabb mddon orvosoljuk. Ennek érdekében megkérjik, hogy figyelmesen olvassa el az
alabbi tajékoztatét, amely az esetleges bejelentésekkel, a panaszos lgyek kezelésével, valamint az
eljarasukkal kapcsolatos tudnivalokat tartalmazza.

Jelen tajékoztatonk megfelel a pénzigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrél sz6l6
46/2018.(XI.17.) MNB rendeletben, és a Magyar Nemzeti Bank a pénzlgyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarél szo6lo 13/2015. (X.16.) szamu ajanlasaban, valamint a

435/2016.(XI1.16.) Korm.rendeletben foglaltaknak.

Mit tekintiink panasznak?

Onnek a Bank — a szerz6déskotést megeldzs, vagy a szerzédéskotéssel kapcsolatos, szerz6dés
fenndllasa alatti, a Bank részérél térténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kdvetéen a szerzédéssel 0sszefliggé — tevékenységét vagy mulasztasat
érinté kifogasa. Panasz tehat az, amikor On gy itéli meg, hogy a Bank szabalysértéen nem koétott
Onnel szerzédést, illetve nem az Onnel kotott szerz6désnek (irasbeli, szébeli) megfeleléen jart el, és
igy Ont sérelem érte.

I. A panasz bejelentésének madjai

1. Szébeli panasz:
a) személyesen
- Bankunk székhelyén (H-1054 Budapest, Széchenyi rkp. 8.) nyitvatartasi id6 alatt
(www.commerzbank.hu), illetve
- valamennyi régidékdzpontunkban, kizarélag el6zetesen egyeztetett idépontban
b) telefonon nyitvatartasi idé alatt, valamint csutértokdnként hosszabbitott nyitva tartassal (20 o6raig)
a 374-8100 telefonszamon,;

2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan (az 1.a) pontban részletezett elérhetéségen,
b) postai Uton (levelezési cim: 1245 Budapest, Pf.: 1070),

c) telefaxon a +36-76-502-557 kdzponti szamon,

d) elektronikus levélben (info.budapest@commerzbank.com)

[rasbeli panaszat benyuijthatia a Commerzbank Zrt. panaszbejelentd nyomtatvanyan, amely
hozzéaférheté honlapunkon
(https://lwww.commerzbank.hu/portal/media/corporatebanking/auslandsseiten/ungarn-
informationen/englisch-/impressum-2/panaszbejelento_nyomtatvany.pdf)

vagy a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kdzzétett formanyomtatvanyon
(https://lwww.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok).

3. On eljarhat meghatalmazott utjan is, ez esetben a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgéalasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhato fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kérilmény figyelembevételével torténik.

1. Sz6beli panasz:
1.1. A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetéség szerint orvosolni. A Bank a telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén az (gyfélszolgalati
ugyintéz6 éléhangos, az inditott hivas sikeres felépllésének iddpontjatdél szamitott 6t percen belili
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben éaltalaban elvarhat6. Ha a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Bank a panaszrol jegyz6kényvet vesz fel.

1.2. Ezuaton is felhivjuk szives figyelmét, hogy telefonon k&zolt szébeli panasz esetén panaszardl
hangfelvétel készil.
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1.3. A telefonon k6zolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt Bankunk 5 évig megérzi.

1.4. Az On kérésére Bankunk biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban
rogzitett hataridén belll, téritésmentesen rendelkezésre bocsatja — kérésének megfeleléen — a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz&kényvet vagy a hangfelvétel mésolatat.

1.5. Ha On a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarél jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kdzoélt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgal6é adatokat.

1.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozoélt szdbeli panasz esetén atadjuk,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt megkiildjiik Onnek.

1.7. A jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az lgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra
kertljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fiiggden tgyfélszam

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzékényvet felvevé személy és az ligyfél alairasa,

h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltaté (Bank) neve és cime.

1.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontot a 2.
pontban foglalt hataridén beliil kiildjik meg Onnek.

2. Irasbeli panasz:

2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a lehetd legrovidebb idén belil, de
legfelijebb a panasz koézlését kdvetdé 30 naptari napon belll, pénzforgalmi szolgéltatassal 6sszefiiggd
frasbeli panasz esetén 15 munkanapon beliil kiildjik meg Onnek. Ha a panaszra (annak jellegétél
figgetlenil) nem adhaté valasz a jogszabaly altal el6irt 30 napon belil (kivéve pénzforgalmi
szolgaltatassal 6sszefliggb panasz), a Bank tajékoztatni koteles Ont a késedelem okardl és amennyiben
ez meghatarozhatd, megadja a vizsgalat befejezésének varhaté idépontjat is. Pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefiiggd panasz esetén, ha a panasz valamely eleme a Bankon kivil allé okbdl 15 munkanapon beldl
nem valaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt kiilld Onnek, amely az érdemi vélasz késedelmének
okait, valamint a végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkildésének hatarideje
ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kdzlését kdvetd 35. munkanap.

2.2. A Bank a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus Gton (a panasz
elbterjesztésére igénybe vettel megegyez6 csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az On éltal
bejelentett és a Bank altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl vagy a Bank altal Gzemeltetett,
kizarélag az On éltal hozzaférhet6 internetes portalon keresztil keriilt megkildésre, és On eltéréen nem
rendelkezik.

Onnek lehetésége van a panasz kivizsgalasanak allasarol informaciot kérni.

Amennyiben a panasz kivizsgéalasahoz a Banknak az Onnél rendelkezésre all6 tovabbi - igy
kulénésen az On azonositdsdhoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informaciéra van szilksége, a Bank haladéktalanul felveszi Onnel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

Ill. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. Felhivjuk figyelmét, hogy a Bank a panaszkezelés soran kilénosen a kdvetkezé adatokat,

dokumentumokat kérheti Ontél:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

i) a panasz alatdmasztasahoz szilkséges, az On birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata,
amely a Banknal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyljt6 Ugyfél adatait az informaciés Onrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrél szol6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.
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IV. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésulé Ggyfél az alabbiakhoz fordulhat:
a) Pénziligyi Békélteté Testllet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzé6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):
Ugyfélszolgalat cime: H-1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: H-1525 Budapest Pf.: 172
Honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu; https://www.mnb.hu/bekeltetes
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Tel: +36-80-203-776

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont:
Ugyfélszolgélat cime: H-1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf.. 777
Honlap: www.mnb.hu/fogyasztovedelem
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Ugyfélszolgalati telefonszam: +36-80-203-776

¢) polgari perrendtartas szabdlyai szerint illetékes birésag.

2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsilé tgyfél birosaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztét tajékoztatni kell arrél, hogy kérelmére a Pénziigyi
Békéltetd6 Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt
megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél a Bank
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Gton megkildétt valasz esetén az

elklldés - datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megérizzik.
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