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A CIB BANK ZRT. PANASZKEZELESI SZABALYZATA

A CIB Bank Zrt. a bank magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panasz esetén az
alabbi szabalyok szerint jar el.

Az olyan beadvany, amelyben a bejelent6 kizardlag altalanos tajékoztatast, kimutatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel vagy méltanyossagi kérelemmel fordul a bankhoz, nem min&sul panasznak.

. A panasz bejelentésének médjai
1. Szébeli panasztétel

A bank ugyfele, illetve nem Ugyfele a bank valamennyi bankfidkjaban, azok nyitvatartasi idejében,
személyesen széban jelezheti a bank munkatarsai részére a banki szolgaltatdsokkal kapcsolatos
panaszat. A bankfiokok pontos cimeit és nyitvatartasi idejiket a bank honlapjan
https://www.cib.hu/Maganszemelyek/leave-message/branch.html aloldal tartalmazza.

Panasz az éjjel-nappal miikédé CIB24 telefonos iigyfélszolgalaton is bejelenthetd, amelynek
telefonszama +36-1-4-242-242, kilfoldrél hivhato telefonszama: +36 1 399 8877.

A telefonon kozolt szébeli panasz esetén a bank az inditott hivas sikeres felépilésének idépontjatol
szamitott 5 percen belili az tigyfélszolgalati igyintéz8 éléhangos bejelentkezés érdekében ugy jar
el, ahogy az adott helyzetben altalaban elvarhaté.

2, Panaszbejelentés irasban

irasban benyuijtott panasz a CIB Csoport barmely iigyfélkapcsolati pontjan, azok nyitvatartasi
idejében személyesen atadhat6. A panaszt az tigyfél maga, meghatalmazottja vagy olyan személy
is atadhatja, akit az Ugyfél az irdsos panasz atadasaval megbizott. A bankfiékok pontos cimeit és
nyitvatartasi idejiuket a bank www.cib.hu honlapjan a Kapcsolat, segitség / Bankfiék és ATM keresd
oldal tartalmazza

A postai Gton eljuttatni kivant panasz a CIB Bank Zrt., Ugyfél-elégedettség és Mingségbiztositas,
1537 Budapest, Pf. 394. cimre kildendé. Eltér6 cimzés esetén a bank barmely egysége az Ugyfél-
elégedettség és Minbségbiztositas teriilethez tovabbitja a panaszt.

A telefaxon keresztil kuldendd panaszt a bank a +36-1-489-6957-es faxszamon fogadja.
Az elektronikus levélben megfogalmazott panaszt a bank a cib@cib.hu e-mail cimen fogadja.

Lehet6ség van a bank honlapjan keresztiil t6rtén6 panasztételre is: a bank &ltal a panaszok
bejelentésére rendszeresitett felilet a www.cib.hu honlapon a Fogyasztévédelmi informacidk /
Panaszkezelés / Hogyan nyujthatja be panaszat? Oldalon, illetve az alabbi linken érhetd el és
tolthetd ki: https://www.cib.hu/Maganszemelyek/leave-message/complaints.html. Ezen az oldalon
a Panaszkezelési tudnivaldkat tartalmazo részletes tajékoztatas és kapcsolédé dokumentumok is
megtalalhatok.

Befektetési szamlaval rendelkezd Ugyfelink az eBroker Uzenet menipontjan keresztiil
beazonositott formaban is bejelentheti panaszat.
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CIB Business Online csatornaval rendelkezd Ugyfelink a CIB Business Online csatornan
keresztll is bejelentheti panaszat a ,Levél kildés” Grlapon.

irasbeli panasz benyujthaté a Magyar Nemzeti Bank altal készitett és a Magyar Nemzeti Bank
honlapjan kézzétett formanyomtatvanyon is, mely formanyomtatvany a Bank www.cib.hu
honlapjan a Fogyasztévédelmi informaciok / Panaszkezelés utvonalon a Kapcsoldédd anyagok alatt
is elérhet6 (Fogyasztéi kérelem (bankhoz)).

A bank panaszok bejelentésére szolgalé panaszbejelenté jegyz6konyv nyomtatvanyanak,
valamint a Panaszkezelési szabalyzatanak nyomtatott formaban térténé atadasa a bank
Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben kérhetd.

irasbeli panasz a Magyar Nemzeti Bank altal készitett formanyomtatvanytol és a bank panaszok
bejelentésére szolgalé panaszbejelentd jegyz6kdonyv nyomtatvanytdl eltéré formaban is
benyujthato.

Amennyiben irasbeli panasz nem a Panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott
panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére keril megkiildésre, vagy a bank valamely
Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt Gigyintézének
kerll atadasra, a bank a beérkezést kdvetben haladéktalanul tovabbitia a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére.

Panasz irdsbeli meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtasa mellett meghatalmazott atjan is
benyujthaté. A meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni.
A meghatalmazasnak az alabbi formai és tartalmi kovetelményeknek kell megfelelnie:

- A meghatalmazasnak tartalmaznia kell a meghatalmazd, illetve a meghatalmazott természetes
személyazonosité adatait (csaladi- és uténév, sziletési csaladi és utonév, sziletés helye és
ideje, anyja szlletési csaladi és utoneve), valamint személyazonosité okmanyanak tipusat és
szamat. Jogi képvisel6 esetén a név megjelenitésén tul elegendé a jogi képviseld Ugyvedi
igazolvanya szamanak feltlintetése.

- Altalanos meghatalmazast nem all médunkban elfogadni, a meghatalmazasban a lehet6
legpontosabban meg kell jel6Ini, hogy mire terjed ki, lehet6ség szerint a panasz targyat képezd
szerz8dés azonositd szdmanak feltintetésével és a panasz targydnak minél pontosabb
meghatarozasaval.

- A meghatalmazasnak ki kell térnie a banktitok/értékpapirtitok megtartasi kotelezettség aldli
felmentésre.

- Kulféldon kiallitott meghatalmazas esetén sziikséges a kiallitas helye szerint illetékes magyar
kilképviseleti hatésag hitelesitése (felllhitelesitése) vagy a meghatalmazas Apostille-lal
térténd ellatasa.

Meghatalmazas minta a www.cib.hu honlapon a Fogyasztovédelmi informaciok / Panaszkezelés
utvonalon a Kapcsoldédé dokumentumok alatt elérhetd.

A panaszbejelentésben az aldbbi adatok tiintetenddk fel:

- Név

- Ugyfélszam (amennyiben a panasztevé a bank tigyfele)
- Postai cim

- E-mail cim

- Mobiltelefonszam

A panasz teljes korl kivizsgalasat az alabbi informaciok/dokumentumok megadasa segiti:

- Probléma részletes bemutatasa (a panasz milyen terméket, tranzakciét, illetve a bank mely
szolgaltatasat érinti, az eset felmerilésének idépontja, helye, az érintett szerz8dés/tranzakcié
azonosité adatai, az eset kérilményei, elektronikus csatornat érinté panasz bejelentés esetén
a tapasztalt hiba pontos leirasa, lehetéség esetén képernyd fotd csatolasa)

- A bankkal szemben tamasztott kifogasok leirasa
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- AKkivizsgalast segité dokumentumok becsatolasa (példaul felszdlitd levél, a bank altal kildott
és a panasszal érintett tajékoztatd/ertesits levél)

- Amennyiben a panasztevének kara keletkezett, annak 06sszegszerii bemutatasa,
dokumentummal térténd igazolasa

A www.cib.hu honlapon elérheté panaszbejelentd fellileten maximum 3.000 karakter rogzithetd,
amennyiben ennél hosszabb szdvegli panasz benyujtasa, vagy a panaszhoz dokumentum(ok)
csatolasa szukséges, a panaszt a cib@cib.hu e-mail cimre van lehetéség elektronikus levél utjan
megkuldeni.

Amennyiben az ugyfél kivizsgalas alatt Iévé panaszaval kapcsolatban érdekl6dne, azt barmely
fenti emlitett csatornan megteheti a panasz-iktatészamra valé hivatkozassal, azonban a panasz
kivizsgalasi eredményérdl és a bank allaspontjardl a bank barmely terllete csak a panasz irasban
tortént megvalaszolasat kdvetéen nyujt tajékoztatast.

Amennyiben az Ugyfél visszatéré panaszt kivan tenni, ugy a fentiekben ismertetett csatornak
barmelyikén bejelentheti azt, flggetlendl attél, hogy korabbi panaszat mely csatorna
igénybevételével nyujtotta be.

A www.cib.hu honlapon, valamint elektronikus levél Utjan benyujtott panasz esetén a bank
elektronikus levél utjan visszaigazolast kiild a panaszbejelentének azon e-mail cimére, melyrdl a
panaszbejelentés érkezett, illetve amelyet a panaszbejelent§ fellileten megadott. A
visszaigazolasban a bank tajékoztatast nyujt a panasz nyilvantartasba vételérél, a panasz
iktatészamarol és a panaszkezelés folyamatarol.

A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, a bank a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel.
A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo kortilmény figyelembevételével torténik.
1. A széban bejelentett panasz kivizsgalasa
A bank a szbbeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a bank a panaszrdl jegyzékoényvet vesz fel.
Ha a panaszos a szdbeli panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, a bank a panaszrél és az
azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon k6z4lt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A panaszrdl felvett jegyz8kdnyv tartalmazza:

a) a panaszbejelentd neve,

b) lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime, telefonszama

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,

d) a bank neve és cime,

€) a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elklldnitetten torténé rogzitésével, annak
érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien kivizsgalasra kertljon,

f) Ugyfélszam, a panasszal érintett szerz6dés szama,

g) a panasszal érintett termék, szolgaltatas megnevezése,

h) a bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

i) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

j) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevdé személy és a panasztevd
alairasa.
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A bank a jegyz6kbényv egy masolati példanyat személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén a
panasztevének atadja, telefonon kézdlt szébeli panasz esetén megadja a panasz azonositasara
szolgal6 adatokat, és a jegyz6kdnyvet a panaszra adott valasszal egyitt kildi meg.

Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat a bank
a lll. pontban foglalt hataridén belil kildi meg.

Telefonon kdzélt szobeli panasz esetén a bank a telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti,
erre a panasztevé figyelmét felhivja. A hangfelvételt 6t évig megérzi.

A bank a panasztevé kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba telefonon tértént
panaszkezelés esetén téritésmentesen 25 napon belll a rendelkezésére bocsatja — kérésének
megfeleléen — a hangfelvételr6l sz6 szerint készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a
hangfelvételrdl készitett masolatot. Sz6 szerint készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet a
hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrdl széld 2013. évi CCXXXVII. térvény 288. §. (2)
bekezdés alapjan csak arrdl a hivasrol kételes a bank kiadni, amelyben panaszkezelés tortént.

A hangfelvétel a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivl
helyezésérsl szol6, az EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679 rendelet alapjan
személyes adatnak mindsul, és kizarélag a személyes adat tulajdonosanak adhaté at azonositast
kovetben.

2. Azirasban bejelentett panasz kivizsgalasa

A bank teljeskoriien kivizsgalja és megvalaszolja a bank - szerz6déskétést megel6zd vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerzddés fennallasa alatti, a bank részérdl torténd teljesitéssel,
valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetben a szerzddéssel
Osszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogast (panasz).

A panaszban jelzett probléma feltarasa soran a bank a panaszbejelentésben rendelkezésre
bocsatott informacidkra, a bank rendszereiben és nyilvantartasaiban szereplé adatokra,
dokumentumokra tamaszkodik, megvizsgalja a kapcsolédé folyamatokat, a jogszabalyi és
Uzletszabalyzati rendelkezéseket és minden olyan egyéb koéralményt, tényt, melynek
figyelembevétele szilkséges a panasz teljes kori kivizsgalasahoz.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a banknak a panasztevénél rendelkezésre allé tovabbi
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi vele a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A bank a panaszkezelés soran kulénésen a kdvetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti a
panasztev6tol:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatdmasztasahoz szikséges, az tigyfél birtokdban lIévé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A bank a panasztevd adatait a személyes adatok védelmére vonatkoz6 el8irasoknak megfeleléen
kezeli.

A bank a panasz kivizsgaldsa soran feltart informéacidk alapjan megallapitia a panasz
megalapozottsagat, és a kivizsgalas eredményérdl a panasztevét irasban tajékoztatja.
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Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, intézkedik a bank hibaja vagy mulasztasa
kovetkeztében felmeriilt, igazolt kar megtéritésérol.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon ugyfél altal
tett, ismételt, Uj informaciét nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztoi panasz kivizsgalasat a bank mell6zheti.

A szbban benyujtott, azonnal nem megoldhat6 panaszt, valamint az irasban bejelentett panaszt
kezel6 szervezeti egység: Ugyfél-elégedetiség és Mindségbiztositas, elérhetésége:
panaszkez@cib.hu)

A panasz megvalaszolasa

A bank a panasz kivizsgalasat kdvetSen irasbeli valaszdban részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - szlkség szerint -
tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerzédési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szbvegét.

Ha a korabban el6terjesztett, a bank altal elutasitott panasszal azonos tartalommal ismételten
panasz kerll benyujtasra, és a bank a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét
a korabbi valaszlevelére torténé hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtandé
tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

Hataridé

A bank az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat - pénzforgalmi
szolgaltatassal és a Kozponti Hitelinformacios Rendszerrel kapcsolatos panasz kivételével - a
panasz kozlését kdvetd 30 naptari napon beliil kildi meg.

Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontjat a bank a panasz kdzlését kévetd 15 munkanapon beliil kildi
meg. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 0sszefliggd panasz valamennyi eleme a bankon kivil allé
okbdl 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, a bank ideiglenes valaszt kild, amely az
érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé
valasz megkulldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kdzlését kdvetd
35. munkanap.

A Kézponti Hitelinformacids Rendszert (KHR) érinté panaszt a bank 5 munkanapon beliil vizsgalja
ki és a vizsgalat lezarasat kdveté 2 munkanapon beliil irasban nyujt tajékoztatast a vizsgalat
eredményérdl. A vélaszlevél tértivevényes postai levélben kertl megkuldésre.

Munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasardél szolo6 torvényben meghatarozott munkanap
értendé.

Jogorvoslati tajékoztatas

A panasz elutasitasa esetén a bank a valaszlevélben tajékoztatast nyujt a panasz kapcsan eljarni
jogosult fogyasztovédelmi hatdsagral, illetve a jogorvoslati lehetéségekrél.

irasbeli valaszadas médja

A bank a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott alldspontjat a CIB Bank
Mobilalkalmazasban kuldi meg, mely egyuttal a CIB Bank Online csatornan is elérhetévé valik,
és arrél az ugyfelet a CIB Bank Mobilalkalmazasba kildétt push Gzenetben értesiti, amennyiben:

e apanaszt a bank Ugyfele tette és
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e az Ugyfél a panaszaban nem jelezte, hogy a valaszlevelet postai levél Gtjan kéri
megkildeni, tovabba

e az ugyfél a panaszvélaszlevél megkuldésekor rendelkezik elektronikus csatorna
szerz8déssel, a felhasznaldi azonositdja aktiv vagy Ujraregisztralt statuszu, rendelkezik
CIB Bank Mobilalkalmazassal teljes jogosultsaggal és

e az ezen csatornan torténd valaszlevél kildésnek nincs rendszertechnikai vagy
jogosultsagi akadalya.

Az ugyfél a panaszvalaszlevelet abban az esetben éri el a CIB Bank Mobilalkalmazasban,
amennyiben az alkalmazas telepitve van a készulékén és regisztralva van. A valaszlevél a
Dokumentumok/Szerzédések menipontban érhetd el.

Amennyiben a fentiek alapjan a panaszvalaszlevél CIB Bank Mobilalkalmazasban toérténd
megkuldése nem lehetséges, a bank — a jogszabaly altal védett adatok védelme érdekében — a
panaszvalaszlevelet jelszévédett dokumentumban, elektronikus levél atjan kuldi meg az tgyfél
bankhoz bejelentett elektronikus levelezési cimére, a valaszlevél megnyitasahoz sziikséges jelszot
pedig az Ugyfél bankhoz bejelentett belfdldi mobiltelefonszamara SMS (izenetben, ha a
természetes személy ligyfél hozzajarult a CIB Bankkal nem postai Uton torténé kapcsolattartast
lehetbve tevé adatok kezeléséhez. Jelszovédelem nélkul valaszlevél nem kildhetd elektronikus
levél utjan, az tgyfél kifejezett kérése esetén sem, amennyiben a valaszlevél a hitelintézetekrol és
a pénzigyi vallalkozasokroél szolé 2013. évi CCXXXVII. torvény és a befektetési vallalkozasokrol
és az arutdézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairdl szélo
2007. évi CXXXVIII. térvény szerinti banktitoknak vagy értékpapir titoknak minésulé informaciot
tartalmaz.

Amennyiben az elektronikus levél utjan torténd valaszkildés fenti feltételei teljesiiinek, azonban a
panaszra adott valaszlevél a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrél szélo 2013. évi
CCXXXVILI. térvény és a befektetési vallalkozasokrdél és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az
altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl szolé 2007. évi CXXXVI. térvényben
meghatarozott banktitoknak, illetve értékpapir titoknak mingsilé informaciét nem tartalmaz, a
valaszlevelet jelszévédelem nélkili dokumentumban is megkuldheti a bank.

A bank a valaszat elektronikus levél utjan oly médon kiildi meg az tgyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitdsara, hogy a bank a kuldeményt kinek a részére és milyen elektronikus
levelezési cimre kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkildésének tényét
és idépontjat is. Ennek teljesulését olyan zart, automatikus és utdlagos maddositas elleni
védelemmel ellatott napl6z6 rendszer alkalmazasaval biztositja, amely a panaszra adott valaszra
vonatkozban régziti az elektronikus levél megklldésének tényét, iddpontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat. A bank biztositja tovabba a titokvédelmi szabalyok altal
védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét.

Amennyiben a valaszlevél a CIB Bank Mobilalkalmazasban nem kildhetd meg és az lgyfélnek
nincs a banknal bejelentett elektronikus levelezési cime és/vagy belféldi mobiltelefonszama sem,
vagy ha a természetes személy tugyfél nem jarult hozza a CIB Bankkal nem postai uton térténd
kapcsolattartast lehetévé tevd adatok kezeléséhez, tovabba ha az lgyfél a panaszaban a postai
levél utjan torténd valaszlevél kildést kérte, a valaszlevelet postai Gton, ajanlott levél formajaban
kuldi meg a bank az ugyfél bankhoz bejelentett értesitési cimére, annak hianyaban &llandé
lakcimére/székhelyére. A bank a valaszat postai Gton oly médon kuldi meg az tgyfél részére, amely
alkalmas annak megallapitasara, hogy a bank a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési
cimre kildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elkiildésének tényét és
idépontjat is.

A valaszlevél, illetve elektronikus levél atjan térténd valaszlevél kildés esetén a jelszét tartalmazé
SMS sikeres fogadasa érdekében kiemelten fontos az elérhet6ségi adatokban (elektronikus
levelezési cim, mobiltelefonszam, postai értesitési cim) bekovetkezett valtozas bankhoz torténo
bejelentése.
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A bank a panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontjat az eBroker Uzenet meniipontjan
keresztll benyujtott panasz esetén az eBroker Uzenet menipontjan keresztul kildi meg,
amennyiben az Ugyfél ettél eltér6en nem nyilatkozik.

CIB Business Online csatornan benyujtott panasz esetén a bank a panasszal kapcsolatos
indoklassal ellatott allaspontjat jelszovédett dokumentumban elektronikus levél utjan kildi meg az
ugyfél bankhoz bejelentett elektronikus levelezési cimére, az elektronikus levél utjan megkuldott
vélaszlevél megnyitasahoz szikséges jelszot pedig az uUgyfél bankhoz bejelentett belfoldi
mobiltelefonszamara SMS Uzenetben kildi meg, vagy a valaszlevelet postai uton kildi meg az
ugyfél bankhoz bejelentett értesitési cimére, annak hianyaban székhely cimére.

Amennyiben a panasztevé nem Ugyfele a banknak, a panaszvalaszlevelet a panasztevé altal
megadott elektronikus levelezési cimre vagy postai értesitési cimre kildi meg a titokvédelmi
szabalyok figyelembevétele mellett.

Financial advisor panaszokkal kapcsolatos teenddi

Financial advisor: A bankkal kétott megallapodas alapjan a bank megbizottja (Financial advisor)
aki a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVII. térvény (Hpt.)
szerinti kiemelt kozvetitd, valamint a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol,
valamint az altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairdl szoldo 2007. évi CXXXVII. Térvény
(Bszt) szerinti fliggd tgynok.

A Financial advisor 6nall6 panaszkezelési tevékenységet nem végez, panaszt kivizsgalni,
panaszra valaszolni vagy panaszrol déntést hozni nem jogosult, a panasz kivizsgalasa, a hataridék
kezelése és a valaszadas a bank jogszabaly altal el6irt feladata.

Az Ugyfélnek azonban minden esetben lehetésége van arra, hogy panaszaval kozvetlendl a
bankhoz, bankfiéki munkatarshoz forduljon.

1. A panasz atvétele személyes bejelentés esetén

Ha az ugyfél panaszt, illetve korabban benyujtott panaszahoz kiegészitést kivan a Financial
advisoron keresztil a Bankhoz benyujtani, ugy a Financial advisor koételes a Bank altal
rendszeresitett kézi kitdltési panaszbejelentd jegyz6konyvet felvenni.

A Financial advisor a kitoltétt jegyzdkdnyv eredeti példanyat tovabbitja a banknak, mésolati
példanyat érkeztetés utan az tgyfél részére atadja. A panaszt a bank vizsgalja ki és valaszolja meg
irasban.

2. A panasz atvétele személyesen, meghatalmazott vagy atadasra megbizott személy utjan
atadott irat esetén

Az ugyfél panaszt irasban formai megké6tottség nélkil benydjthat a Financial advisor részére.
Panasz benyujtasara alkalmazhaté a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kozzétett
formanyomtatvany is, mely a CIB Bank honlapjan is elérhet6 (www.cib.hu / Fogyasztévédelmi
informaciok / Panaszkezelés / Kapcsolédé anyagok / Fogyasztéi kérelem (bankhoz).

Panaszt az tgyfél meghatalmazottja, vagy olyan személy is atadhat, akit az gyfél kifejezetten az
irasos panasz atadasaval bizott meg, ez utdbbi esetben kildn meghatalmazas nem szikséges,
mivel a panasz tartalmat maga az Ugyfél irta ala. Amennyiben a panaszt az ugyfél
meghatalmazottja adja at, a panaszirat mellé a meghatalmazast is csatolni kell. Meghatalmazas
minta elérhetd a www.cib.hu honlapon a Fogyasztovédelmi informaciok / Panaszkezelés oldalon a
Kapcsolddd anyagok részen (Meghatalmazas).

Minden atvett panaszirat esetében annak érkeztetett masolati példanyat a Financial advisor az
ugyfél részére atadja, az eredeti példanyt tovabbitja a banknak. A panaszt a bank vizsgalja ki és
vélaszolja meg irdsban.

7. oldal


http://www.cib.hu/
http://www.cib.hu/

VL.

3. A panasz atvétele e-mailben érkezd bejelentés esetén

Panasz benyujthaté e-mailen keresztil a Financial advisor Bank altal biztositott hivatalos e-mail
cimére. A panaszt a Financial advisor valtozatlan formaban tovabbitja a banknak.

A tovabbitast kévetéen a Financial advisor az (gyfél részére valaszlevelet kiild, melyben
tajékoztatja az ugyfelet arrdl, hogy a panasz a CIB Bank részére tovabbitasra keriilt, a panaszt a
Bank biralja el és a Bank klldi meg részére a valaszlevelet.

4. Panaszfogadas telefonon

A Financial advisor telefonon bejelentett panaszt nem vehet at, de tajékoztatast ad a Bank hivatalos
telefonos panaszbejelentési csatornajarél (CIB24 telefonos Ugyfélszolgalat, telefonszam:
+3614242242), valamint a Panaszkezelési szabalyzatban szereplé tovabbi panasztételi
lehetéségekrol.

5. Panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgalasa, a hatarid6k kezelése és a valaszadas a bank jogszabaly altal el6irt feladata.
A panasz nyilvantartasa

A bank a panaszrdl, valamint az annak rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat, valamint a visszajelzés hataridejét és maodjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

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

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkuldott valasz esetén az
elkuldés - datumat.

A bank a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.
Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa esetén, vagy ha a panasz kivizsgalasara el6irt jogszabalyi valaszadasi
hatarid6 eredménytelenil telt el, illetve amennyiben az Ggyfél nem ért egyet a bank valaszaval, ugy
az alabbi testiletekhez, hatésagokhoz fordulhat.

1. Magyar Nemzeti Bank

Amennyiben a fogyaszténak min@silé Ugyfél (az oOnalld foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kivil es6é célok érdekében eljar6 természetes személy) a bank
szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat a jelen szabalyzatban meghatarozott
modon, mar kordbban bejelentette a bank részére, azonban a panaszara a panasz
kivizsgalasara elGirt jogszabalyi valaszadasi hataridén bellil nem kapott valaszt, a panasz
kivizsgalasa nem a jogszabdlyoknak megfeleléen toértént, vagy ha a bank valaszabdl a
fogyaszté a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértését vélelmezi, a Magyar Nemzeti Bank (MNB) pénzugyi
fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott igyfélszolgalatdhoz fordulhat.

Az MNB elérhetdségei:

Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgélata
Személyesen: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777.
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Telefon: +36 (80) 203-776

Fax: +36 (1) 489-9102

Email cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Elektronikus tgyfélkapun keresztul:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-

ugyintezes

2. Pénziigyi Békéltet6 Testiilet

A fogyaszténak min@siilé Gigyfél a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszilinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljarasat kezdeményezheti.

A Pénzligyi Békéltetd Testiilet elérhetbségei:

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina korat 55.

Személyes Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cim: Pénzigyi Békéltets Testulet H-1525 Budapest Pf.:172.

Telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Elektronikus tugyfélkapun keresztul:
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok

Bankunk a Pénzigyi Békéltetd Testuletnél altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett. A
Magyar Nemzeti Bankrél sz616 2013. évi CXXXIX. térvény 113. § rendelkezése értelmében,
a PBT alavetési nyilatkozat hidnyaban is hozhat koételezést tartalmazé hatérozatot
amennyiben a felek kozott nem jon létre egyezség, de a kérelem megalapozott és az
érvényesiteni kivant igény sem a kérelemben, sem a koételezést tartalmazd hatarozat
meghozatalakor nem haladja meg a kétmillio forintot. A kérelem megalapozottsaga esetén a
PBT egyezség hianyaban kotelezést tartalmazd hatarozatot hoz tovabba, amennyiben a
Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 térvényben meghatarozott személy vagy szervezet altaldnos
alavetési nyilatkozataban, a kereskedelmi kommunikaciéjaban kézdlt vagy az eljaras
kezdetekor vagy legkés6bb a déntés meghozataldig tett nyilatkozatdban a PBT déntését
magara nézve kotelezdként elismerte.

3. Birésag

A szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az tgyfél — a polgari
perrendtartasrél sz6l6 2016. évi CXXX. tdrvény rendelkezési szerint — keresettel fordulhat az
illetékes birésaghoz.

A fogyaszténak nem mindsulé Ugyfél, tovabba amennyiben a panasztevé nem ligyfele a
banknak, a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt jogszabalyi valaszadasi
hataridé eredménytelen esetén birésaghoz fordulhat.

A bank a fogyasztonak mindsilé Ugyfél kérésére a panasz elutasitasa és/vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt jogszabalyban meghatarozott valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte
esetén az MNB honlapjan a Pénzugyi Békélteté Testllet eljarasanak, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellenbrzési eljardsanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasdhoz
kozzétett formanyomtatvanyokat koltségmentesen, haladéktalanul megkildi. E kérelem
nyomtatvanyok koltségmentes megkuildését az Ugyfél igényelheti telefonon a CIB24 telefonos
ugyfélszolgalaton (+36-1-4-242-242), a cib@cib.hu kézponti email cimre irt elektronikus levél utjan,
illetve a 1537 BUDAPEST, Pf. 394 postacimre kuldétt levél atjan.

A Pénzigyi Békéltetd Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank elétt megindithaté eljaras
kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetéek az MNB honlapjan a
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok oldalon,
valamint a Bank www.cib.hu honlapjan a Fogyasztévédelmi informaciok / Panaszkezelés utvonalon
a Kapcsolodo alatt.
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Online Vitarendezési Férum: az Eurépai Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok és
az Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatok kézotti, online szolgaltatasi szerzé6désekbdl eredd
kotelezettségekkel kapcsolatban felmerild jogvitak, igy az online megkotodtt szerzddésekkel
Osszefliggd pénzigyi fogyasztdi jogvitdk birdsagi eljarason kivili rendezésére iranyuld
kommunikaciot biztosité platform 2025. julius 20-t6l megsziint. A tovabbiakban a békéltetd
testiletekhez, valamint az Eurépai Fogyasztéi Kézponthoz fordulhatnak a fogyaszték hataron
atnyulé fogyasztdi panaszuk rendezése érdekében (tovabbi részletek: Online Vitarendezési
Platform, Site relocation - Consumer Redress in the EU - European Commission).
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