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Panasz bejelentési tajékoztato

Tisztelt Ugyfeliink!

Bankunk munkatarsai mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a lehet6
leghatékonyabban szolgaljak ki, azonban idénként eléfordulnak olyan helyzetek, amikor On és a
Commerzbank Zrt. kozott véleményeltérés keletkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket a lehetd
legrévidebb idén belll és a leghatékonyabb mdédon orvosoljuk. Ennek érdekében megkérjik, hogy
figyelmesen olvassa el az alabbi tajékoztatét, amely az esetleges bejelentésekkel, a panaszos
tgyek kezelésével, valamint az eljarasukkal kapcsolatos tudnivalokat tartalmazza.

1. Mit tekintink panasznak

Panasz a bank tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden olyan
egyedi kérelem vagy reklaméacié, amelyben On a bank eljarasat kifogasolja, és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza. Panasz tehat az, amikor On Ugy itéli meg, hogy a
bank szabalysértéen nem kotott Onnel szerzédést, illetve nem az Onnel kotott szerzédésnek
(irasbeli, szébeli) megfeleléen jart el, és igy Ont sérelem érte.

2. Bejelentés médja
Ugyfeleink panaszaikat az alabbi médon nyujthatjak be bankunkhoz:

» Személyesen bankunk kdzpontjaban (1054 Budapest, Széchenyi rakpart 8.) munkaidd
alatt, vagy valamennyi bankfiokunkban a nyitvatartasi idén belll. (A bankfiokok nyitvatartasi
idejét, valamint elérhetéségeit megtaldlja a www.commerzbank.hu honlapunkon.);

« telefonon a 06-40-262-265-0s telefonszdmon nyitvatartasi id6 alatt, valamint
csutortokonként hosszabbitott nyitva tartassal 17 és 20 6ra kozott kizarolag a 374-8100-as
szamon;

» faxon a 06-40-820-014-es kdzponti faxszamon;

* e-mailen az info.budapest@commerzbank.com cimen

« levélcimen a 1245 Budapest, Pf.: 1070-en.

3. A bejelentés forméja

Szoébeli (személyesen és telefonon tortént) panaszbejelentés esetén bankunk torekszik a
reklamdcio azonnali orvoslasara. Telefonon k6zoélt szébeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres
felépilésének idépontjatdl szamitott 6t percen bellli él6hangos bejelentkezés érdekében a bank
ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben elvarhat6. Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a
bejelentésrél hangfelvétel készil, amelyet a bank 1 évig 6riz meg. Az ugyfél kérésére a bank
biztositia a hangfelvétel visszahallgataséat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékonyvet. Amennyiben On nem ért egyet a panasz
azonnali kezelésével, vagy a kapott valasszal, illetve a kapott valaszt nem fogadja el, bankunk
koteles panaszat irdsban rdgziteni, amelynek soran a reklaméciét felvevd Ugyintézé kitolti az erre
a célra rendszeresitett Panaszbejelentd nyomtatvanyt. A formanyomtatvany kitltését és alairdséat
kovetéen az eredeti példany bankunkat, mig a masolati példany Ont, mint a panasz benyuijtéjat
illeti meg. Telefonon bejelentett panasz esetén, ugyanezen szabalyok iranyad6ak azzal, hogy a
Panaszbejelent6 nyomtatvany masolati példanyat a bejelentésére adott valaszunkkal egyutt
megkuldjik Onnek.

irasbeli panaszt Onnek lehetéségében all — elektronikus, vagy postai — levélben, vagy a mar
emlitett Panaszbejelentési nyomtatvdnyon benydjtani, amely hozzaférheté béarmelyik
bankfiokunkban, valamint a www.commerzbank.hu honlapunkon.

Panaszbejelentésének a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kézzétett formanyomtatvanyon is eleget
tehet. Megtalalhato:




2. oldal

https://felugyelet.mnb.hu/data/cms2423342/Fogyasztoi panasz szolgaltatonak.pdf

Kérjuk, panaszaban minél pontosabban megjel6lni sziveskedjen mindazon dokumentumokat,
adatokat, informéaciokat, ami alapjan bankunknak a panasz kivizsgalasa soran On szerint el kell
jarnia.

Kérjik, hogy panaszbejelentése esetén sziveskedjék mellékelni a panaszhoz kapcsolédd
dokumentumok masolatat, amennyiben rendelkezik ilyennel.

Abban az esetben, ha bankunk az On panaszat egészben vagy részben elismeri, az On altal
bejelentett kovetelést ennek megfeleléen igyekszik rendezni. Amennyiben bankunk az On
panaszét elutasitja, az elutasitas okat bankunk indokolni fogja.

A panasz benytijtasara Onnek képviselé vagy meghatalmazott Gtjan is lehetésége van. Ebben az
esetben a bank megvizsgalja a benyuijtasi jogosultsagot, amelyet Onnek teljes bizonyitd ereji
maganokiratba foglalt (két tanlval ellatva, vagy cégszeriien aldirva) meghatalmazassal kell
igazolnia. A panasz bejelentésekor a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos —
torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard, panaszbenyujté természetes személy
nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja stb.).

4. Valaszadas

Bankunk az irasbeli panaszokat a lehetd legrévidebb idén belll, de legfeljebb 30 napon belll
vizsgélja ki, illetve vélaszolja meg. Bankkértyds panaszok kivizsgalasa hosszabb idét vehet
igénybe a kiilsé szereplék miatt. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért bankunk semmilyen
dijat nem szamit fel.

5. Jogorvoslat

Amennyiben On a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, bankunktol kérheti panaszanak
fellilvizsgalatat. Abban az esetben, ha a valaszadasi hataridé eredménytelendl telt el, vagy On a
bankunktdl kapott valaszt nem fogadja el, illetve Ugy itéli meg, hogy a felmertlé panaszat a
Commerzbank Zrt. nem megfeleléen kezelte, Onnek lehetésége van reklamacidjaval a
Commerzbank Zrt.-tél kapott valaszt csatolva:

a) fogyasztdévédelmi rendelkezés megsértése esetén a

Magyar Nemzeti Bankhoz

Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777
Honlap: www.mnb.hu

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Ugyfélszolgalati telefonszam: 061-4899-100

b) szerz6dés Ilétrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaval kapcsolatos jogvita esetén a
- Pénzugyi Békéltetd Testulethez (PBT)

Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172
Honlap: http://www.mnb.hu/pbt

E-mail: pbt@mnb.hu
Tel: 061-4899-100

- teriletileg illetékes Bir6saghoz fordulnia.



