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Pravidla vyfizovani stiznosti

Platna a ucinné od 13. 1. 2018
Zverejnéni:

e v provoznich prostorach Banky

e nainternetové strance www.commerzbank.cz
Vazeni klienti,

vzhledem ke skutecnosti, ze COMMERZBANK Aktiengesellschaft, pobocka Praha, se sidlem Praha 2, Jugoslavska
934/1, Vinohrady, 120 20, ICO: 47 61 09 21, zapsana v Obchodnim rejstiiku u Méstského soudu v Praze, v oddilu A,
vloZzka 7341 pobocka COMMERZBANK Aktiengesellschaft, Frankfurt nad Mohanem, Spolkova republika Némecko.
Zapsana u obchodniho rejstfiku Obvodniho soudu ve Frankfurtu nad Mohanem pod ¢islem HRB 32000 (dale jen
,Banka“) ma zajem na neustalém zvySovani kvality svych sluzeb, a v souladu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy,
dovolujeme si Vas timto obeznamit s pravidly vyfizovani stiznosti.

1. Podani stiznosti

1.1. Stiznosti se rozumi impuls klienta, prostfednictvim kterého vyjadfuje svou nespokojenost s postupem Banky
pfi poskytovani jejich produktd nebo sluzeb, nebo vyjadfeni nespokojenosti obecné.
1.2. Néarok podat stiznost ma kazdy Klient Banky, pfi€emz pro ucely téchto Pravidel vyfizovani stiZznosti se

Klientem rozumi kazda osoba, ktera ma nebo méla smluvni vztah s Bankou a rovnéz osoba, ktera se do
kontaktu s Bankou dostala v jiné souvislosti.

1.3. Klient mGze stiznost podat nasledujicimi zpdsoby:
a) Pisemné (dopisem na adresu Banky, mailem na adresu info@commerzbank.cz, faxem na
Cislo: 00420 221193 699)
b) Ustné (v provoznich prostorach Banky, nebo prostfednictvim svého poradce).
1.4. Klient je povinen podat stiZznost, neprodlené poté, co se dovédél o skute€nostech, které jsou pfedmétem
jeho stiznosti.
1.5. Bez ohledu na formu podani stiznosti, musi Klient ve své stiznosti uvést minimalné nasledujici udaje, aby
bylo ze strany Banky mozné jeji co nejrychlejsi a efektivni vyfizeni:
a) jméno a prijmeni Klienta nebo obchodni firmu Klienta
b) jméno a prijmeni osoby, ktera Stiznost podava (dale jen ,Zastupce®), pokud Klient
nejedna sam za sebe
C) informace o tom, co je pfedmétem Stiznosti,
d) informace o tom, co Klient pozaduije.
1.6. Klient nebo Zastupce musi stiznost podepsat, nebo musi byt jinym vhodnym zpisobem ovéfeno jeho
opravnéni podat stiznost resp. jeho totoznost.
1.7. Je-li stiznost vyfizena na misté, bude o zpUsobu jejiho vyrfizeni sepsan zaznam mezi Klientem a Bankou,

kde Klient i Banka svymi podpisy stvrdi, Ze se zplisobem vyfizeni stiznosti souhlasi. Na misté je mozné
vyfidit pouze stiznost podanou Ustné, u které je tento zpUsob FfeSeni mozny a efektivni, a pouze v pfipade,
Ze Klient nepozaduje finan¢ni nebo jinou kompenzaci.

2. Vyrizeni stiznosti

2.1. Banka vyfizuje stiznosti bez zbyte¢ného odkladu.

2.2. Obecna |hata pro vyfizeni stiznosti je 30 dnli po dni doru¢eni do Banky. Lhata pro vyfizeni stiznosti tykajici
se platebnich sluzeb je 15 pracovnich dnd po dni doruéeni do Banky.

2.3. Brani-li Bance pfekazka nezavisla na jeji vuli odpovédét na stiznost do vySe stanovené Ihuty od obdrzeni

stiznosti, informuje Banka v této Ihaté Klienta o aktualnim stavu feSeni stiznosti, a o pfedpokladaném
kone¢ném vyreseni stiznosti a odpovi nejpozdéji do 35 pracovnich dnu po dni obdrzeni stiznosti.

2.4. Kazda stiznost je feSena pfisluSnymi odbornymi Gtvary Banky.

2.5. Neni-li Klient spokojen se zplsobem vyfizeni stiznosti ze strany Banky, mze pozadat o jeji opétovné
projednani Bankou.

3. Financ¢ni arbitr

Bez ohledu na tato Pravidla vyfizovani stiznosti, se dle zadkona &. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi mohou klienti v

pfipadé sporu z pfevodu platebnich prostfedk(l a elektronickych platebnich prostfedku obracet na organ pro feseni

téchto sport — finan¢niho arbitra. Pravo Klienta obratit se pfimo na soud timto neni dotéeno.



