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Reklamac¢ni rad

Reklamacéni tad Citfin, spofitelni druzstvo a Citfin — Finan¢ni trhy, a.s. (dale jen ,,Citfin®)
stanovuje zpusob komunikace mezi Klientem (stavajicim klientem, potencialnim klientem
nebo jinou tieti osobou) a Citfin pro podavani a vytizovani reklamaci, stiznosti a nahlaseni
podezieni na podvod.

Zakladni pojmy

Reklamace - podani Klienta (podavatel) v pfipadé, Ze se domniva, Ze Citfin nedodrzel smluvni
yjednani, ptipadné jednal v rozporu s pravnimi predpisy.

Stiznost — podani Klienta (podavatel), upozorfiujici na piipadné nedostatky v postupech Citfin
nebo na chovani jednotlivych zaméstnanct Citfin apod.

Podvod — podani klienta (podavatel) v situaci, kdy doslo ke zneuziti pfihlaSovacich nebo
autoriza¢nich udaju klienta, byl na klienta vyvinut natlak nebo byl klient uveden v omyl
s cilem provedeni platebni transakce bez klientova souhlasu.

NaleZitosti reklamace/podvodu/stiZnosti
V reklamaci/stiznosti musi Klient uvést:

a) oznaceni, zda se jedna o reklamaci/podvod ¢i stiznost
b)  identifika¢ni udaje Klienta:

e Vv pfipad€ pravnické osoby, kterd mé s Citfin uzavien smluvni vztah - nazev
spole¢nosti, sidlo, IC a iplné jméno a pifjmeni opravnéné osoby za spole¢nost
jednat (statutarni organ, opravnéna osoba, které mize na zakladé¢ smluvniho
vztahu jednat za klienta)

e Vv pfipadé fyzické osoby podnikatele, kterd ma s Citfin uzavien smluvni vztah -
jméno a piijmeni, misto podnikani, IC, ptip. jméno a piijmeni opravnéné
osoby, kterda mtize na zaklad¢ smluvniho vztahu jednat za Klienta

o fyzické osoby, kterda ma s Citfin uzavien smluvni vztah - jméno a ptijmeni,
trvaly pobyt,

c)  kontaktni udaje Klienta:

e email,

e telefon,

d)  pfesny popis obsahu reklamace/podvodu ¢i stiznosti s dolozenim veskeré dostupné
dokumentace,

e) datum podani reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti,

f) ptipadné dalsi informace.

Citfin je opravnén vyzvat Klienta k dodani dal$i dokumentace vztahujici se

k reklamaci/podvodu ¢i stiznosti. Klient je povinen poskytnout nezbytnou soucinnost v ramei
fadného pribehu a vytizeni reklamace/podvodu ¢i stiznosti. Netplnou reklamaci/hlaseni
podvodu muze Klient doplnit do 10 kalendainich dnd od doruceni vyzvy k doplnéni. Pokud
Klient reklamaci/hlaSeni podvodu na vyzvu Citfin nedoplni, Citfin reklamaci/hlaseni podvodu
vyfidi dle netiplnych udaji, bude-li to mozné, a v opacném piipadé reklamaci/hlaSeni podvodu
odlozi.
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Zpusob podani reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti

Klient miize podat reklamaci/hlaseni podvodu/stiznost v podobé:

a)  pisemné (Citfin, Radlicka 751/113e, 158 00 Praha 5),
b)  osobni (pouze v sidle Citfin - Radlicka 751/113e, 158 00 Praha 5, povéfeny pracovnik

Call Centre),

c) elektronické (info@citfin.cz),
d)  telefonické (+420 234 092 333),

prostiednictvim internetového bankovnictvi BankServis.

Lhity

Zakladni lhiitou pro vytizeni reklamace/podvodu/stiznosti je 15 dnti od doruceni/podani

reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti.

Ve slozitych/komplikovanych ptipadech nebo pokud nejsou doplnény veskeré pottebné
podklady ze strany klienta (podavatele), miize byt tato Ihita 15 dnd prodlouzena o 20 dni.
Informovan o této skutecnosti a o vysledku Setieni bude podavatel zpravou do internetového

bankovnictvi/emailem.

V ptipad€ zZadosti podavatele je mozné zaslat vyjadreni k reklamaci/podvodu/stiznosti i

v listinné podobg.

Odvolani proti vyfrizeni reklamace/hlaseni podvodu/stiZnosti

V ptipadé nespokojenosti s vyfizenim reklamace/hlaseni podvodu ¢i stiznosti mtize Klient
pozadovat opétovné prosetieni své reklamace/hlaseni podvodu ¢i stiznosti. Tuto Zadost musi
Klient zaslat pisemné& na adresu sidla Citfin. Pfijetim zadosti zacina bézet nova 15 denni lhita
pro vytizeni odvolani. Pfi nespokojenosti s vyfizenim reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti,
nebo nespokojenosti se sluzbami ¢i reakcemi Citfin se mtze Klient, ktery je v postaveni

spotiebitele, obracet na pfislusné instituce:

Ceska narodni banka

Na Prikopé¢ 28

11503 Praha 1

Tel.: +420 224 411 111
Fax: +420 224 412 404
Zelena linka: 800 160 170
ID datové schranky: 8tgaiej
podatelna@cnb.cz

Postovni/sidelni adresa Citfin:

Citfin, sporitelni druZstvo
Avenir Business Park
Radlicka 751/113e

158 00 Praha 5 —Jinonice

Kancelaf finan¢niho arbitra
Legerova 1581/69

110 00 Praha 1

Tel.: +420 257 042 070

Telefonické dotazy vyfizujeme kazdy
pracovni den od 9.00 do 11.00 h.

ID datové schranky: qr9ab9x

Citfin — Finan¢ni trhy a.s
Avenir Business Park
Radlicka 751/113e

158 00 Praha5 - Jinonice
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