Reklamaéni féd Citfin, spofitelni druzstvo a Citfin — Finanéni trhy, a.s. (ddle jen ,Citfin“) stanovuje zplisob
komunikace mezi klientem (stdvaijicim klientem, potencidinim klientem nebo jinou tfeti osobou) a Citfin

pro poddvdni a vyfizovani reklamaci, stiznosti a nahléseni podezfeni na podvod.
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Zakladni pojmy

Reklamace - poddni klienta (podavatel) v pfipadé, Ze se domnivd, ze Citfin nedodrzel smluvni ujedndni,
pfipadné jednal v rozporu s pravnimi pfedpisy.

stiznost — poddni klienta (podavatel), upozoriiujici na pFipadné nedostatky v postupech Citfin nebo
na chovdni jednotlivych zaméstnanct Citfin apod.

Podvod - poddni klienta (podavatel), v situaci, kdy doslo ke zneufiti pFihlagovacich nebo autorizaénich
Udaju klienta, byl na klienta vyvinut ndtlak nebo byl klient uveden v omyl s cilem provedeni platebni
transakce bez klientova souhlasu.

Podvod, ke kterému doslo mimo sféru vlivu Citfin zejména v pfipadé, kdy doslo k napadeni klientovy
komunikace s jeho obchodnim partnerem, napfiklad pfi poskytovani platebnich instrukci za téelem
provedeni transakce na nesprdvného prijemce je typem podvodd, jejichz realizaci nemuiize Citfin

za standardnich podminek zabrdnit. Tento typ podvodu neni fesen dle pravidel pro vyfizovéni reklamaci/
stiznosti/podvod( a neni evidovan v knize evidence pfijatych reklamaci/stiznosti/podvodd. Takovy podnét
je FeSen a evidovdn stejnym procesem jako b&zné investigovani/setfeni plateb. Pfi tomto typu podvodu
ma Citfin moznost pouze zadat o vréceni platby (bez garantovdni vréceni) a klienta souéasné odkézat

na Fedeni prostfednictvim PCR.

Ndlezitosti reklamace/podvodu/stiznosti

V reklamaci/stiznosti musi klient uvést:
a) oznageni, zda se jednd o reklamaci/podvod &i stiznost
b) identifika¢ni tdaje klienta:
« v pfipadé prévnické osoby, kterd md s Citfin uzavien smluvni vztah - ndzev spole€nosti, sidlo,
IC a UpIné jméno a pijmeni oprévnéné osoby za spole&nost jednat (statutdrni orgdn,
oprévnénd osoba, které mlize na zdkladé smiuvniho vztahu jednat za klienta)
« v pripadé fyzické osoby podnikatele, kteréd mad s Citfin uzavien smluvni vztah -
jméno a pfijmeni, misto podnikdni, IC, pfip. jméno a pfijmeni oprédvnéné osoby, kterd miize
na zdkladé smluvniho vztahu jednat za klienta
- fyzické osoby, kterd ma s Citfin uzavfen smiuvni vztah - jméno a pfijmeni, trvaly pobyt,

c) kontaktni Gdaje klienta:

« email,

« telefon,
d) pFesny popis obsahu reklamace/podvodu &i stiznosti s dolozenim veskeré dostupné dokumentace,
e) datum poddni reklamace/hléseni podvodu/stiznosti,

f) pfipadné dalsi informace.



Citfin je oprdvnén vyzvat klienta k doddni dalsi dokumentace vztahuijici se k reklamaci/podvodu &i stiznosti.
Klient je povinen poskytnout nezbytnou souginnost v rdmci Fddného priibéhu a vyfizeni reklamace/podvodu
&i stiznosti. Netplnou reklamaci/hléseni podvodu maze klient doplnit do 10 kalenddinich dnli od dorugeni
vyzvy k doplnéni. Pokud klient reklamaci/hl&seni podvodu na vyzvu Citfin nedoplni, Citfin reklamaci/hlaseni
podvodu vyFidi dle nedplnych tdajd, bude-li to mozné, a v opaéném pripadé reklamaci/hldseni podvodu
odlozi.

Zpusob poddni reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti

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

a) pisemné (Citfin, Radlickd 751/113e, 158 00 Praha 5),

b) osobni (pouze v sidle Citfin - Radlické 751/113e, 158 00 Praha 5, povéfeny pracovnik
Call Centre),

c) elektronické (info@citfin.cz),

d) telefonické (+420 234 092 333),

e) prostfednictvim internetového bankovnictvi BankServis.

Lhuaty

Z&kladni IhGtou pro vyFizeni reklamace/podvodu/stiznosti je 15 dnd od doruéeni/poddéni reklamace/hlasent
podvodu/stiznosti.

Ve slozitych/komplikovanych pfipadech nebo pokud nejsou doplnény veskeré potfebné podklady ze strany
klienta (podavatele), mGize byt tato Ihiita 15 dnd prodiouzena o 20 dndl. O této skute&nosti a o vysledku
Setfeni bude podavatel informovan zprdvou do internetového bankovnictvi/emailem.
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V pfipadé z&dosti podavatele je mozné zaslat vyjadieni k reklamaci/podvodu/stiznosti i v listinné podobé.
Odvoldni proti vyFizeni reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti

V pfipadé nespokojenosti s vyFizenim reklamace/hldseni podvodu &i stiznosti mize klient pozadovat
opétovné prosetieni své reklamace/hldseni podvodu ¢&i stiznosti. Tuto zadost musi klient zaslat pisemné
na adresu sidla Citfin. Pfijetim Zddosti za¢ind bézet novd 15 denni Ihta pro vyfizeni odvoldni.

PFi nespokojenosti s vyfizenim reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti, nebo nespokojenosti se sluzbami
¢i reakcemi Citfin se muze klient, ktery je v postaveni spotiebitele, obracet na pfislusné instituce:

Ceska narodni banka Kanceldf finanéniho arbitra

Na Prikopé 864/28 Legerova 1581/69

115 03 Praha 1 110 00 Praha

Tel: +420 224 4111 Tel: +420 257 042 070
podatelna@cnb.cz Telefonické dotazy vyfizujeme kazdy
Zelend linka: 800160 170 pracovni den od 9.00 do 11.00 h.

ID datové schrdinky: 8tgaiej ID datové schrdinky: qroab9x

Postovni/sidelni adresa Citfin:

Citfin, spofitelni druzstvo Citfin — Finanéni trhy a.s.
Radlickd 751/113e Radlickd 751/13e
158 00 Praha 5 — Jinonice 158 00 Praha 5 - Jinonice



