Reklamacni
rad

Reklamaéni fad Citfin, spofitelni druzstvo a Citfin - Finan¢ni trhy, a.s. (dale jen ,Citfin“) stanovuje zplsob
komunikace mezi Klientem (stavajicim klientem, potencidlnim klientem nebo jinou tfeti osobou) a Citfin pro
podavani a vyfizovani reklamaci, stiznosti a nahlaseni podezreni na podvod.

Citfin

Zakladni pojmy

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

Stiznost - podani Klienta (podavatel), upozornujici na pripadné 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 Gdajt
klienta, byl na klienta vyvinut natlak nebo byl klient uveden v omyl s cilem provedeni platebni transakce bez
klientova souhlasu.

Podvod, ke kterému doSlo mimo sféru vlivu Citfin zejména v pripadé, kdy dosSlo k napadeni klientovy
komunikace s jeho obchodnim partnerem, napfiklad pfi poskytovani platebnich instrukci za ucelem
provedeni transakce na nespravného pfijemce je typem podvodd, jejichz realizaci nemize Citfin za
standardnich podminek zabranit. Tento typ podvodu neni feSen dle pravidel pro vyfizovani reklamaci,
stiznosti/podvodu a neni evidovdn v knize evidence pfijatych reklamaci/stiznosti/podvodi. Takovy podnét je
feSen a evidovan stejnym procesem jako bézné investigovani/setfeni plateb. Pfi tomto typu podvodu ma Citfn
moznost pouze zadat o vraceni platby (bez garantovani vraceni) a klienta soucasné odkazat na resSeni
prostfednictvim PCR.

Nalezitosti reklamace/podvodu/stiznosti

V reklamaci/stiznosti musi klient uvést:

a) oznaceni, zda se jednd o reklamaci/podvod ¢i stiznost
b) identifikacni Udaje Klienta:

e v pfipadé pravnické osoby, kterd ma s Citfin uzavien smluvni vztah - nazev spolecnosti, sidlo,
IC a Gplné jméno a pFijmeni opravnéné osoby za spoleénost jednat (statutdrni organ,
opravnéna osoba, které mize na zakladé smluvniho vztahu jednat za klienta)

e v pripadé fyzické osoby podnikatele, kterd ma s Citfin uzavien smluvni vztah - jméno a pfijmeni,
misto podnikani, IC, pfip. jméno a pfijmeni opravnéné osoby, kterd mize na zakladé smluvniho
vztahu jednat za Klienta

o fyzické osoby, kterd ma s Citfin uzavien smluvni vztah - jméno a pfijmeni, trvaly pobyt,

<) kontaktni udaje Klienta:

e email,

e telefon,

d) presny popis obsahu reklamace/podvodu ¢i stiznosti s doloZzenim veskeré dostupné dokumentace,
e) datum podani reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti,
) pripadné dalsi informace.



Citfin je opravnén vyzvat Klienta k dodani dalsi dokumentace vztahujici se k reklamaci/podvodu ¢i stiznosti.
Klient je povinen poskytnout nezbytnou soucinnost v ramci fadného pribéhu a vyfizeni reklamace/podvodu
¢i stiznosti. Neuplnou reklamaci/hlaseni podvodu muize Klient doplnit do 10 kalendarnich dnt od doruéeni
vyzvy k doplnéni. Pokud Klient reklamaci/hlaseni podvodu na vyzvu Citfin nedoplni, Citfin reklamaci/hlaseni
podvodu vyfidi dle netplnych Gdaju, bude-li to mozné, a v opa¢ném pripadé reklamaci/hlaseni podvodu
odlozi.

Zpusob podani reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti

Klient muze podat reklamaci/hlaseni podvodu/stiznost v podohé:

a) pisemné (Citfin, Bucharova 1423/6b, 158 00 Praha 13)

b) osobni (pouze v sidle Citfin - Bucharova 1423 /6b, 158 00 Praha 13, povéfeny pracovnik Call centre),
C) elektronické (info@citfin.cz),

d) telefonické (+420 234 092 333),

e) prostrednictvim internetového bankovnictvi Bankservis.

V pfipadé Ze o to Klient pozadd, bude odpovéd poskytnuta v listinné podobé.

Lhity

Zakladni Ihatou pro vyfizeni reklamace/podvodu/stiznosti je 15 dni ode dne obdrzeni reklamace/hlaseni
podvodu/stiznosti.

V pfipadé, Ze vyfizeni reklamace/podvodu/stiznosti ve lhuté 15 pracovnich dni ode dne obdrzeni podani
brani pfekazka nezavisla na vuli Citfin je nutné informovat klienta v této lh(té o divodech zdrzeni. Zaroven je
nutné zajistit, aby byla stiznost nebo reklamace vyfizena nejpozdé&ji do 35 pracovnich dni ode dne jejiho
obdrzeni.

Ve slozitych/komplikovanych pripadech nebo pokud nejsou doplnény veskeré potrebné podklady ze strany
klienta (podavatele), mize byt tato lhdta 15 dnid prodlouzena o 20 dnd. Informovan o této skute¢nosti a o
vysledku Setfeni bude podavatel zpravu do internetového bankovnictvi/emailem.

V pripadé Zadosti podavatele je mozné zaslat vyjadreni k reklamaci/podvodu/stiznosti i v listinné podobé.
Odvolani proti vyfizeni reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim reklamace/hlaseni podvodu &i stiznosti muze klient pozadovat
opétovné prosSetreni své reklamace/hlaseni podvodu ¢i stiznosti. Tuto zadost musi klient zaslat pisemné
na adresu sidla Citfin. PFijetim Zadosti zacind béZet nova 15 denni Ihita pro vyfizeni odvolani.

V pfipadé, ze se klient domniv4, Ze na strané Citfin je porusovano klientovo pravo na rovné zachazeni, pfip.
dochazi k diskriminaci, ma klient moznost se obratit na:

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

tel.: 542 542 888

Telefonické dotazy vyrizujeme kazdy
pracovni den od 8.00 do 16.00 h.

ID datové schranky: jz5adky
podatelna@ochrance.cz



mailto:(info@citfin.cz
mailto:podatelna@ochrance.cz

Pti nespokojenosti s vyfizenim reklamace/hlaseni podvodu/stiznosti, nebo nespokojenosti se sluzbami i
reakcemi Citfin se maze Klient, ktery je v postaveni spotfebitele, obracet na pfislusné instituce:

Ceskanarodni banka

Na Prikopé 28

11503 Praha 1

tel.: 224 411 111

fax.: 224 412 404

Zelend linka: 800 160 170
ID datové schranky: 8tgaiej
podatelna@cnb.cz

Postovni/sidelni adresa Citfin:

Citfin, sporitelni druzstvo
Bucharova 1423/6b
158 00 Praha 13

Kancelar finan¢niho arbitra

Legerova 1581/69

110 00 Praha 1

tel.: +420 257 042 070

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

ID datové schranky: qr9ab9x

Citfin - Financni trhy a.s.

Bucharova 1423/6b
158 00 Praha 13
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