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Panaszkezelési eljaras

A Citfin — Finan¢ni trhy, a.s. tarsasag (a tovabbiakban ,,Citfin®) panaszkezelési eljarasa
meghatarozza az Ugyfél (meglévé iigyfél, potencialis iigyfél vagy harmadik személy) és a
Citfin kozotti, a panaszok, reklamaciok és csalasi gyant benyujtasanal és kezelésénél
alkalmazott kapcsolattartasi modot.

Alapfogalmak

Reklamacié - az Ugyfél (benytijtd) beadvanya abban az esetben, ha gy véli, hogy a Citfin
nem tartotta be a szerz6déses megallapodasokat, esetleg a jogszabalyokkal ellentétesen
cselekedett.

Panasz - az Ugyfél (benyujtd) beadvanya, amely a Citfin eljarasainak vagy a Citfin dolgozoi
viselkedésének, stb. esetleges hianyossagaira figyelmeztet.

Csalas - az Ugyfél (benytijtd) beadvanya olyan helyzetben, ha visszaélést tapasztalt az tigyfél
bejelentkezési vagy hitelesitési adataival kapcsolatban, nyomast gyakoroltak az tigyfélre vagy
megtévesztették az ligyfelet az ligyfél engedélye nélkiili tranzakcid végrehajtasa céljabol.

A reklamacié/panasz/csalasi gyanu benyujtasahoz sziikséges adatok
A reklamacioban/panaszban az Ugyfélnek kozolnie kell:

a) annak megjelolését, hogy reklamaciordl/panaszrol vagy csalasrol van-e szo
b) Az Ugyfél azonosité adatait:
e a Citfinnel szerzédéses jogviszonyban alld jogi személy esetén: a cég nevét,
szé€khelyét, az azonositoszamat, a tarsasag képviseletére jogosult személy
(dontéshozd szerv, meghatalmazott személy, aki a szerzddéses jogviszony
alapjan az tigyfelet képviselheti) teljes nevét
e a Citfinnel szerzddéses jogviszonyban 4ll6 természetes személy esetén: a teljes
nevét, a székhelyét, azonositdoszamat, esetleg a meghatalmazott személy teljes
nevét, aki a szerzédéses jogviszony alapjan az Ugyfelet képviselheti
e a Citfinnel szerzddéses jogviszonyban allo természetes személy esetén: a
teljes nevét, az allando lakhelyét,
c)  az Ugyfél elérhetdségeit:
e e-mail-cimét,
e telefonszamat,
d) a reklamacidé/panasz vagy csalas tartalmanak leirasat minden rendelkezésre 4llo
dokumentum csatolasaval,
e) a reklamacio/panasz/bejelentés/csalas benyujtasanak datumat,
f) tovabbi esetleges informaciokat.

A Citfin felszolithatja az Ugyfelet a reklamaciohoz/panaszhoz vagy csalashoz kapcsolodo
tovabbi dokumentumok benytjtasara. Az Ugyfél kételes egyiittmiikodést tandisitani a
reklamaci6 / csalas vagy panasz megfeleld kivizsgalasa és rendezése soran.A hianyos
reklamacio-/panasz- vagy csalas-bejelentést az tigyfél az adatpotlasi felszolitastol szamitott 10
naptéri napon beliil egészitheti ki.Ha az Ugyfél nem végzi el a reklamacid/csalasbejelentés
adatpotlasat a Citfin felszolitasara, a Citfin a reklamaciot/csalasbejelentést a hianyos adatok
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alapjan kezeli, amennyiben ez lehetséges, ellenkezd esetben elhalasztja a reklamacio
/csalasbejelentés ligyintézését.

A reklamacidé/panasz/csalas benyidjtasanak médja
Az Ugyfél a reklaméciot/panaszt/csalasbejelentést a kovetkezé formakban nytjthatja be:

a) irasban (Citfin, Radlicka 751/113e, 158 00 Praha 5),

b)  személyesen (csak a Citfin székhelyén: Radlicka 751/113e, 158 00 Praha 5, a
Call Centre megbizott alkalmazottja),

c) elektronikusan (info@citfin.cz),

d)  telefonon (+420 234 092 333),
a BankServis netbankszolgaltatason keresztiil.

Hataridok

A reklamacio-/panasz-/csalasbejelentés tigyintézésének alaphatarideje a reklamacio-/panasz-
/csalasbejelentés kézbesitésétol szamitott 15 nap.

Bonyolultabb esetekben vagy, ha az Ugyfél nem nyujtotta be az sszes sziikséges
dokumentumot, a hataridd a 15 naprdl 20 napra hosszabbodhat.A benyujtd személy errdl a
tényrol és a vizsgalat eredményeirdl a netbank rendszerben/e-mailben kap tajékoztatast.

A benyujto személy kiilon kérésére a reklamacioval/panasszal/csalasbejelentéssel kapcsolatos
nyilatkozat irasbeli formaban is tovabbithato.

A reklamacidval/panasszal/csalasbejelentéssel szembeni fellebbezés

Ha az Ugyfél elégedetlen a reklamacié/panasz/csalasbejelentés kezelésével, kérheti a
reklamacio/panasz/csaldsbejelentés feliilvizsgalatat. Az Ugyfél ezt a kérelmet irdsban kiildheti
el a Citfin székhelyére.A kérelem elfogadasaval egy 1j, 15 napos fellebbezési idészak
kezdddik.Ha az Ugyfél elégedetlen a reklamacid/panasz/csalasbejelentés kezelésével vagy a
Citfin szolgaltatasaival, illetve vélaszaival, a fogyasztoi minéségben fellépé Ugyfél panaszaval
a kovetkez0 feliigyeleti szervekhez fordulhat:

Ceska narodni banka (Cseh Nemzeti Bank) Pénziigyi Valasztottbirosag

Na Ptikopé 28 Legerova 1581/69

115 03 Praha 1 110 00 Praha 1

Telefonszam:+420 224 411 111 Tel.: +420 257 042 070

Fax: +420 224 412 404 A telefonhivasokat minden
Z061dszam:800 160 170 munkanapon 9 6ratdl 11 oraig fogadjak
Az adatfiok azonositoja: 8tgaiej Az adatfiok azonositdja: qr9ab9x

podatelna@cnb.cz

A Citfin levelezési/székhelycime:

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

158 00 Praha 5 — Jinonice
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