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Panaszkezelesi fin
A Citfin — Finanéni trhy, a.s. tarsasdg (a tovébbiakban ,Citfin®) panaszkezelési eljdrdsa meghatdrozza

az Ugyfél (meglévé ugyfél, potencidlis tgyfél vagy harmadik személy) és a Citfin kozétti, a panaszok,
reklamadcidk és csaldsi gyanu benydjtdsdandl és kezelésénél alkalmazott kapcsolattartdsi médot.

Alapfogalmak

Reklamaécié - az Ugyfél (benytijté) beadvdnya abban az esetben, ha Ggy véli, hogy a Citfin nem tartotta be
a szerzédéses megdllapoddsokat, esetleg a jogszabdlyokkal ellentétesen cselekedett.

Panasz - az Ugyfél (benyuijté) beadvanya, amely a Citfin eljdrésainak vagy a Citfin dolgozéi viselkedésének,
stb. esetleges hidnyossdgaira figyelmeztet.

Csalas - az Ugyfél (benyujté) beadvénya olyan helyzetben, ha visszaélést tapasztalt az Ugyfél bejelentkezési
vagy hitelesitési adataival kapcsolatban, nyomdst gyakoroltak az ugyfélre vagy megtévesztették
az ugyfelet az tgyfél engedélye nélkuli tranzakcié végrehajtdsa céljabal.

A reklamécié/panasz/csalasi gyani benydijtasdhoz sziikkséges adatok

A reklaméciéban/panaszban az Ugyféinek koézélnie kell:
a) annak megjeldlését, hogy reklamdciérél/panaszrél vagy csalésrdl van-e sz6
b) Az Ugyfél azonosité adatait:

« aCitfinnel szerz8déses jogviszonyban dllé jogi személy esetén: a cég nevét, székhelyét,
az azonositészdmdt, a tdrsasdg képviseletére jogosult személy (dontéshozé szerv,
meghatalmazott személy, aki a szerzédéses jogviszony alapjdn az tgyfelet képviselheti)
teljes nevét

« aCitfinnel szerz8déses jogviszonyban &llé természetes személy esetén: a teljes nevét,
a székhelyét, azonositészdmadat, esetleg a meghatalmazott személy teljes nevét, aki a
szerzédéses jogviszony alapjdn az Ugyfelet képvisel

« aCitfinnel szerz8déses jogviszonyban &llé természetes személy esetén: a teljes nevét,
az dllandé lakhelyét,

c) az Ugyfél elérhetéségeit:

+  e-mail-cimét,

+ telefonszdmat,

d) a reklamdcié/panasz vagy csalds tartalmdnak leirdsat minden rendelkezésre éllé dokumentum
csatoldsdval,

e) a reklamdcié/panasz/bejelentés/csalds benydijtasénak datumat,

f) tovdbbi esetleges informdcidkat.

A Citfin felszélithatja az Ugyfelet a reklamdciéhoz/panaszhoz vagy csaldshoz kapcsolédé tovabbi
dokumentumok benyujtasara.Az Ugyfél kételes egyuttmukddést tandsitani a reklamdcié [ csalés vagy
panasz megfelelé kivizsgéldsa és rendezése sordn.A hiényos reklamdcié-/panasz- vagy csalds-bejelentést
oz ugyfél az adatpétldsi felszolitdstdl szamitott 10 naptdri napon belll egészitheti kiHa az Ugyfél nem

végzi el a reklamdcié/csaldsbejelentés adatpétidsdt a Citfin felszdlitésdra, a Citfin a reklamdcist/



csaldsbejelentést a hidinyos adatok alapjdn kezeli, amennyiben ez lehetséges, ellenkezd esetben elhalasztja
a reklamdcié [csaldsbejelentés Uigyintézését.

A reklamécié/panasz/csalés benyuijtasanak médija

Az Ugyfél a reklaméciét/panaszt/csalasbejelentést a kdvetkezé formékban nydjthatja be:

a) irdsban (Citfin, Radlickd 751/M3e, 158 00 Prdga 5),

b) személyesen (csak a Citfin székhelyén: Radlickd 751/M13e, 158 00 Praga 5, a Call Centre megbizott
alkalmazottja),

c) elektronikusan (hungary@citfin.cz),

d) telefonon (+420 234 092 077),

e) a BankServis netbankszolgdltatdson keresztul.

Hataridok

A reklamdécié-/panasz-/csald@sbejelentés Uigyintézésének alaphatdrideje a reklamdcié-/panasz-/
csaldsbejelentés kézbesitésétdl szadmitott 15 nap.

Bonyolultabb esetekben vagy, ha az Ugyfél nem nyujtotta be az 6sszes szikséges dokumentumot,
a hatdridé a 15 naprél 20 napra hosszabbodhat.A benyuijté személy errdl a tényrél és a vizsgdlat
eredményeirél a netbank rendszerben/e-mailben kap tdjékoztatdst.

A benyuijté személy kuldn kérésére a reklamdciéval/panasszal/csalésbejelentéssel kapcsolatos nyilatkozat
irasbeli formdban is tovdbbithatd.

A reklamaciéval/panasszal/csaldsbejelentéssel szembeni fellebbezés

Ha az Ugyfél elégedetlen a reklamécié/panasz/csaldsbejelentés kezelésével, kérheti a reklamdcié/panasz/
csaldsbejelentés feltlvizsgdlatat.Az Ugyfél ezt a kérelmet irdsban kuldheti el a Citfin székhelyére.A kérelem
elfogaddsdval egy Uj, 15 napos fellebbezési idészak kezdédikHa az Ugyfél elégedetlen a reklamdcié/panasz/
csaldsbejelentés kezelésével vagy a Citfin szolgdltatdsaival, illetve vdlaszaival, a fogyasztdi mindségben
felléps Ugyfél panaszdval a kévetkezd felligyeleti szervekhez fordulhat:

Ceska narodni banka (Cseh Nemzeti Bank) Pénziigyi Valasztottbirésag

Na PFikopé 864/28 Legerova 1581/69

N5 03 Pragal 110 00 Pragal

Telefonszdm: +420 224 411111 Tel: +420 257 042 070

Az adatfidk azonositéja: 8tgaiej A telefonhivdsokat minden
podatelna@cnb.cz munkanapon 9 éraitdl 11 érdig fogadjdk

Az adatfidk azonositéja: qroab9x
A Citfin levelezésifszékhelycime:

Citfin — Finanéni trhy a.s.
Avenir Business Park
Radlicka 751/M3e

158 00 Prdga 5 - Jinonice



