Panaszkezelési citfi
eljaras
A Citfin — Finanéni trhy, a.s. tarsasdg (a tovabbiakban ,Citfin”) panaszkezelési eljarasa meghatdarozza

az Ugyfél (meglévé ugyfél, potencidlis Ggyfél vagy harmadik személy) és a Citfin kdzétti, a panaszok,
reklamaciok és csaldsi gyand benyljtasandl és kezelésénél alkalmazott kapcsolattartasi médot.

Alapfogalmak

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

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

Csalds - az Ugyfél (benyujtd) beadvanya olyan helyzetben, ha visszaélést tapasztalt az igyfél bejelentkezési
vagy hitelesitési adataival kapcsolatban, nyomast gyakoroltak az tgyfélre vagy megtévesztették
az ugyfelet az ugyfél engedélye nélkuli tranzakcid végrehajtasa céljabdl.

Areklamaécié/panasz/csalasi gyani benyuijtasahoz sziikséges adatok

A reklamaciéban/panaszban az Ugyfélnek kézélnie kell:
a) annak megjeldlését, hogy reklamaciérél/panaszrél vagy csalésrél van-e sz6
b) Az Ugyfél azonosité adatait:

« aCitfinnel szerz6déses jogviszonyban 4ll6 jogi személy esetén: a cég nevét, székhelyét,
az azonositészadmat, a tarsasag képviseletére jogosult személy (déntéshozé szerv,
meghatalmazott személy, aki a szerzédéses jogviszony alapjan az tgyfelet képviselheti)
teljes nevét

« a Citfinnel szerz6déses jogviszonyban dll6 természetes személy esetén: a teljes nevét,

a székhelyét, azonositdészadmat, esetleg a meghatalmazott személy teljes nevét, aki a
szerzédéses jogviszony alapjéan az Ugyfelet képvisel

« a Citfinnel szerz6déses jogviszonyban dll6 természetes személy esetén: a teljes nevét,
az dllandd lakhelyét,

c) az Ugyfél elérhetdségeit:

« e-mail-cimét,

+ telefonszdmat,

d) a reklamécié/panasz vagy csalds tartalmanak leirdsat minden rendelkezésre allé6 dokumentum
csatoldsdaval,

e) a reklamaci6/panasz/bejelentés/csalds benydjtédsanak datumat,

f) tovabbi esetleges informaciokat.

A Citfin felszélithatja az Ugyfelet a reklamdcidhoz/panaszhoz vagy csaldshoz kapcsolédé tovabbi
dokumentumok benyuijtasara.Az Ugyfél kételes egyuttmukddést tanasitani a reklamécié [ csalds vagy
panasz megfelelé kivizsgalasa és rendezése soran.A hianyos reklamécio-/panasz- vagy csalds-bejelentést
az ugyfél az adatpotidsi felszolitdstdl szamitott 10 naptdri napon bellll egészitheti ki.Ha az Ugyfél nem

végzi el a reklamacio/csaldsbejelentés adatpétiasat a Citfin felszolitdsara, a Citfin a reklamaciot/



csaldsbejelentést a hidinyos adatok alapjdn kezeli, amennyiben ez lehetséges, ellenkezd esetben elhalasztja
a reklama@cié [csal@sbejelentés Ggyintézését.

A reklamaécié/panasz/csalas benyudjtasanak médja

Az Ugyfél a reklamaciét/panaszt/csalasbejelentést a kévetkezd formakban nydjthatja be:

a) frasban (Citfin, Radlicka 751/113e, 158 00 Praga 5),

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

c) elektronikusan (hungary@citfin.cz),

d) telefonon (+420 234 092 077),

e) a BankServis netbankszolgaltatason keresztl.

Hataridok

A reklamécio-/panasz-/csal@sbejelentés Ugyintézésének alaphatdrideje a reklamacié-/panasz-/
csaldsbejelentés kézbesitésétdl szamitott 15 nap.

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

A benyijtd személy kuldn kérésére a reklamdcioval/panasszal/csaldsbejelentéssel kapcsolatos nyilatkozat
irGsbeli formdaban is tovabbithato.

Areklamaciéval/panasszal/csalasbejelentéssel szembenifellebbezés

Ha az Ugyfél elégedetlen a reklamécio/panasz/csaldsbejelentés kezelésével, kérheti a reklamacié/panasz/
csaldsbejelentés felllvizsgalatat.Az Ugyfél ezt a kérelmet irGsban kuldheti el a Citfin székhelyére. A kérelem
elfogaddasaval egy Uj, 15 napos fellebbezési idészak kezdédik.

Amennyiben ugy véli, hogy a Citfin megsérti az egyenlé bandsmédhoz vald jogdt, ill. diszkrimindcid térténik,
lehetésége van kapcsolatba Iépni:

Az alapveté jogok biztosanak hivatala

Udolni 39

602 00 Brno

tel: +420 542 542 888

A telefonos megkereséseket munkanapokon 8:00-16:00 6ra kézétt fogadjuk.
Ertesitési tar ID-je: jz5adky

podatelna@ochrance.cz



Ha az Ugyfél elégedetlen a reklamacié/panasz/csaldsbejelentés kezelésével vagy a Citfin szolgdaltatasaival,
illetve valaszaival, a fogyasztdi minéségben fellépd Ugyfél panaszaval a kdvetkezd felugyeleti szervekhez
fordulhat:

Ceska narodni banka (Cseh Nemzeti Bank) Pénziigyi Valasztottbirésag

Na Prikopé 864/28 Legerova 1581/69

115 03 Praga 110 00 Pragal

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

Az adatfidk azonositdja: 8tgaiej A telefonhiv@sokat minden
podatelna@cnb.cz munkanapon 9 6ratdl 11 6réig fogadjak

Az adatfidk azonositdja: qr9ab9x
A Citfin levelezési/székhelycime:

Citfin — Finanéni trhy a.s.
Avenir Business Park
Radlicka 751/113e

158 00 Prdga 5 - Jinonice



