Panaszkezelési
eljaras Citfin

A Citfin - Financni trhy, a.s. tarsasag (a tovabbiakban ,Citfin“) panaszkezelési eljarasa meghatarozza
az Ugyfél (meglévé ligyfél, potencidlis ligyfél vagy harmadik személy) és a Citfin kdzotti, a panaszok,
reklamacidk és csaldsi gyanu benyudjtasanal és kezelésénél alkalmazott kapcsolattartasi médot.

Alapfogalmak

Reklamacio - az Ugyfél (benyljtd) beadvanya abban az esetben, ha tgy 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 dolgozéi viselkedésének,
stb. esetleges hidnyossagaira figyelmeztet.

Csalas - az Ugyfél (benyujto) beadvanya olyan helyzetben, ha visszaélést tapasztalt az tigyfél bejelentkezési
vagy hitelesitési adataival kapcsolatban, nyomast gyakoroltak az tgyfélre vagy megtévesztették
az ugyfelet az ugyfél engedélye nélkiili tranzakcié végrehajtasa céljabol.

A reklamacidé/panasz/csalasi gyanu benyujtasahoz sziikséges adatok

A reklamaciéban/panaszban az Ugyfélnek kézolnie kell:

a) annak megjel6lését, hogy reklamaciorél/panaszrél vagy csaldsrél van-e szé

b) Az Ugyfél azonosité adatait:
a Citfinnel szerzédéses jogviszonyban all6 jogi személy esetén: a cég nevét, székhelyét,
az azonositdszamat, a tarsasag képviseletére jogosult személy (dontéshozo szerv,
meghatalmazott személy, aki a szerz6déses jogviszony alapjan az ugyfelet képviselheti)
teljes nevét
a Citfinnel szerzédéses jogviszonyban allé természetes személy esetén: a teljes nevét,
a székhelyét, azonositoszamat, esetleg a meghatalmazott személy teljes nevét, aki a
szerz6déses jogviszony alapjan az Ugyfelet képvisel
a Citfinnel szerzédéses jogviszonyban allé természetes személy esetén: a teljes nevét,
az allando lakhelyét,

o) az Ugyfél elérhetGségeit:
e-mail-cimét,
telefonszamat,

d) a reklamacié/panasz vagy csalas tartalmanak leirasat minden rendelkezésre allé dokumentum
csatolasaval,

e) a reklamacié/panasz/bejelentés/csalas benyudjtasanak datumat,

f) tovabbi esetleges informacidkat.

A Citfin felszélithatja az Ugyfelet a reklamaciéhoz/panaszhoz vagy csaldshoz kapcsolddé tovabbi
dokumentumok benydjtasara.Az Ugyfél koteles egyiittmikddést tandsitani a reklamacié / csalds vagy
panasz megfelelé kivizsgalasa és rendezése soran.A hianyos reklamacié-/panasz- vagy csalas-bejelentést
az Ugyfél az adatpotlasi felszélitastdl szamitott 10 naptéri napon beliil egészitheti ki.Ha az Ugyfél nem

végzi el areklamacié/csalasbejelentés adatpotlasat a Citfin felszélitdsara, a Citfin a reklamaciét/



csalasbejelentést a hianyos adatok alapjan kezeli, amennyiben ez lehetséges, ellenkezé esetben elhalasztja
a reklamaci6 /csaldsbejelentés ligyintézését.

A reklamaciod/panasz/csalas benyujtasanak médja

Az Ugyfél a reklamaciot/panaszt/csalasbejelentést a kévetkez6 formakban nyujthatja be:

a) irasban (Citfin, Bucharova 1423/6b, 158 00 Praga 13),

b) személyesen (csak a Citfin székhelyén: Bucharova 1423 /6b, 158 00 Praga 13, a Call Centre
megbizott alkalmazottja),

<) elektronikusan (hungary@citfin.cz),

d) telefonon (+420 234 092 077),

e) a BankServis netbankszolgdltatason keresztul.

Hataridok

A reklamacio-/panasz-/csaldsbejelentés Gigyintézésének alaphatarideje a reklamacié-/panasz-/
csaldsbejelentés kézbesitésétdl szamitott 15 nap.

Bonyolultabb esetekben vagy, ha az Ugyfél nem nydjtotta be az 6sszes sziikséges dokumentumot,
a hatariddé a 15 naproél 20 napra hosszabbodhat.A benyjtd személy errdl a tényrél és a vizsgalat
eredményeirdl a netbank rendszerben/e-mailben kap tajékoztatast.

A benyljto személy kilon kérésére a reklamacidval/panasszal/csalasbejelentéssel kapcsolatos nyilatkozat
irasbeli formaban is tovabbithato.

Areklamacioval/panasszal/csalasbejelentéssel szembenifellebbezés

Ha az Ugyfél elégedetlen a reklamacio/panasz/csaldsbejelentés kezelésével, kérheti a reklamacié/panasz/
csalasbejelentés feliilvizsgalatat.Az Ugyfél ezt a kérelmet irdsban kiildheti el a Citfin székhelyére. A kérelem
elfogadasaval egy Uj, 15 napos fellebbezésiid6szak kezddédik.

Amennyiben gy véli, hogy a Citfin megsérti az egyenlé bandsmddhoz val6 jogat, ill. diszkriminacio torténik,
lehetésége van kapcsolatba Iépni:

Az alapvet6 jogok biztosanak hivatala

Udolni 39

602 00 Brno

tel.: +420 542 542 888

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

podatelna@ochrance.cz


mailto:(hungary@citfin.cz
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Ha az Ugyfél elégedetlen a reklamacid/panasz/csaldsbejelentés kezelésével vagy a Citfin szolgaltatasaival,
illetve valaszaival, a fogyasztdi mingségben fellépd Ugyfél panaszaval a kdvetkezd feliigyeleti szervekhez
fordulhat:

€eska narodni banka (Cseh Nemzeti Bank) Pénziigyi Valasztottbirosag

Na Prikopé 864/28 Legerova 1581/69

11503 Praga 1 110 00 Praga 1

Telefonszam: +420224 411 111 Tel.: +420 257 042 070

Az adatfiok azonositéja: 8tgaiej A telefonhivasokat minden
podatelna@cnb.cz munkanapon 9 6ratdl 11 6raig fogadjak

Az adatfidk azonositéja: qr9ab9x
A Citfin levelezési/székhelycime:
Citfin - Financni trhy a.s.

Bucharova 1423/6b
15800 Praga 13
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