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Procedura de reclamatii

Procedura de reclamatii Citfin - Finan¢ni trhy, a.s. (denumitd in continuare doar ,,Citfin”)
stabileste o metodd de comunicare intre client (client existent, potential client sau o alta terta
parte) si Citfin in vederea depunerii si prelucrarii reclamatiilor, a plangerilor si a raportarii
suspiciunilor de frauda.

Definitii de baza

Reclamatie — solicitarea unui client (solicitant) in cazul in care considera ca Citfin nu a
respectat termenii contractului sau a actionat contrar reglementarilor legale

Plangere — solicitarea unui client (solicitant), care atrage atentia asupra imperfectiunilor din
procedurile Citfin sau asupra comportamentului angajatilor individuali ai Citfin, etc.

Raport privind frauda — solicitarea unui client (solicitant) in situatia in care datele de
autentificare sau de autorizare ale clientului au fost utilizate in mod abuziv sau in care clientul
a fost presat sau a fost indus in eroare In scopul efectudrii unei tranzactii de plata fara
consimtdmantul acestuia.

Conditii pentru depunerea unei reclamatii/a unui raport privind frauda/a unei
plangeri

In reclamatie / plangere, clientul trebuie sd mentioneze:

a) daca solicitarea reprezinta 0 reclamatie / un raport privind frauda sau o plangere
b) informatiile de identificare:

e in cazul unei persoane juridice aflate intr-o relatie contractuald cu Citfin -
denumirea societdtii, numarul de inregistrare al societdtii si numele si
prenumele persoanei Tmputernicite sa actioneze in numele societatii
(organismul statutar, persoana imputernicitd care poate actiona in numele
clientului in baza unei relatii contractuale)

e in cazul unei persoane fizice antreprenor aflate intr-o relatie contractuald cu
Citfin - numele si prenumele, locul de desfasurare a activitatii, numarul de
inregistrare al societatii si numele si prenumele persoanei imputernicite, daca
este cazul, care poate actiona in numele clientului in baza unei relatii
contractuale

e in cazul unei persoane fizice aflate intr-o relatie contractuald cu Citfin -
numele si prenumele, adresa resedintei permanente,

c) informatiile de contact ale clientului:

e adresa de e-mail,

e numarul de telefon,

d) descrierea detaliatd a subiectului reclamatiei/al raportului privind frauda sau al
plangerii, cu toate documentele relevante disponibile atasate,

e) data depunerii reclamatiei/a raportului privind frauda sau a plangerii,

f) orice informatie suplimentara.

Citfin este autorizata sa solicite clientului sa furnizeze documente suplimentare referitoare la
reclamatie/raportul privind frauda sau plangere. Clientul este obligat sd furnizeze cooperarea
necesara astfel incat reclamatia/raportul privind frauda sau plangera sa fie procesata si tratata
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in mod corespunzator. Clientul poate completa o reclamatie sau un raport incomplet cu privire
la fraudd in termen de 10 zile calendaristice de la primirea unei solicitiri de completare. In
cazul in care clientul nu completeaza la cerere reclamatia/raportul privind frauda, Citfin va
prelucra reclamatia/raportul privind frauda utilizdnd informatiile incomplete disponibile, daca
este posibil; in caz contrar, reclamatia/raportul privind frauda va fi suspendat.

Metoda de depunere a unei reclamatii/a unui raport privind frauda/a unei plangeri
Un client poate depune o reclamati/un raport privind frauda/o plangere in modul urmator:

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

b)  personal (numai la Citfin - Radlicka 751/113e, 158 00 Praga 5, personal autorizat al Call
Center-ului),

c) electronic (info@citfin.cz),

d)  printelefon (+420 234 092 333),
prin intermediul clientului de internet banking BankServis.

Termene limita

Termenul limitd de bazd pentru tratarea unei reclamatii/a unui raport privind frauda/a unei
plangeri este de 15 zile de la data trimiterii reclamatiei/a raportului privind frauda/a plangerii.

In cazurile complicate sau atunci cand nu sunt furnizate toate documentele necesare de citre
client (solicitant), termenul de 15 zile poate fi prelungit cu 20 de zile. Solicitantul va fi
informat cu privire la acest fapt si la rezultatele procedurii printr-un mesaj trimis catre contul
de internet banking/e-mail.

La cererea solicitantului, o declaratie privind reclamatia/raportul privind frauda/plangerea
poate fi transmisa si In scris.

Contestarea rezultatului procedurii de reclamatie/de raportare privind frauda/de
plangere

in cazul in care clientul nu este multumit de rezultatele procedurii de reclamatie/de raportare
privind frauda/de plangere, acesta poate solicita o0 investigatic repetata a reclamatiei/a
raportului privind frauda/a plangerii. Clientul trebuie s trimita aceasta solicitare in scris la
adresa sediului central al Citfin. Un termen de 15 zile pentru solutionarea contestatiei incepe
din ziua in care cererea a fost transmisa. In calitate de consumator, clientul este, de asemenea,
autorizat sa contacteze autoritatile competente daca este nemultumit de rezultatele procedurii
de reclamatie/de raportare privind frauda/de plangere sau de serviciile si raspunsurile Citfin.
Aceste autoritdti sunt:

Banca Nationali a Cehiei Biroul arbitrului financiar

Na Ptikopé 28 Legerova 1581/69

115 03 Prague 1 110 00 Prague 1

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

Fax: +420 224 412 404 Solicitarile telefonice sunt preluate in fiecare
Linie verde: 800 160 170 fiecare zi lucratoare de la 9:00 1a 11:00

ID caseta de date: 8tgaiej ID casetd de date: qr9ab9x

podatelna@cnb.cz

Posta/adresa sediului central al Ciftin:
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Citfin — Finan¢ni trhy a.s.
Avenir Business Park

Radlicka 751/113e
158 00 Prague 5 — Jinonice
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