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Reklamacni rad Citibank Europe plc, organizaéni slozka pro fyzické osoby (dale
jen ,,Reklamacni rad*“)

Reklamacni 7ad Citibank Europe plc, organizacni slozka., se sidlem Evropskd 178, Praha 6, 160 00, identifikacni cislo
28198131, zapsané v obchodnim rejstriku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil A., viozka 59288 (ddle jen ,, Banka )
upravujici hlavni zasady vyrizovani reklamaci a stiznosti klientii Banky fyzickych osob (ddle jen ,, Klient ). Banka je financéni
instituci dozorovanou v rozsahu a za podminek stanovenych prislusnou pravni vipravou Ceskou ndrodni bankou, piip. jinym orgdnem, jez
miize v budoucnu prevzit nékteré ¢i vSechny z téchto cinnosti statniho dozoru. K rozhodnuti nékterych sporii mize byt rovnéz prislusny i
Financni arbitr, jez vykonava svou c¢innost v souladu se zakonem ¢. 229/2002 Sb., o financnim arbitrovi, ve znéni pozdejsich predpisii.

I. Nalezitosti

- Zareklamaci se povazuje podani Klienta vyjadfujici nesouhlas s postupem Banky pfi poskytovani sluzby nebo podani
Klienta informujici Banku o problému, ktery Klient podstoupil ¢i podstupuje ve vztahu k Bance a sluzbam
poskytovanym Bankou. Je-li podstatou nesouhlasu reklamace kvality, rozsahu nebo ceny poskytnuté sluzby, postupuje
se pii jejim vyfizovani bez ohledu na oznaceni podani podle zasad tohoto Reklamaéniho fadu.

- Reklamace musi obsahovat udaje identifikujici Klienta (zejména jméno a piijmeni/obchodni firma a IC, kontaktni
adresa), udaje identifikujici sluzbu Banky, které se stiznost tykd, a dale piesny popis pfipadu s uvedenim potiebnych
detaild.

- Reklamace musi obsahovat informace, ¢eho se Klient domaha a jaké ma pozadavky na Banku.

Il. Zplsob podani a zpuisob informovani o vyfizeni

- Reklamace a stiznosti Klient podava telefonicky prostednictvim oddé€leni CitiPhone telefonni ¢islo 233 062 222 (pro
CitiGold Wealth Management klienty prostednictvim telefonniho ¢isla 233 062 424).

- Klient je opravnén podat reklamaci a stiznost také pisemné na adresu Citibank zdkaznicky servis, Evropska 178, Praha
6, 160 00, nebo elektronickou formou prostfednictvim internetového bankovnictvi.

- Klient ma zaroven moznost ucinit reklamaci a stiznost pfimo na pobocce. V takovém piipadé se Klient obrati na svého
osobniho bankéfe, ktery reklamaci postoupi k vyfizeni.

- Banka informuje Klienta o vyfizeni stiznosti pisemné, telefonicky nebo prostiednictvim elektronické komunikace.

- Kontaktni misto, kde Klient reklamaci ¢i stiznost podal, jak uvedeno vyse, sdéli na zadost Klienta, jak bude Banka
v pfipadé této reklamace €i stiznosti postupovat a které oddéleni Banky, pfipadné ktery zaméstnanec prislusného
oddé¢leni Banky se jejim vyfizenim bude zabyvat.

lll. Lhity k vyfizeni

- Banka vyfizuje reklamace a stiznosti co nejdiive od jejich obdrzeni, vzdy v pfiméfené lhuté. Klientovi je poskytnuta
odpovéd’ pozadovanym zpisobem (pisemné ¢i telefonicky) nejpozdéji do tficeti (30) kalendarnich dni od pfijeti
reklamace. Pisemna reklamace, stiznost nebo podani na poboc¢ce Banky se povazuji za ptijaté dnem obdrzeni podnétu
Bankou.

- Kazdé doplnéni ¢i zména reklamace a stiznosti jsou pro ucely béhu lhity uvedené v predchozim bod¢ povazovany za
nové podani a zékladni lhiita pro vyfizeni tudiz pocind bézet znova.

- Pokud neni mozné reklamaci a stiznost v této zakladni 1hité vytidit, je Banka povinna v této lhiit¢ Klienta informovat o
predpokladaném terminu vyfizeni a divodech prodlouzeni lhity pro vyfizeni.

IV. Zavéreéna ustanoveni
- Tento Reklamacni fad vstupuje v platnost a u€innost dnem 1.9.2007 a nahrazuje v plném rozsahu Reklamacni tad ze
dne 15.1.2006.
- Banka zvefejni platny Reklamacni fad na internetovych strankdch Banky a zaroven jej zpfistupni vefejnosti v sidle
Banky a na kazdé pobocce Banky.
-V ptipadé, Ze Klient nebude spokojen s vytizenim reklamace/stiznosti dle Reklama¢niho fadu, méa moznost se obratit
i) pisemné na feditele retailového bankovnictvi na adrese sidla Banky;
i) v ptipadech tykajicich se platebniho styku a elektronickych platebnich prostiedkt na kancelai Finanéniho
arbitra; Washingtonova 25, 110 00 Praha 1, e-mail: arbitr@finarbitr.cz, tel.: +420 221 674 600, fax: +420 221
674 666, http://www.finarbitr.cz/;
iii) na Ceskou narodni banku, Na Ptikopé 28, PSC 115 03 Praha 1, http://www.cnb.cz/;
iv) na Ceskou bankovni asociaci, Vodi¢kova 30, 110 00 Praha 1, e-mail: cba@czech-ba.cz. poté, co ma Klient i
po vyfizeni jeho podnétu Bance k vnitinimu profetieni souladu chovani Banky se Standardem Ceské

bankovni asociace ¢. 19/2005 - Kodex chovani mezi bankami a klienty (,,Standard“, uvefejnény na




internetovych strankach Banky) pochybnosti o souladu chovani Banky s ustanovenimi Standardu. Na toto
Setfeni se neuplatni Reklamaéni ¥4d, ale vztahuji se na né pravidla Ceské bankovni asociace.
Podnét Bance k vnitinimu proSetfeni souladu chovani Banky se Standardem Klient podava stejnym zptsobem jako
reklamaci €i stiznost, jak uvedeno vyse v bodé II. Reklamacniho fadu. Na tento podnét bude Klientovi odpovézeno ve
stejné lhate jako na reklamaci ¢i stiznost, jak uvedeno vyse v bodé I1I. Reklamacniho fadu.
Jakoukoli zménu Reklamacniho fadu Banka bezodkladné uvefejni. Pokud po uvefejnéni zmény Reklamacniho fadu
Klient pozada Banku o jakoukoliv ji nabizenou, resp. poskytovanou sluzbu ¢i produkt anebo (co nastane dfive) do
jednoho kalendainiho mésice po uverejnéni zmény Reklamacéniho fadu Klient nevypovi pfislusny smluvni vztah s
Bankou, ma se za to, Ze s provedenim zmény Reklamac¢niho fadu souhlasi.



