Reklamacéni Fad Citibank Europe plc, organiza¢ni sloZka pro pravnické osoby
(,,reklamacni rad*)

Reklamac¢ni tad Citibank Europe plc, organizacni slozka se sidlem Evropska 178, 166 40 Praha 6,
Vokovice, IC 28198131, zapsané v obchodnim rejstiiku u Méstského soudu v Praze, cast A, vlozka 59288
(,,banka“), kterym se tidi zakladni pravidla pro zpracovani stiznosti od pravnickych osob — klientti banky.
Banka je finanéni instituci dozorovanou v rozsahu a za podminek stanovenych pfislusnou pravni tipravou
Ceskou narodni bankou, piip. jinym organem, jez mize v budoucnu pievzit nékteré &i viechny z téchto
¢innosti statniho dozoru. K rozhodnuti nékterych sporit muize byt rovnéz piislusny i Financni arbitr, jez
vykonava svou ¢innost v souladu se zdkonem ¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich
predpisu.

Piedpoklady a naleZitosti reklamace

Za reklamaci a/nebo stiznost (spole¢né ¢i jednotlivé dale jen ,,stiznost™) se povazuje podani klienta, v némz
klient vyjadiuje sviij nesouhlas s ¢innosti banky v ramci ji poskytovanych sluzeb anebo podani klienta, kdy
klient upozoriiuje na potize s provadénim sluzeb bankou anebo v jednani banky ve vztahu ke klientovi.

Tento reklamacni fad se vztahuje i na podani klientd tykajici se kvality, rozsahu nebo ceny poskytovanych
sluzeb.

Stiznost musi obsahovat udaje, podle kterych lze klienta identifikovat (zejména obchodni firmu ¢i nazev,
IC ¢i sidlo), uréit konkrétni sluzbu banky a dale piesny popis pfedmétu stiznosti, véetné pfislusné
podkladové dokumentace (je-li to vhodné, ucelné a poskytne-li to bance vice informaci o predmétu
stiznosti).

Paklize klient pozaduje od banky konkrétni napravu anebo konkrétni ndhradu, musi to byt v pfislusném
podani vyslovné uvedeno.

Zasilani stiznosti a jejich vyFizovani

Stiznosti mohou podavat klienti telefonicky, a to na nasledujici telefonni ¢isla:
e odd¢leni Citiservice, telefonni Cislo 233 061 494 — VIP klienti, 233 061 424 — ostatni klienti;
e oddé¢leni CitiPhone, telefonni ¢islo 233 061 567 - pouze pro ucty fady 5 a 89.

Klient mize také podat stiznost pisemné k rukdm vySe uvedenych utvarti na adresu: Citibank Europe plc,
organizacni slozka, Evropska 178, 166 40 Praha 6, k rukdm vySe uvedenych utvart. Klient ma rovnéz
moznost ucinit reklamaci pfimo na pobocce banky. Klient mulze ptipadné podat stiznost také
prostiednictvim kontaktni osoby, jez mu byla udélena pro ucely vzdjemné komunikace nebo
prostiednictvim elektronické schranky v Internetovém bankovnictvi.

Banka vyrozumi klienta o stavu anebo vyfizeni stiznosti pisemné, telefonicky anebo dohodnutou
elektronickou komunikaci.

Lhuta pro vyfizeni stiZnosti

Banka vyfizuje stiznosti bez zbyte¢ného odkladu po jejich fadném obdrzeni, a to vzdy v pfiméfené lhute.
Klient obdrzi vyrozuméni o vyfizeni stiznosti zpravidla ve lhtté deseti (10) pracovnich dnl ode dne pfijeti
stiznosti bankou, tj. ode dne jejiho fadného pievzeti ¢i obdrzeni bankou. Nebude-li vSak tato vySe uvedena
lIhita postacovat k fadnému vyfizeni dané stiznosti, bude stiznost klienta vyfizena bankou nejpozdé€ji do
tticeti (30) pracovnich dnti ode dne pfijeti stiznosti, neni-li s klientem dohodnuto jinak.



Paklize nebude moci banka stiznost vyfidit ani béhem vySe uvedené tficetidenni lhiity, uvédomi banka o
této skuteCnosti neprodlené klienta, a to vCetné stanoveni terminu vyfizeni stiznosti a duvodul, které
k prodlouzeni takové lhtity vedou.

Pokud klient neni spokojen se zpusobem vyfizovani stiznosti, ma moznost podat stiznost dozorujicim
organum banky. Kontaktni adresy na tyto organy, platné ke dni vydani tohoto reklamacniho fadu, jsou
uvedeny v pfiloze; detaily o zplsobech podavani stiznosti mohou byt nalezeny naptiklad na ptislusnych
internetovych adresach téchto organti.

Zavéreéna ustanoveni

Tento reklamaéni ¥ad nabyva platnosti a uéinnosti 30. ¢ervna 2007 a fidi se pravnim fadem Ceské
republiky.

Tento reklamacni fad bude bankou zvefejnén na jejich oficidlnich internetovych strankach, v sidle banky a
na kazdé z jejich pobocek.

Jakoukoli zménu reklama¢niho fadu banka bezodkladné uvefejni. Pokud po uvefejnéni zmény
reklamaéniho tadu klient pozada banku o jakoukoliv ji nabizenou, resp. poskytovanou sluzbu ¢&i produkt
anebo (co nastane diive) do jednoho kalendarniho mésice po uvefejnéni zmény reklamacniho radu klient
nevypovi piislusny smluvni vztah s bankou, ma se za to, Ze s provedenim zmény reklamacniho fadu
souhlasi.

Priloha: kontaktni adresy dozorujicich organi
(s udaji platnymi ke dni 30. cervna 2007)

Ceska narodni banka Finan¢ni arbitr

Na Prikopé 28 Washingtonova 25

115 03 Praha 1 110 00 Praha 1

tel.: 224 411 111 tel.: +420 221 674 660
fax: 224 412 404 fax: +420 221 674 666
podatelna@cnb.cz arbitr@finarbitr.cz

www.cnb.cz www.finarbitr.cz



