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ZASADY VYBAVOVANIA STAZNOSTI

UVEDENY SLOVENSKY TEXT SLUZI IBA NA INFORMACNE UCELY A NIE JE PRAVNE ZAVAZNY.
PRAVNE ZAVAZNY DOKUMENT JE V ANGLICKOM JAZYKU.
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1. UVOD

INSTANT TRADING EU LTD (dalej len ,Spolo¢nost”) je spolo¢nost s ru¢enim obmedzenym
zalozena na Cypre, ktora ponuka svojim klientom rézne investicné a doplnkové sluzby.
Spolocnost je regulovand Cyperskou komisiou pre cenné papiere a burzy (,Komisia“ alebo
,CYSEC"). Ide teda o cypersku investiéni spolo¢nost v zmysle zdkona ¢. 87(1)/2017 o
poskytovani investi¢nych sluzieb, vykone investicnych Cinnosti, fungovani regulovanych trhov a

dalsich suvisiacich zéalezitostiach z roku 2017.

Cielom Spoloc¢nosti je poskytovat sluzby v najvyssej kvalite a najlepSim moznym spésobom
napifiat zaujmy svojich klientov (,Klienti, ,Vy"), a preto prijima tieto Zasady vybavovania
staznosti s cielom zabezpecit spravodlivy a rychly proces vybavovania staznosti ohladom
poskytovania jej sluzieb.

Spoloc¢nost vlastni a prevadzkuje webovu stranku https://www.forexmart.eu/ a zodpoveda za
Au.
Na kontaktovanie Spolo¢nosti mbzete pouzit tieto kontaktné tdaje:
e Adresa: Spetson 23A, Komplex Léda, Blok B, Kancelaria B203, 4000 Mesa

Geitonia, Limassol, Cyprus

Telefén: +357 25654112

Fax: +357 25722292

E-mail: compliance@forexmart.eu

Vymedzenie pojmov:
,StaZovatel” oznacuje fyzicki alebo pravnicki osobu, ktord je oprdvnenad podat
Spolocnosti Staznost a ktora tak uz aj urobila.
,Staznost" alebo ,Reklamacia“ oznacuje vyhldsenie o nespokojnosti, ktoré v suvislosti s
poskytovanim investicnych sluzieb Spoloc¢nosti zaslal Stazovatel.

2.  PODAVANIE STAZNOSTI

V pripade, Ze ma Klient vyhrady ku konaniu Spolo¢nosti alebo jej sluzbam, moze podat Staznost
alebo Reklamaciu tymito spésobmi:

a) Stiahnut, vyplnit a emailom odoslat formular Staznosti priloZeny v Dodatku I na adresu
compliance@forexmart.eu spolu s akymikolvek prilohami, ktoré Klient povazuje za
potrebné na preukazanie naroku na Reklamaciu;

b) Stiahnut, vyplnit a faxom odoslat formular Staznosti priloZeny v Dodatku I na Cislo
+35725722292, spolu so vSetkymi ostatnymi dokumentmi, ktoré Klient povazuje za
potrebné na preukazanie naroku na Reklamaciu;

c) Zavolat na linku zdkaznickej podpory Spolo¢nosti +35725057236

d) a postupovat podla pokynov zamestnanca ohladom podania Staznosti a poskytnut
vSetky informacie, o ktoré zamestnanec poziada.
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Medzi informacie, ktoré treba uviest vo formulari alebo emaili, patri (zoznam nemusi byt
konecny):

a) meno a priezvisko;

b) datum;

c) Cislo obcianskeho preukazu / pasu;

d) cislo ucty;

e) kontaktné Gdaje;

f) kategdria staznosti (vklad, vyber, vykonanie pokynu, iné);

g) pripadna suma;

h) kratky opis, kde uvediete typ staznosti a dolezité informacie (napriklad ak sa staznost

tyka pokynu alebo Ziadosti o vyber, uvedte cislo transakcie).

POZNAMKY:

Anonymné Staznosti sa nebudu riesit.
Ak odoslete email bez pripojeného formulara alebo ak ho odoslete na inu adresu ako
compliance@forexmart.eu, Spolo¢nost vas vyzve, aby ste formular vyplnili a/alebo ho
odoslali na spravnu adresu.

e Ak odoslete fax na iné faxové Cislo, Spolo¢nost nebude Staznost povazovat za prijatd a
nebude na fiu odpovedat.

e Ak odoslete neuplne vyplneny formular, Spolo¢nost vas vyzve, aby ste ho riadne vyplnili.
Klient by mal odpovedat do dvoch (2) tyzdnov, aby bola StaZznost zaregistrovana.

e Spoloc¢nost prijima aj telefonické Staznosti, ak zamestnancom Spolo¢nosti povolite
vyplnit formular za vas.

Po oficidlnom prijati Uplnej Staznosti Klienta Spolo¢nost Klientovi do piatich (5) dni odo dna
podania Staznosti zasle email, v ktorom potvrdi, Ze Staznost prijala a podnika kroky na jej
vyrieSenie. V e-maili bude tiez uvedené Jedine¢né referencné cCislo, ktoré je potrebné zakazdym
pouzivat v budicej komunikacii so Spolo¢nostou alebo inou stranou.

3. VYBAVOVANIE STAZNOSTI

Staznosti prijima oddelenie zékaznickej podpory Spoloc¢nosti a st pridelené zamestnancovi,
ktory ich preskima. Zamestnanec s podrobnostami reklaméacie oboznami veducich vSetkych
prislusnych oddeleni v ramci Spolo¢nosti a skoordinuje postup preskimania okolnosti
suvisiacich s Klientovou Staznostou a kroky veduce k jej vyrieSeniu bez zbyto¢ného odkladu.

VySetrovanie sa ukon¢i do dvoch (2) mesiacov odo dna potvrdenia o prijati Reklamacie a
vysledky sa oznamia Klientovi. Vysledkom preSetrovania méze byt bud vyrieSenie Staznosti
alebo potreba dalSieho presetrenia. V pripade, Ze presetrovanie nie je ukoncené, Spoloc¢nost
posle Stazovatelovi pisomnu emailovu spravu, Ze presetrenie si vyzaduje viac ¢asu, spolu s
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odovodnenim. Spoloc¢nost v kazdom pripade vyda kone¢nu odpoved do troch (3) mesiacov odo
dna potvrdenia prijatia Staznosti.

Pocas procesu presetrovania moze Klient kedykolvek poZiadat o dodato¢né informacie o stave
a postupe Reklamdcie nad ramec informovania, ktoré mu Spoloc¢nost uz poskytuje. Povereny
zamestnanec tiez moze so Stazovatelom komunikovat priamo prostrednictvom e-mailu alebo
telefonu, aby ho v pripade potreby poziadal o dalSie vysvetlenia a informacie ohladom
Staznosti. Spolocnost od Klienta pozaduje bezvyhradnu spolupracu, aby mohla urychlit
presetrovanie a potencidlne vyrieSenie Staznosti. Upozoriiujeme, Ze Spolocnost bude vasu
Staznost povazovat za uzavretl a zastavi prislusné presetrovanie v pripade, Ze zamestnancovi
neodpoviete v lehote troch (3) mesiacov odo dna predloZenia vasej Staznosti.

4.  ZAVERECNA ODPOVED

Po ukonceni presetrovania zasle Spoloc¢nost Klientovi kone¢nt odpoved, ktora bude obsahovat
rozhodnutie Spoloc¢nosti, slvisiace podrobnosti vySetrovania a pripadné ndpravné opatrenia,
ktoré Spoloc¢nost prijme.

V pripade, Ze Klient nie je s odpovedou spokojny, Klient si vyhradzuje pravo podat Reklamaciu u
Financného ombudsmana na Cypre a/alebo u organu CySEC. Upozorfiujeme vsak, ze CySEC
nema pravomoc odskodnovat, a preto neskima jednotlivé Staznosti.

Zmluvné strany maju za to, Ze vyssie uvedené postupy nemaju vplyv na pravo Klienta zacat v
sUvislosti so Staznostou sudne konanie proti Spolo¢nosti.

Kontaktné udaje prislusnych organov:

Finan¢ny ombudsman Cyperskej republiky:

e Webova stranka: http://www.financialombudsman.gov.cy
e E-mail: complaints@financialombudsman.gov.cy

e Postova adresa: PO BOX 25735, 1311 Nicosia, Cyprus

[ J

[ J

Telefén: +35722848900
Fax: +35722660584, +35722660118
CySEC:
Webova stranka: http://www.cysec.gov.cy/en-GB/complaints/how-to-complain/
E-mail: info@cysec.gov.cy
Postova adresa: PO BOX 24996, 1306 Nicosia
Telefén: +357 22506600
Fax: +357 22506700

T
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5. UCHOVAVANIE ZAZNAMOV

Ked Spolo¢nost dostane formular Staznosti, musi ho bezodkladne vhodnym spésobom ulozit
do svojho vnutorného registra. Pre ahsie vyhladavanie Spolo¢nost vo svojich zaznamoch po
dobu minimalne 5 (pat ) rokov uchovdva tieto informacie:
e Jedinecné referenc¢né Cislo Staznosti;
¢islo Klientovho uctu;
datum oficialneho predloZenia reklamacie Spolo¢nosti;
prideleny zamestnanec;
podrobnosti o Staznosti;
proces presetrovania Staznosti;
o eskalacia/pridelenie inému oddeleniy;
datum eskalacie/pridelenia;
prideleny zamestnanec;
proces presetrovania;
vysledky presetrovania;
o datum odpovede;
vysledky presetrovania a podniknuté kroky;
datum odpovede.

O O O O

6. POVINNOSTI VYKAZOVANIA

Spolo¢nost na konci kazdého mesiaca informuje CySEC o vSetkych StaZnostiach, ktoré prijala v
danom mesiaci. Spolo¢nost tiez CySEC informuje o stave Staznosti — ¢i uz o nich bolo
rozhodnuté - a pripadnych krokoch, ktoré Spolo¢nost podnikla.

7.  AKTUALIZACIE
Spoloc¢nost bude tieto zasady pravidelne aktualizovat, najmenej raz ro¢ne a vzdy, ked dojde k

podstatnym zmendm v Spoloc¢nosti. Aktualizovana verzia tychto Zasad vybavovania staznosti
bude vzdy zverejnena na webovej stranke Spolocnosti.
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DODATOK |

Instant Trading EU LTD

FORMULAR PRE NAVRHY A STAZNOSTI

Meno a priezvisko: Cislo OP/pasu:
Telefon: Cislo uétu (ident. &. pouzivatela):
Mobilny telefén: E-mail:

Adresa:

PSC: Obec: Stat:

Vyberte prislusnu kategoriu:

Vklad O Vyber O Vykonanie pokynu O Investiéna rada O
Sprava portfélia 0 Kvalita alebo nedostatok poskytovanych informacii O

Podmienky zmluvy/poplatky/ceny O VSeobecné administrativne/zakaznicke sluzby O
Ponuka alebo vykonavanie neopravneného obchodovania O Iné O

Sporna suma (v EUR):

Uvedte kratky popis staznosti/navrhu:

Tu uvedte iné dblezité informacie ohfadom vasej staznosti/navrhu (napriklad ak sa staznost tyka
obchodného pokynu alebo ziadosti o vyber, uvedte Cislo prisluSnej transakcie).

Su pripojené prilohy / dokazy? ANO O NIEO

Podpis: Datum:
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