1.2.

POLITICA DE RECLAMATII

Dispozitii de baza

Prezenta Politica de reclamatii a Finax, o.c.p., a.s., Bajkalska 19B, Bratislava, 821 01, ID nr.
51 306 727 (denumitd in continuare ,Compania" sau ,Brokerul”’) reglementeaza toate
procedurile juridice care apar intre Client si Societate (denumita in continuare ,Reclamatia”),
care se refera la calitatea sau acuratetea serviciilor de investitii, a serviciilor auxiliare, la
desfasurarea activitatilor de investitii sau la combinarea acestora si la efectuarea serviciilor
si activitatilor financiare, precum si la prestarea PEPP (denumite in continuare ,servicii” si
,activitati"), pe care Compania le pune la dispozitie Clientului in baza Acordurilor incheiate
intre Companie si Client, in special procedurile si termenii de solutionare a acestor
Reclamatii, modalitatea de acoperire a costurilor aferente acestor Reclamatii si toate celelalte
relatii juridice conexe. Aceasta Politica de Reclamatii serveste si ca un concept pentru
solutionarea reclamatiilor. Sugestia unui Client pentru imbunatatirea serviciilor, documentele
emise sau informatiile sau o ancheta cu caracter informativ nu va fi considerata o Reclamatie.

Termenii scrisi cu majuscule care sunt utilizati in aceasta Politica de reclamatii au intelesul
care este definit in Termenii si conditiile generale relevante (denumite in continuare ,TCG”)
aplicabile serviciilor de investitii individuale si instrumentelor financiare, cu exceptia cazului
in care se prevede altfel in aceasta Politica de reclamatii..

2. Proceduri si termene de depunere a reclamatiilor

2.1

2.2.

2.3.

Clientul are dreptul de a face o reclamatie Societatii:

i. in scris, personal sau prin posta la urmatoarea adresa: Finax, o.c.p., a.s., Bajkalska 19B,
Bratislava, cod postal 821 01;

ii. verbal — telefonic (tel. +40 31 229 57 23) sau personal in procesul-verbal in timpul vizitei
Clientului la sediul social al Companiei, mentionat la punctul i) de mai sus

iii. Tn forma electronica — prin e-mail la urmatoarea adresa de e-mail: client@finax.eu;

Clientul este obligat sa depuna Reclamatia fatd de Companie in modul prevazut la punctul
2.3 din prezentul document, fara intarzieri nejustificate, dupa data la care Clientul are
posibilitatea de a afla despre obiectul Reclamatiei sau din ziua in care a constatat defectul
sau de a se familiariza cu produsul sau serviciul, cu exceptia cazului in care s-a convenit in
mod expres altfel intre Client si Companie. in cazurile in care reglementarea general
obligatorie stabileste o perioada mai lunga de raspundere pentru daunele aduse lucrurilor
sau serviciilor furnizate de Companie in numele Clientului, Clientul are dreptul de a depune
o Reclamatie cu privire la astfel de daune fata de Companie intr-un interval de timp stabilit
de legislatie.

O Reclamatie trebuie sa contina datele de identificare ale Clientului: numele (numele oficial),
data nasterii (numarul ID din companie), adresa de resedinta permanenta (sediul
companiei), numarul contului clientului, datele de contact ale Clientului (numar de telefon,
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2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

e-mail) si, in cazul unei reclamatii scrise, data si semnatura Clientului. In plus, Clientul este
obligat s& mentioneze in Reclamatie in mod sigur, inteles, corect si precis, impreuna cu
datele, cifrele si sumele mentionate, faptele reclamate si sa-si dovedeasca declaratiile in
mod credibil, in special prin depunerea documentelor relevante din punct de vedere legal.
Clientul este, in acelasi timp, obligat sa mentioneze in aceasta Reclamatie si drepturile pe
care le invoca impotriva Companiei in acest mod. Toate Reclamatiile trebuie sa fie
transmise la sediul social al Societatii sau trimise la adresa de email: client@finax.eu.

in cazul in care Clientul nu isi indeplineste obligatiile prevazute la punctul 2.3 din prezentul
document, Compania nu este obligata sa trateze Reclamatia sa si nici nu este obligata sa
examineze eligibilitatea Reclamatiei Clientului, cu exceptia cazului in care Clientul inlatura
deficientele Reclamatiei sale. Termenii indicati la punctul 2.8 din prezentul document incep
sa expire din momentul in care Clientul inlatura neajunsurile reclamatiei sale.

Clientul este obligat sa ofere Companiei toata asistenta necesara pentru clarificarea faptului
reclamat..

Gestionarea Reclamatiilor impotriva Companiei si monitorizarea Reclamatiilor primite si
solutionate sunt asigurate de Biroul de Conformitate in conformitate cu Codul Organizational
al Societatii.

Compania colecteaza si examineaza toate dovezile si informatiile relevante cu privire la
Reclamatie si comunica intr-o maniera clara, simpla si inteligibila.

Compania va decide daca reclamatia este legitima sau ilegitima, fara intarzieri nejustificate,
in cel mult 15 zile lucratoare de la data primirii acesteia de catre Companie conform punctului
2.3 din prezentul document. Tn cazul in care nu este posibil imediat, sau in limita a 15 zile
lucratoare in cazuri mai complicate, Compania va furniza Clientului un raspuns preliminar in
care sa precizeze in mod clar motivele intarzierii raspunsului la Reclamatie si data
raspunsului final, in timp ce solutionarea globala a reclamatiei nu ar trebui sa dureze mai mult
de 35 de zile lucratoare.

Compania va furniza Clientului o confirmare scrisa de luare la cunostinta a modului in care
Reclamatia primitd in scris a fost solutionatd electronic pe un suport durabil in termenul
prevazut la punctul 2.8 din prezentul document. Compania va transmite aceasta confirmare
scrisd Clientului si Tn cazul in care nu solutioneazd reclamatia in intregime, inca de la
depunerea acestei reclamatii de catre client. Clientul are dreptul de a solicita ca solutionarea
Reclamatiei sa fie trimisa pe hértie sau pe alt suport durabil.

3. Costurile aferente solutionarii reclamatiilor

3.1. Cu exceptia cazului in care se prevede altfel in prezenta Politica de Reclamatii, costurile

asociate cu solutionarea unei reclamatii, indiferent dacé reclamatia este sau nu justificata,
sunt suportate de catre Societate.
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4.

4.1.

4.2.

4.3.

5.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

Registrul de reclamatii

inregistrarile reclamatiilor sunt pastrate in cadrul societétii, unde sunt inregistrate de la caz la

caz.

(&) numarul reclamatiei,

(b) data primirii reclamatiei,

(c) identitatea clientului,

(d) obiectul reclamatiei,

(e) decizia privind prelucrarea reclamatiei.

in plus, o copie a reclamatiei si numarul de nregistrare a modului in care a fost solutionata

reclamatia se arhiveaza, dupa ce primeste un numar de inregistrare.

Dosarul de solutionare a Reclamatieiin conformitate cu punctul 4.2 contine urmatoarele
informatii:

(a) datele de identificare ale Clientului,

(b) obiectul reclamatiei,

(c) data primirii reclamatiei,

(d) identificarea persoanelor la care se refera reclamatia,
(e) evaluarea daca reclamatia a fost justificata

() masurile luate pentru solutionarea reclamatiei,

(g) data procesarii reclamatiei.

Depunerea unui recurs

in cazul in care clientul sau potentialul client nu este multumit de rezultatul solutionarii
reclamatiei, clientul sau potentialul client poate contesta in termen de cincisprezece (15) zile
calendaristice de la data la care decizia a fost trimisa la adresa acestuia. in acest caz, incepe
sa curga un nou termen de cincisprezece (15) zile pentru solutionarea recursului.

Clientul sau Potentialul Client este informat cu privire la rezultatul solutionarii Reclamatiei pe
cale electronica pe un suport durabil (Clientul are dreptul de a solicita ca solutionarea
Reclamatiei sa fie trimisa in forma scrisa) in termen de cincisprezece (15) zile lucratoare de
la data de primire de catre Companie a contestatiei.

in cazul In care pozitia companiei cu privire la Reclamatie nu satisface pe deplin cerintele
Clientului, acesta poate contacta autoritatea de supraveghere competenta, care este Banca
Nationala a Slovaciei. In cazurile care implicd mai multe state membre, Clientul poate alege
sa depuna o plangere prin intermediul autoritatilor competente din statul membru de
resedinta.

Clientul, care este un consumator, are posibilitatea de a inainta o propunere de initiere a unui
proces alternativ de solutionare a litigiilor catre una dintre entitatile incluse in lista , care poate

~

fi gasita pe site-ul https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/ ?event=main.adr.show2. In
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7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

cazul unui litigiu care decurge dintr-un contract incheiat la distanta prin intermediul mijloacelor
de comunicare la distanta, Clientul poate inainta o propunere de initiere a unui proces
alternativ de solutionare a litigiilor prin intermediul platformei europene de solutionare online
a litigiilor: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show?2.

Monitorizarea si evaluarea interna a plangerilor

Societatea analizeaza in permanenta datele colectate in cursul gestionarii reclamatiilor
pentru a se asigura ca problemele recurente ale sistemului si potentialele riscuri operationale
si juridice sunt identificate si abordate, in special:

(a) analizarea cauzelor plangerilor individuale pentru a identifica principalele cauze comune
ale fiecarui tip de reclamatie,

(b) evaluand daca aceste cauze principale pot afecta si alte procese sau produse, inclusiv
cele afectate indirect de reclamatie,

(c) acolo unde se justifica, prin eliminarea urmatoarelor cauze principale.

Dispozitii finale

Societatea si Clientul sunt de acord ca alte relatii juridice dintre Societate si Client care nu
sunt reglementate in mod expres de prezenta Politica de Reclamatii vor fi guvernate de
dispozitile relevante ale Contractelor individuale incheiate intre Societate si Client, de
dispozitiile relevante ale TCG, de dispozitiile relevante ale Legii privind valorile mobiliare, si,
in cazul prevederii PEPP, ale Regulamentului (UE) 2019/1238 al Parlamentului European si
al Consiliului din 20 iunie 2019 privind un Produs de pensii personale paneuropene (PEPP),
ale Codului civil, ale Codului comercial si ale altor legi conexe in vigoare pe teritoriul Republicii
Slovace, in aceasta ordine. Pentru evitarea oricarui dubiu, acest lucru nu aduce atingere
protectiei acordate consumatorului de catre legea tarii in care isi are resedinta obisnuita in
sensul articolului 6 alineatul (2) din Regulamentul (CE) nr. 593/2008 al Parlamentului
European si al Consiliului privind legea aplicabila obligatiilor contractuale (Roma I).

La cerere, societatea furnizeaza autoritatii nationale competente informatii cu privire la
solutionarea reclamatiilor.

Societatea are dreptul de a modifica sau de a completa in orice moment prezenta Politica de
Reclamatii, ca urmare a unor schimbari in politica de afaceri a Societatii sau a unor modificari
legislative, a unor evolutii ale pietei financiare sau ale mediului juridic sau de afaceri, sau in
interesul functionarii in siguranta a sistemului pietei financiare sau pentru a minimiza riscurile.
Societatea stabileste, prin divulgare, formularea actuala a Politicii de Reclamatii..

Prezenta Politica de Reclamatii a fost aprobatad de Consiliul de administratie al Societatii la
data de 13 septembrie 2022, intrand in vigoare imediat dupa publicare

Politica de Reclamatii a fost publicata la data de 7 octombrie 2022.
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