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Reklamacni rad

Cesky preklad ma jen informativni charakter a neni pravné zavazny.
Pravné zavazny je pouze dokument v anglickém jazyce.
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1. Uvodni ustanoveni

INSTANT TRADING EU LTD (dale jen ,Spole¢nost”) je spolec¢nost s ruéenim omezenym zaloZena
na Kypru, ktera svym klientim nabizi investi¢ni a doplnkové sluzby a je regulovéna Kyperskou
komisi pro cenné papiry a burzy (dale jen ,Komise” nebo ,CySEC"). Jednd se tedy o Kyperskou
investiéni spolec¢nost (,CIF*) ve smyslu Zakona o investi¢nich sluzbach, ¢innostech a
regulovaném trhu z roku 2017, L.87(1)/2017.

Spolecnost, jejimz cilem je poskytovat vysoce kvalitni sluzby a co nejlépe slouzit zajmim svych
klientt (,Klienti”, ,Vy“), vyddva tento Reklamacni fad, aby byl zajistén spravedlivy a rychly postup
vyfizovani reklamaci, které mohou nastat pfi poskytovani sluzeb Spole¢nosti.

Spole¢nost vlastni, provozuje a odpovida za internetové stranky https://www.instaforex.eu.
Kontaktni udaje Spole¢nosti:
e Adresa: 23 A, Spetson, Leda Court, Block B, Office B203, Mesa Geitonia, CY- 4000
Limassol, Kyperska republika
e Telefon: +35725654112

e Fax: +35725722292
e Email: compliance@instaforex.eu
Definice:

,StéZovatel” je jakakoli fyzicka nebo prdvnickd osoba, ktera je zplsobild k podani reklamace, a
ktera jiz reklamaci podala.

,Reklamace” je prohlaseni Stézovatele o nespokojenosti adresované Spolecnosti, tykajici se
poskytovani investi¢nich sluzeb.

2. PODANI REKLAMACE

V pripadé, ze Klient chce podat stiznost, tykajici se jednani nebo sluzeb Spolec¢nosti, mize tak
ucinit zptsoby uvedenymi nize:

a) Stahnéte si, vyplite a odesSlete formulaF stiznosti uvedeny v Pfiloze | emailem na
compliance@instaforex.eu spolu s moznymi pfilohami, kterymi prokazujete
odUlvodnénost své reklamace;

b) Stahnéte si, vyplite a odeslete formular stiznosti uvedeny v Pfiloze | faxem na +357
25722292, spolu s moznymi pfilohami, kterymi prokazujete odlvodnénost své
reklamace;

c) Zavolejte na zdkaznickou podporu Spolecnosti InstaForex+35725654112;

d) a postupujte dle instrukci pracovnika zdkaznické podpory ohledné podani reklamace a
na pozadani prosim poskytnéte dodatecné informace.

Nutné udaje ve formulafi nebo emailu jsou zejména:
a) jméno a pfijment;
b) datum;
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c) cislo OP, pasy;

d) cislo ucty;

e) kontaktni udaje;

f) Ceho se reklamace tyka (vklad, vybér, provedeni pfikazu, jiné);

g) Céstka (pokud je);

h) struény popis uvadéjici povahu reklamace véetné dulezitych informaci (napf. pokud se
reklamace tykd pfikazu nebo zadosti o vybér, uvedte ¢&islo transakce).

POZNAMKY:
Anonymni reklamace nebudou brany v tvahu.
Pokud odeslete email bez pfilozeného formulafe nebo jej odeslete na jiny email nez
compliance@instaforex.eu, budete zpétné pozadani o dodate¢né vyplnéni formulare
a/nebo o opétovné odeslani zpravy na spravnou emailovou adresu.

e Po odeslani faxu na jiné faxové Cislo Spole¢nost neodpovi, protoze stiznost neni
povazovana za pfijatou.

e Pokud formulaf neni zcela vyplnén, SpoleCnost pozada o zaslani fadné vyplnéného
formulare znovu. Klient musi odpovédét do dvou (2) tydnd, aby mohla byt reklamace
pfijata.

e Podani reklamace telefonicky je mozné tim, Ze date zaméstnanciim Spolecnosti svoleni
vyplnit formular za Vas.

Po obdrzeni kompletni reklamace je Klientovi do péti (5) dnl od podéni reklamace elektronicky
zaslano pisemné potvrzeni o obdrZeni reklamace a o pfijeti opatieni k vyreseni reklamace spolu
s Referencnim cislem reklamace, které bude uvadéno ve veskeré budouci komunikaci se
Spolec¢nosti nebo jakoukoli treti stranou.

3. VYRIZOVANI REKLAMACI

Reklamace jsou zasilany na oddéleni zdkaznické podpory Spolecnosti, odkud jsou pridélovany
referentm k Setfeni. Referent reklamacniho oddéleni informuje o reklamaci vedouci vSech
prislusnych oddéleni ve Spole¢nosti a koordinuje pozadované cinnosti k objasnéni okolnosti
souvisejicich s reklamaci klienta a povede bez zbytec¢ného odkladu k jejimu vyfeseni.

Setfeni je ukon&eno do dvou (2) mésict ode dne potvrzeni reklamace a vysledky jsou sdéleny
Klientovi. Vysledkem vySetfovani m(ize byt bud' vyfizeni stiznosti, nebo dal$i nutné Setfeni. V
pripadé, ze Spole¢nost potiebuje vice ¢asu na vySetfeni reklamace, zasle StéZzovateli pisemnou
zpravu s vysvétlenim duivodu. V kazdém pfipadé Spolec¢nost musi vydat kone¢nou odpovéd ve
lh(té nanejvys tfi (3) mésice ode dne potvrzeni pfijeti Reklamace.

V pribéhu Setfeni mize Klient kdykoli pozadat o aktualizaci stavu reklamace a dal$iho postupu,
nad rdmec zpravy o procesu zpracovani, kterou Spole¢nost Klientovi poskytne. Referent mize
Klienta oslovit pfimo prostifednictvim emailu nebo telefonicky, aby v pfipadé potreby ziskal dalsi
informace tykajici se dané reklamace. Je nutna Klientova pIna spoluprdce, aby byl proces Setfeni
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urychlen a reklamace tak mohla byt vyfizena. Vezméte prosim na védomi, ze Spolecnost bude
Vasi reklamaci povazovat za uzavienou a zastavi pfislusné Setfeni v pfipadé, ze referentovi
neodpovite ve Ihité do tfi (3) mésicl ode dne podani vasi reklamace.

4.  VYSLEDEK RESENi REKLAMACE

0 vysledku feSeni reklamace bude Klient vyrozumén v oznameni, kde bude uvedeno rozhodnuti
Spolecnosti souvisejici s podrobnostmi Setfeni a pfipadna napravna opatreni, ktera Spole¢nost
pfijme.

V pripadé, ze Klient neni spokojen s odpovédi, vyhrazuje si Klient pravo podat reklamaci u
finan¢niho ombudsmana Kyperské republiky a/nebo i CySEC, avSak méjte na paméti, ze CySEC
nema pravomoc nahrazovat skody, a proto nezkouma jednotlivé stiznosti.

Pravo Klienta zahdjit soudni fizeni proti SpoleCnosti v souvislosti s reklamaci neni vySe
uvedenymi postupy ovlivnéno.

Kontaktni udaje prislusnych organi:

Finan¢ni ombudsman Kyperské republiky:
Webové stranky: http://www.financialombudsman.gov.cy
Email: complaints@financialombudsman.gov.cy
Postovni adresa: P.O. BOX: 25735, 1311 Nicosia, Cyprus
Telefon: +35722848900
Fax: +35722660584, +35722660118

SEC:
Webové stranky: http://www.cysec.gov.cy/en-GB/complaints/how-to-complain/
Email: info@cysec.gov.cy
Postovni adresa: P.O BOX 24996, 1306 Nicosia
Telefon: +357 22506600
Fax: +357 22506700

e

UCHOVAVANIi ZAZNAMU

a

Jakmile Spole¢nost obdrzi Reklamaci, musi ji Spolec¢nost vhodnym zplsobem zaznamenat v
interni databdazi pro snadnou manipulaci a dohledani a Spolec¢nost uchovava nize uvedené
informace ve svych zaznamech po dobu minimalné 5 (pét) let:
e Referenéni Cislo reklamace;
Cislo klientského uétu;
Datum formalniho podéni reklamace:
referent vyfizujici reklamaci;
podrobnosti o Reklamaci;
proces feSeni Reklamace;
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prefazeni jinému oddéleni;
datum prefazeni;
referent vyfizujici reklamaci;
proces feSeni Reklamace;
vysledky Feseni;

o datum vyrozuméni;
e vysledky feSeni a opatfeni;
e datum vyrozumeéni.

O O O O O

6. PODAVANI ZzPRAV

Spole¢nost podava komisi CySEC povinné hlaseni o vSsech Reklamacich obdrzenych béhem
vykazovaného mésice. SpoleCnost dale podava zpravu o stavu Reklamaci, zda byly vyfeSeny Ci
nikoli, a pokud je to nutné, o opatrenich pfrijatych Spole¢nosti.

7. AKTUALIZACE
Spole¢nost bude provadét pravidelnou revizi tohoto Reklamacniho fadu nejméné jednou roc¢né a

vzdy, kdyz dojde k podstatnym zménam v poskytovani sluzeb Spole¢nosti. Aktualizovana verze
tohoto Reklamacniho fadu bude vzdy k dispozici na webovych strankach Spole¢nosti.
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PRILOHA 1

Instant Trading EU Ltd.

FORMULAR PODANi NAVRHU A STiZNOSTI

Jméno a pfijmeni: Cislo ob&anského prikazu / cestovniho pasu:
Telefon dom(: Cislo Gétu (UIN):

Mobilni telefon: E-mail:

Adresa:

PSC: Mésto: Zemé:

Vyberte prosim z nize uvedeného pfislusnou oblast:

Vklad O Vybér [ Provedeni pfikazu [ Investiéni poradenstvi
SDpréva portfolia [ Kvalita nebo absence poskytnutych informaci [

Smluvni podminky/poplatky [ Obecné administrativni/zédkaznické sluzby [

Nabidka nebo realizace neopravnéné Cinnosti [ Jiné O

Sporna ¢astka (v EUR):

Uvedte prosim kratky popis stiznosti/navrhu:

Jsou pro stiznost/navrh podstatné jesté dalsi informace? (Pfiklad: Pokud se reklamace tyka obchodniho
pfikazu nebo zadosti o vybér, uvedte pfislusné Cislo transakce.)

Né&jaké pilohy/dikazy? ANO O NE O

Podpis: Datum:
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