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Proprietarni omezeni:
Tento dokument je majetkem spole€nosti Tradomart SV Ltd. Jakékoli zvefejnéni,
reprodukce nebo pfenos neopravnénym osobam je bez pfedchoziho pisemného
souhlasu spole¢nosti Tradomart SV Ltd. zakazano.

PRAVNi INFORMACE

Tradomart SV Ltd. je spoleCnost zaregistrovana podle prava Svatého Vincence a Grenadin s
registracnim cislem 23071 IBC 2015, ktera ma sidlo v Shamrock Lodge, Murray Road,
Kingston, Svaty Vincenc a Grenadiny a poskytuje investi¢ni a doplikové sluzby (dale jen
»spolecnost“) svym klientim prostfednictvim obchodni platformy. Pro vice informaci
navstivtewww.forexmart.com.

REKLAMACNI RAD: UVOD A ROZSAH

Tento Reklamacni rad (dale jen ,postup“) uvadi podrobnosti tykajici se podminek a
postupl stanovenych v ramci spolecnosti pro vyfizovani stiznosti a reklamaci obdrzenych
od klienta, a je pro spolecnost a klienta zavazny.

VYMEZENi POJMU

Pokud neni uvedeno jinak, maji pojmy obsazené v tomto Reklamacnim radu konkrétni
vyznam a mohou byt, dle potreby, pouzity v jednotném nebo mnozném Ccisle.

DEFINICE REKLAMACE

Reklamace je vyjadreni nespokojenosti klienta s poskytovanim investicnich a/nebo
doplnkovych sluzeb poskytovanych spolecnosti.

Reklamace by méla zahrnovat:
o Celé jméno klienta;
o Obchodni Ucet klienta;
¢+ Cisla dotéenych transakci (v pripadé potfeby);
o Datum a cas vzniku problému;


http://www.forexmart.com/

¢ Popis problému.

Reklamace nesmi obsahovat urdzlivé vyrazy na adresu spoleCnosti ani na adresu
zaméstnance spolecnosti.
Spolecnost muZe podle vlastniho uvdZeni odmitnout vyridit reklamaci, pokud nejsou
splnény poZadavky uvedené v odstavcich vyse.

POSTUP

Vsechny reklamace musi byt podany pisemné a musi byt adresovany v prvni radé Oddéleni
zakaznické podpory. Pokud klient obdrzi odpovéd’ od Oddéleni zakaznické podpory, ale
domniva se, ze je treba reklamaci dale resit, mize bud’ pozadat Oddéleni zakaznické
podpory, aby ji predalo Oddéleni compliance, nebo se muize obratit na Oddéleni
compliance primo, a to na e-mailu compliance@forexmart.com, které ji nezavisle a nestranné
prosetri.

Oddéleni zakaznické podpory i Oddéleni compliance by mély zajistit nasledujici:

» Vyrozumét klienta o prijeti reklamace do péti (5) pracovnich dni. Vyrozuméni bude
obsahovat potvrzeni o nezbytnych krocich potrebnych k vyreseni reklamace a
podrobnosti o postupu spoleCnosti pri vyrizovani reklamaci a o pravu klienta postoupit
reklamaci financnimu ombudsmanovi, pokud neni spokojeny s posouzenim a
rozhodnutim spolecnosti;

o Odeslat klientovi Uvodni odpovéd, v ramci které jej plné informuje o provedeném
setreni, o vSech dosavadnich zjisténich a pripadné o nabidce napravy, a to do patnacti
(15) pracovnich dna;

o DalSi vyrozuméni: V situaci, kdy stézovatel reaguje na Uvodni odpovéd’, Oddéleni
compliance / zakaznické podpory opét potvrdi prijeti této odpovédi do péti (5)
pracovnich dnu;

Vysledek resSeni reklamace: Jakmile spolecnost ukonci Setreni, obdrzi klient do triceti
(30) pracovnich dnu konecnou odpovéd. Odpovéd bude obsahovat souhrnny vysledek
Setfeni spoleCnosti. V pFipadé potreby muze obsahovat i konecnou nabidku napravy.

Pokud ani po péti (5) tydnech od obdrzeni reklamace neni spolecnost schopna problém
vyresit, pracovnik compliance o tom pisemné klienta vyrozumi s uvedenim divodl prodleni
a odhadované doby vyreseni problému;

Po obdrzeni kone¢né odpovédi bude mit stéZovatel pét (5) tydnu na odpovéd. Pokud
spolecnost od stéZovatele neobdrzi zadnou odpovéd, ktera by naznacovala, ze je s
vysvétlenim stale nespokojen, bude reklamace povazovana za vyrizenou.

Oddéleni compliance reklamaci prosetri a vrati ji klientovi nejpozdéji do osmi (8) tydna.
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Spolecnost se bude vzdy snazit vyresit reklamace v co nejkratsim mozném terminu,
pricemz bude klienta priibézné informovat.

Oddéleni zakaznické podpory a Oddéleni compliance ddkladné provéri vsechny reklamace
podle potreby (s prihlédnutim ke vsem informacim obsazenym v Ucetnich knihach a
zaznamech spolecnosti, mimo jiné vcetné deniku obchodniho Gc¢tu klienta) a dospéji ke
spravedlivému vysledku.

« VSechny reklamace jsou povazovany za duvérné.

Casto kladené otazky
S dotazy ohledné postupu vyrizovani reklamaci se obracejte v prvni radé na Oddéleni
zakaznické podpory.
KONTAKTY
Oddéleni zakaznické podpory support@forexmart.com Oddéleni
compliance compliance@forexmart.com

PRILOHA I. Reklamaé&ni formular

A Informace o klientovi:

Jméno: Cislo Uctu:

Adresa: Telefonni cislo:

B. Strucny souhrn reklamace:

Jméno zaméstnance: Oddéleni:

Popiste vyrobek nebo sluzbu, které se reklamace tyka (popis, dikazy, ¢astka a navrhovany
zpusob reseni):

Prilozte prosim jakoukoli dalsi relevantni dokumentaci, ktera nam mdze pomoci pfi vyrizovani
reklamace:




Datum a misto

Pouze pro interni pouziti:

Podpis klienta

Reklamaci ODArZEL(2): ..ceereerereerereeereeesesssesssssessessssessssssesssesessssessssenes

Datum prijeti reklamace: ................
Referenéni Cislo: ...oveeueunen. .
Dotéené oddélenti: .....eeeeeeevueunee

Prvni odpovéd’ klientovi: An
Datum: .....cccevevccnnne
Prvni prijata opatreni:

Ne

Informoval klienta o prvnich prijatych ~ An
opatrenich: Datum: .........ccceeeueuee
Dalsi prijata opatreni:

Ne

Spis predan generalnimu An
manazerovi: Datum: ........ccceeeeueeee
Shrnuti zpUsobu vyrizeni reklamace:

Ne

Podpis odpovédného pracovnika:

Datu
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