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E’ Finax

POLITICA PRIVIND PLANGERILE

1. Dispozitii de baza

11 Prezenta Politicad de Reclamatii a Finax, O.C.P, A.S., Bajkalska 19B, Bratislava, 821 01, numarul de identificare a companiei 51 306 727
(denumita in continuare "Companie" sau "Broker") reglementeaza procedurile privind exercitarea plangerilor clientilor impotriva
Companiei (de acum inainte, "Plangerea") care se refera la calitatea sau acuratetea serviciilor de investitii, serviciilor auxiliare,
executarea activitatilor de investitii sau combinarea acestora si performanta serviciilor si activitatilor financiare, precum si
prevederile PEPP (denumite In continuare impreuns "servicii* si "activitati"), pe care Compania le ofera Clientului pe baza acordurilor
incheiate intre Companie si Client, Tn special procedurile si termenii de solutionare a acestor Plangeri, modul de acoperire a costurilor
legate de aceste Plangeri si a tuturor celorlalte relatii juridice conexe. Aceasta Politica de Reclamatii serveste, de asemenea, ca un
concept pentru gestionarea reclamatiilor. Sugestia unui client pentru imbunété&tirea serviciilor, a documentelor sau informatiilor emise
sau o solicitare informativa nu va fi considerata o plangere.

1.2. Termenii scrisi cu litere mari initiale folositi in aceasta Politica de Reclamatii au sensul definit in Termenii si Conditiile Generali
relevante (in continuare "GTC") aplicabili serviciilor individuale de investitii si instrumentelor financiare, cu exceptia cazului in care se
specifica altfel in aceasta Politica de Reclamatii.

2. Proceduri si termeni ai solutionarii plangerilor

2.1 Clientul este autorizat sa depuna o plangere la Companie:

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. +40 312 295 723) sau personal in procesul-verbal al vizitei clientului la sediul social al Companiei,

mentionat la punctul i) de mai sus

iii. In forma electronica - prin e-mail la urméatoarea adresa de e-mail: client@finax.eu;
2.2. Clientul este obligat sa depuna Plangerea impotriva Companiei in modul prevazut la punctul 2.3 de aici, fara intarziere
nejustificata dupa data la care Clientul are ocazia sa afle despre subiectul Plangerii sau din ziua in care a descoperit defectul sau a
luat cunostinta cu produsul sau serviciul, cu exceptia cazului in care se conveneste expres altfel intre Client si Companie. n cazurile
in care reglementarea, in general obligatorie, stabileste un termen mai lung pentru raspunderea pentru daunele produse sau servicii
furnizate de Companie in numele Clientului, Clientul are dreptul s& depuna Plangerea pentru astfel de daune fatd de Companie intr-
un termen stabilit de legislatie.
2.3. O plangere trebuie sa contina datele de identificare ale clientului: numele (numele afacerii), numarul de nastere (numar de
identificare al companiei), adresa resedintei permanente (sediul companiei), numarul contului clientului, datele de contact ale
clientului (numar de telefon, e-mail) si, in cazul unei plangeri scrise, data si semnatura clientului. Clientul este, de asemenea, obligat
sa prezinte faptele planse din plangerea sa in mod cert, de inteles, corect si precis, impreuna cu datele, cifrele si sumele mentionate
si s& 1si dovedeasca afirmatiile credibile, in special prin depunerea documentelor relevante din punct de vedere legal. Clientul este, in
acelasi timp, obligat s& prezinte In aceasté plangere si drepturile pe care le depune impotriva Companiei Th acest mod. Toate
reclamatiile trebuie livrate la sediul social al Companiei sau trimise cétre client@finax.eu.
2.4. Daca Clientul nu Tsi indeplineste obligatiile prevazute la punctul 2.3 din prezenta, Compania nu este obligatéd sa se ocupe de
Plangerea sa si nici sd examineze eligibilitatea Plangerii Clientului, decéat daca Clientul elimina neajunsurile Plangerii sale. Termenii
indicati la punctul 2.8 incep sa expire din momentul in care Clientul elimin& deficientele Plangerii sale.
2.5. Clientul este obligat s& ofere companiei toaté asistenta necesara pentru a clarifica faptul plans.
2.6. Gestionarea plangerilor impotriva Companiei si monitorizarea reclamatiilor primite si solutionate este asigurata de Biroul de
Conformitate in conformitate cu Codul Organizational al Companiei.
2.7. Compania colecteaza si examineaza toate probele si informatiile relevante referitoare la Plangere si comunicé Intr-un mod clar,
simplu si usor de inteles.
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2.8. Compania va decide daca Plangerea este legitima sau ilegitima, fara o intarziere nejustificata cel tarziu de 15 zile lucratoare de la
data primirii acesteia de catre Companie, conform punctului 2.3 din prezenta prezenta. Daca acest lucru nu este posibil imediat sau
in limita a 15 zile lucratoare n cazurile mai complicate, Compania va furniza clientului un raspuns preliminar in care sa expuna clar
motivele intarzierii in raspunsul la plangere si data raspunsului final, in timp ce solutionarea generala a plangerii nu ar trebui s& dureze
mai mult de 35 de zile lucréatoare.

2.9. Compania va furniza Clientului o confirmare privind modul in care Plangerea a fost solutionaté electronic pe un mediu durabil in
perioada stipulata la punctul 2.8 din prezenta prezentd. Compania va depune, de asemenea, aceasta confirmare scrisa Clientului in
cazurile In care nu solutioneazé Plangerea pe deplin deja la depunerea acestei plangeri de catre Client. Clientul are dreptul sa solicite
ca solutionarea Plangerii sa fie trimisa pe hartie sau pe alt suport durabil.

3. Costuri legate de solutionarea reclamatiilor

31. Dacé nu este mentionat altfel in aceasta Politica privind Plangerile, costurile asociate solutionarii Plangerii, indiferent daca

Plangerea este legitima sau ilegitima, sunt suportate de Companie.

4. Registrul plangerilor

41. Registrul plangerilor va fi tinut la Compania unde aceste informatii sunt inregistrate de la caz la caz:
(a) Numarul plangerii,
(b) Data primirii Plangerii,
(c) Identificarea clientului,
(d) Subiectul plangerii,
(e) Decizia de solutionare a plangerii.
4.2. Mai mult, copia scrisorii referitoare la declaratia plangerii si inregistrarea solutionarii plangerii este arhivata sub numarul plangerii
4.3.Inregistrarea solutionarii plangerii trebuie, conform paragrafului 4.2, sé contina toate urmatoarele informatii:
(a) Identificarea clientului
(b) Subiectul plangerii,
(c) Data primirii plangerii,
(d) Identificarea persoanelor carora se refers plangerea,
(e) Evaluarea daca plangerea a fost legitima,
(f) Méasurile luate pentru solutionarea Plangerii,
(g) Data solutionarii plangerii.

5. Depunerea unui apel

51. Daca Clientul sau Potentialul Client nu este multumit de rezultatul solutionrii Plangerii, poate depune un apel impotriva
solutiondrii Plangerii in termen de cincisprezece (15) zile calendaristice de la predarea deciziei la adresa Clientului. in acest caz,
incepe sa curgd o nous perioada de apel de cincisprezece (15) zile lucratoare.

5.2. Clientul sau potentialul client este informat despre rezultatul solutionarii plangerii electronic, pe un suport durabil (clientul are
dreptul sa solicite solutionarea plangerii in forma scrisa) In termen de cincisprezece (15) zile lucritoare de la primirea apelului de
cédtre companie.

5.3. Daca pozitia companiei privind Plangerea nu indeplineste pe deplin cerintele Clientului, acesta poate contacta autoritatea de
supraveghere competents, si anume Banca Nationald a Slovaciei. in cazurile care implica mai mult de un stat membru, clientul poate
alege s& depuna o plangere prin autoritatile competente ale statului membru de resedinta.

5.4. Un client care este consumator are optiunea de a depune o cerere pentru a initia solutionarea alternativa a disputelor la una dintre
entitatile enumerate n registru, care poate fi gasita pe site-ul https://consumer-redress.ec.europa.eu/dispute-resolution-
bodies_en?prefLang=sk, in conditiile stabilite de entitatea respectiva.

5.5. Un client care este consumator are dreptul s& intenteze o actiune prin intermediul unei persoane autorizate pentru a proteja
interesele colective ale consumatorilor in conditiile Tn care astfel de actiuni pot fi initiate. Un proces pentru protejarea intereselor
colective ale consumatorilor poate fi national, initiat de o persoana autorizata din acelasi stat membru unde acea persoana
autorizata a fost desemnata, sau initiat transfrontalier intr-un stat membru diferit de cel In care a fost desemnata persoana autorizata.
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Fiecare stat membru a publicat o listd a persoanelor autorizate sa initieze actiuni nationale pentru protejarea intereselor colective ale
consumatorilor pe site-ul séu national. Lista persoanelor indreptétite sa initieze actiuni transfrontaliere pentru protejarea intereselor
colective ale consumatorilor este disponibila pe site-ul web: https:/representative-actions-collaboration.ec.europa.eu/cross-border-

qualified-entities.

6. Monitorizare interna si evaluarea plangerilor

6.1. Compania analizeaza continuu datele colectate la gestionarea reclamatiilor pentru a identifica si aborda problemele recurente ale
sistemului si riscurile operationale si legale potentiale, Tn special:
(a) analizarea cauzelor plangerilor individuale pentru a identifica principalele cauze comune tipului plangerii,
(b) evaluarea daca aceste cauze principale pot afecta alte procese sau produse, inclusiv pe cele la care Plangerea se
referd indirect,
(c) In cazuri justificate prin eliminarea acestor cauze principale.

7. Prevederi de inchidere

71. Alte relatii juridice intre Companie si Client care nu sunt guvernate expres in prezenta vor fi guvernate de prevederile relevante ale
contractelor individuale incheiate intre Companie si Client, de prevederile relevante ale GTC, de prevederile relevante ale Legii
Valorilor Mobiliare si, in cazul prevederilor PEPP, Regulamentul (UE) 2019/1238 al Parlamentului European si al Consiliului din 20 iunie
2019 privind un Produs Pan-European de Pensii Personale (PEPP), prin Codul Civil, Codul Comercial si alte reglementéri legale
conexe valabile pe teritoriul Republicii Slovace, acestea fiind in aceasta ordine. Pentru a evita orice indoiald, acest lucru nu afecteaza
protectia consumatorului prevazuta de legea tarii, unde acestia si au resedinta obisnuitd conform articolului 6, sectiunea 2 din
regulamentul Parlamentului European si al Consiliului nr. 593/2008 privind legea aplicabila obligatiilor contractuale (Roma ).

7.2. La cererea autoritatii nationale competente, Compania va furniza informatii privind gestionarea plangerilor cétre acea autoritate.
7.3. Compania este autorizata s& modifice sau sa ajusteze aceasta Politica de Reclamatii ca urmare a modificarilor politicii
comerciale a Companiei sau a modificarilor reglementarilor legale, fie ca urmare a dezvoltarii pietei financiare, a dezvoltéarii mediului
juridic sau antreprenorial, fie In interesul functionarii sigure a sistemului pietei financiare sau al minimizarii riscului. Compania va
stabili formularea actuala a Politicii privind Plangerile prin publicare.

7.4. Politica privind reclamatiile a fost publicaté la 7 octombrie 2022.
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