FUMBIZ

Pfilqha ¢. 1 k VP06
Reseni stiznosti

REKLAMACNI RAD

POJMY POUZIVANE V REKLAMACNIM RADU

——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

+ FUMBI i obchodni spolecnost FUMBIL, s. r. 0., sidlo: Suché Myto 6, 811 03 Bratislava

| - Staré Mesto, ICO: 55 651 232, zapsana v obchodnim rejstitku vedeném |

————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

i Sluzby i Spolecnost FUMBI poskytuje svym klientim nasledujici sluzby:
. spole¢nosti \ - uschovu a spravu kryptomén jménem klientq,
: FUMBI } - vyménu kryptomén za finan¢ni prostredky,

2.2
23

24

2.5

32

i - vymeénu kryptomén za jiné kryptomeény,

i - poradenstvi v oblasti kryptomén,

- poskytovani spravy portfolia kryptomén,

i - sluzby ptevodu kryptomén jménem klientd,

UVODNI USTANOVENI.

Tento Reklamacni tad upravuje pravni vztah mezi klientem a spolecnosti FUMBI na zakladé
podani stiznosti klientem, ktery neni spokojen napiiklad s vCasnosti, pfesnosti nebo zpisobem
poskytovani sluzeb spole¢nosti FUMBI.

Klient mé pravo podat stiznost bezplatné. Spolecnost FUMBI stiznost bezplatné prosetii.

Klient poda stiznost v jazyce, ve kterém probiha oficidlni komunikace v zemi EU, kde je sluzba
poskytovana. Spolecnost FUMBI bude s klientem komunikovat rovnéz v tomto jazyce.

K podani stiznosti miize klient pouzit formulaf pro podani stiznosti pfilozeny k tomuto
Reklamacénimu tadu.

Klient mé pravo pozadat spolecnost FUMBI, aby s nim komunikovala jasnym a jednoduchym
jazykem, kterému rozumi.

JAK PODAT STiZNOST.

Klient miize podat stiznost pisemné v anglictiné nebo cestiné:

° dopisem na adresu sidla spole¢nosti — Suché Myto 6, 811 03 Bratislava — Staré¢ Mesto, s
poznamkou, ze dopis je urcen oddé€leni zékaznické podpory a krypto poradenstvi,

° e-mailem na adresu: support.sk@fumbi.network,

° pomoci specidlniho formulate dostupného na platformé FUMBI (prostfednictvim
kontaktniho formulafe v profilu stézovatele (klienta) vybérem moznosti Stiznosti a
pfipominky).

Kazda stiznost musi obsahovat identifikacni udaje klienta, a to alespoii v rozsahu:

° jméno a piijmeni (klient FO) nebo nazev nebo obchodni jméno (klient PO, fyzicka osoba
— podnikatel),

° datum narozeni (klient FO) nebo identifikacni ¢islo (klient PO nebo fyzickd osoba —
podnikatel),
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° trvalé adresy (fyzicka osoba — klient) nebo sidla spolecnosti, mista podnikani (pravnicka
osoba — klient nebo fyzicka osoba — podnikatel);

° kontaktni udaje klienta nebo kontaktni osoby korporatniho klienta (napt. telefonni ¢islo, e-
mailova adresa);

° identifikator pravnické osoby LEI (je-li k dispozici).

Pokud je stiznost podana pisemné na specialnim formulafi prostfednictvim platformy FUMBI,
postacuji jako identifikacni tidaje registracni e-mail nebo registracni ¢islo klienta (Fumbi ID); bod
3.2 se v tomto piipadé neuplatni.

Stézovatel je rovnéZz povinen ve stiznosti jasn€ a srozumitelné, spravné a presn¢ uvést sporné
skutecnosti, naptiklad data, ¢isla a ¢astky, a své tvrzeni vérohodné dolozit, zejména predlozenim
pravné relevantnich dokumentti (napt. screenshoty, adresy URL atd.), které si opatii na vlastni
naklady. Stézovatel je rovnéZz povinen ve své stiznosti uvést prava, ktera vici spolecnosti FUMBI
uplatiiuje.

Stiznost klienta bude povazovana za ptipustnou, pokud spliiuje nasledujici kritéria:

3.5.1 formalni pozadavky:

° stézovatel je klient, ktery vyjadiil nespokojenost, napf. s vCasnosti, piesnosti nebo
zplisobem poskytovani jedné nebo vice sluzeb FUMBI, a lze jej bez pochyb identifikovat

(v rozsahu daji uvedenych v bodech 3.2 a 3.3),

) klient dorucil stiznost spolec¢nosti FUMBI vc¢as.

(6))] V piipadé stiznosti tykajici se pfesnosti nebo Uplnosti udajii ve vypisu klienta
(poskytovaném pro sluzby spravy, uschovy a administrace portfolia kryptomén
jménem klientl) je klient povinen dorucit pisemnou stiznost spolecnosti FUMBI
do 60 dnil od data vystaveni vypisu.

(i1) V piipadé stiznosti tykajici se nespokojenosti klienta, napf. s v€asnosti, spravnosti
nebo zplisobem poskytovani jedné nebo vice sluzeb spole¢nosti FUMBI, je klient
povinen dorucit pisemnou stiznost nejpozdéji do 60 dnti ode dne, kdy mohl byt
nebo byl proveden pokyn klienta nebo kdy byla sluzba poskytnuta.

3.5.2 Faktické pozadavky:

° Stiznost klienta musi byt jasna a srozumitelna.

Spole¢nost FUMBI potvrdi klientovi pfijeti stiznosti pisemné nejpozdeji do 2 (dvou) pracovnich

dnti od jejiho doruceni. Potvrzeni o piijeti stiznosti musi obsahovat nasledujici informace:

° kontaktni udaje, v¢etné e-mailové adresy a telefonniho Cisla oddéleni zakaznické podpory
a kryptoménového poradenstvi, na které se st€Zovatelé mohou obratit se vSemi dotazy
tykajicimi se stiznosti;

° datum pfijeti stiznosti;
° popis lhtity pro vytizeni stiznosti;
) v ptipadé¢ podani elektronického formulate stiznosti kopii stiznosti.

Soucasn¢ s pisemnym potvrzenim o piijeti stiznosti doru¢i FUMBI klientovi Reklamacni fad.

FUMBI pisemn¢ oznami klientovi, zda je jeho stiznost piipustna, do 2 (dvou) pracovnich dnii od
piijeti stiznosti, pokud se neuplatni postup podle bodu 3.7.

Pokud je stiznost klienta nejasna, nesrozumitelnd nebo nelplnd, pracovnik odpovédny za
prosetfeni stiznosti pozada stézovatele ihned po piijeti stiznosti, aby do 30 dnd od obdrzeni
zadosti poskytl doplnéni vsech informaci nebo dikazy nezbytné pro fadné vyfizeni stiznosti.
Pokud klient neposkytne informace nezbytné k prosetieni stiznosti, FUMBI stiznost zamitne jako
nepiipustnou (FUMBI o této skute¢nosti informuje klienta ve své zadosti).

FUMBI nepozaduje od klienta doplnéni informaci, které jsou jiz k dispozici.

Nejpozdéji do 2 (dvou) pracovnich dnit po uplynuti lhiity pro odstranéni zjisténych nedostatkd
FUMBI pisemné oznami klientovi, zda je jeho stiznost pfipustna.
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Lhuta pro vyfizeni stiznosti zacina bézet nasledujici pracovni den po oznameni stézovateli, ze
jeho stiznost je pfipustna.

Pokud si stézovatel nevyzada jiny zpiisob poskytnuti informaci, poskytne FUMBI klientovi
informace ve smyslu tohoto bodu pisemnég, a to formou, kterou si klient zvolil pro doruceni
stiznosti (dopis, e-mail, formuléf na platformé FUMBI).

LHUTA PRO ROZHODNUTI O STIZNOSTI.

Neni-li mozné stiznost vytidit bez zbyte¢ného odkladu, rozhodne FUMBI o stiznosti do 30 dnt
od oznameni klientovi, Ze jeho stiznost je pfipustna.

vvvvvvvvvv

prezkoumani stiznosti a odborné posouzeni nespokojenosti klienta, ptiCemz celkové vyfizeni a
rozhodnuti o stiznosti by nemélo trvat déle nez 60 dnil od oznameni klientovi, Ze jeho stiznost je
pfipustna.

Pokud z objektivnich diivodl neni mozné stiznost vytesit do 30 (tficeti) dnii (bod 4.1), FUMBI
pisemn¢ informuje sté¢Zovatele o pfijatych opatfenich a o prodlouZeni lhity pro rozhodnuti o
stiznosti.

KOMUNIKACE MEZI SPOLECNOSTI FUMBI A STEZOVATELEM PRI RESENI
STIZNOSTI.

FUMBI béhem vytizovani stiznosti fadné informuje stéZovatele o vSech krocich piijatych k
vyfizeni stiznosti. Stézovatel bude pisemné informovan o pfijeti své stiznosti, jeji pfipustnosti,
prodlouzeni lhiity pro rozhodnuti o stiznosti, pfedlozeni stiznosti k rozhodnuti a rozhodnuti o své
stiznosti.

Béhem vysSetfovani stiznosti je FUMBI povinna na zadost klienta bez zbytecného odkladu
poskytovat mu pribézné informace o stavu vySetfovani jeho stiznosti.

Klient je povinen poskytnout FUMBI veskerou soucinnost nezbytnou k objasnéni a proSetieni
stiznosti.

ROZHODNUTI O STIZNOSTI.

Rozhodnuti o stiznosti musi mit pisemnou podobu. Rozhodnuti o stiznosti musi obsahovat
vSechny body uvedené ve stiznosti a divody, které vedly k vysledku vySetfovani.

Pokud je stiznost posouzena jako opravnéna, rozhodnuti musi specifikovat zptsob, jakym bude
napravné opatieni provedeno, a lhtitu pro jeho provedeni, ktera nesmi presahnout 30 (tficet) dnt
od data rozhodnuti.

Pokud je stiznost posouzena jako neopodstatnéna nebo ¢aste¢né neopodstatnénd, musi rozhodnuti
rovnéz obsahovat informaci, ze st€zovatel mtize znovu podat zadost FUMBI a podat opakovanou
stiznost, o které rozhodne pfimo statutarni organ FUMBI.

Rozhodnuti, které posoudi stiznost klienta jako neopodstatnénou nebo ¢aste¢né neopodstatnénou,
musi obsahovat informaci o moznosti podat stiznost piislusSnym vnitrostatnim organtim, napf.
NBS, Odboru dohledu nad ochranou spotieby, https:/nbs.sk/dohlad-nad-financnym-
trhom/ofs/informacie-pre-spotrebitelov/o-nas/riesenie-staznosti/ ve Slovenské republice, nebo
prostiednictvim alternativniho mechanismu feseni sport atd.

Pokud si stézovatel nevyzada jiny zpisob poskytnuti informaci, FUMBI poskytne klientovi
informace o rozhodnuti nasledujici pracovni den po jeho piijeti ve formé, kterou si klient zvolil
pro doruceni stiznosti (dopis, e-mail, formulaf na platformé¢ FUMBI).

MIMOSOUDNI RESENI SPORU.


https://nbs.sk/dohlad-nad-financnym-trhom/ofs/informacie-pre-spotrebitelov/o-nas/riesenie-staznosti/
https://nbs.sk/dohlad-nad-financnym-trhom/ofs/informacie-pre-spotrebitelov/o-nas/riesenie-staznosti/
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Klient ma pravo fesit svlij spotiebitelsky spor prostfednictvim alternativniho organu pro feSeni
sport (dale jen ,,ADR®), ktery je pfislusny podle pravnich predpisii zemé, ve které ma klient své
obvykl¢ bydlisté nebo ve které byla sluzba poskytnuta. Klient mize podat navrh na zahajeni
alternativniho feSeni sporu u jakéhokoli subjektu ADR, ktery je opravnén fesit spor podle téchto
pravnich ptedpist. Evropska komise vede celoevropsky seznam subjektl pro alternativni feSeni
sporti (ADR), ktery je v soucasné dob¢ k dispozici na nasledujicim odkazu: https://consumer-
redress.ec.europa.eu/dispute-resolution-bodies_en?prefLang=sk&etrans=sk.

Dal$i metodou mimosoudniho feSeni sport je alternativni feSeni sporG mezi klientem jako
spotiebitelem a FUMBI, subjektem pro alternativni feseni spord. V souladu s § 24 odst. 1 pism.
a) zakona ¢. 391/2015 Sb. o alternativnim feSeni sportl v spotfebitelskych vécech a o zméné
nekterych zakont (dale jen ,,zakon*) zvefejnilo Ministerstvo hospodatstvi Slovenské republiky
na svych webovych strankach: https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-
riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-
sporov-17csrt=3955069034131311195. Klient ma pravo piedlozit navrh na alternativni feSeni
sporu subjektu pro alternativni feseni sport, pokud spolecnost FUMBI zamitla stiznost klienta
nebo na ni neodpoveédéla do 30 dnti od jejiho doruceni. Cilem je uzavtit pisemnou dohodu o feSeni
sporu mezi klientem a spolecnosti FUMBI.

Ttretim zptisobem mimosoudniho feSeni sporti je pomoc tfeti nestranné osoby — medidtora. Klient
a FUMBI budou hledat feSeni s mediatorem v ramci neformalniho a nevefejného fizeni.
Predpokladem pro mediaci je ochota obou stran dosahnout dohody. Mediatorem je fyzicka osoba
zapsand v seznamu mediatori vedeném Ministerstvem spravedlnosti Slovenské republiky.
Ministerstvo spravedlnosti Slovenské republiky zvefejnuje seznam medidtorti na svych webovych
strankach: https://www.justice.gov.sk/registre/mediatori/. Provadéni mediace, jeji zakladni
zasady, organizace a Ucinky se fidi zdkonem ¢. 420/2004 Sb. o mediaci.
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PRILOHA

VZOR PRO PODAVANI STIZNOSTI{

PODANI STIZNOSTI
(zaslani zdkaznikem poskytovateli sluzeb souvisejicich s kryptoaktivy)

l.a  Informace o stéZovateli
Pfijmeni [ Nazev pravnické osoby:

1.b  Kontaktni ddaje (liSi-li se od bodu 1.a)
Prijmeni | Nazev pravnické osoby:

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/oj
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Uf. vést. L, 13.2.2025

2.a  Informace o pravnim zdstupci (pokud je to relevantni) (plnd moc nebo jiny tifedni dokument jako doklad
o jmenovdni zdstupce, ktery se pfiloZi k tomuto formuldii)

P{jmeni | Ndzev pravnické osoby:

2.b  Kontaktni tidaje (1isi-li se od bodu 2.a)
Pijmeni | Nazev pravnické osoby:

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/0j
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3. Informace o stiznosti

3a  Uplny odkaz na slubu souvisejici s kryptoaktivy, které se stiZnost tykd (tj. ndzev poskytovatele sluZeb
souvisejicich s kryptoaktivy, referencni Cislo sluZby souvisejici s kryptoaktivy nebo jiné odkazy na prislusné
transakce...)

Poskytnéte jakoukoli dokumentaci dokladajici uvedené skutecnosti.

3.c  Datum (data) skutecnosti, které vedly k poddni stiZnosti

3.e  Jiné pFipominky nebo relevantni informace (v pfislusnych pfipadech)

V (misto) dne (datum)

PODPIS

STEZOVATEL | PRAVNI ZASTUPCE STEZOVATELE

Predlozend dokumentace (zaskrtnéte ptislusné policko):

Plnd moc nebo jiny tiedni dokument jako doklad o jmenovdni zdstupce O
Kopie smluvnich dokumentil tykajicich se investic, jichZ se stiznost tykd O
Dalsi dokumenty, o néz se stiznost opird: O

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/oj



