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Procedura de Solutionare a Reclamatiilor Clientilor

Valabil incepand cu data de 11.12.2025

*Referinta la Admirals Europe Ltd va fi intotdeauna interpretata ca ,Admirals Europe Ltd (denumita
anterior Admiral Markets Cyprus Ltd)”

Admirals Europe Ltd este inregistrata (Certificat de inregistrare Nr. HE 310328) in Republica Cipru
prin intermediul Departamentului Registrului Companiilor si Receptorului Oficial (
http://www.mcit.gov.cy). Admirals Europe Ltd este autorizata si reglementata de Comisia pentru
Valori Mobiliare si Burse din Cipru (http://www.cysec.gov.cy) (Licenta Nr. 201/13) si opereaza in
conformitate cu Directiva privind Pietele Instrumentelor Financiare Il (Directiva UE 2014/65/UE).

1. Procedura

1.1. Clientii vor depune reclamatiile in format electronic, trimitand un e-mail la

compliance.cy@admiralmarkets.com

1.2. Admirals Europe Ltd poate accepta reclamatii si in alte formate daca cerinta formatului
specificat nu este practica sau rezonabila in circumstantele date.

1.3.In cazul in care o reclamatie este depusé in orice alt format decat cel electronic, clientul va fi
notificat cu privire la cerintele de format si i se va solicita sa depuna reclamatia in format electronic,
tindnd cont de principiul rezonabilitatii.

1.4. Clientul va furniza urmatoarele informatii in reclamatie:

numele clientului;

informatii de contact;

numarul de identificare a contului;

momentul circumstantelor care constituie baza reclamatiei;

numerele de identificare ale ordinelor si pozitiilor relevante;

o descriere a incalcarii pretinse;

o solicitare clara si, daca este posibil, documente sau copii ale documentelor care sustin
solicitarea.

1.5. La cererea clientului, Admirals Europe Ltd va oferi asistenta rezonabild pentru formalizarea
reclamatiei sub forma unor ghiduri generale.

1.6. Admirals Europe Ltd va avea dreptul de a se abtine de la analizarea unei reclamatii care nu
respecta cerintele de format.

1.7. Compania va examina reclamatiile referitoare la actiunile afiliatilor, influencerilor, partenerilor de
marketing sau ale altor terti numai in cazul in care astfel de actiuni au fost desfasurate in numele
Companiei si utilizdnd materiale aprobate in mod oficial de catre Companie. Compania nu va accepta
sau sustine reclamatiile bazate pe materiale de marketing, declaratii, promisiuni sau reprezentari
facute de terti neafiliati, in cazul in care un astfel de continut nu a fost aprobat de Companie, a fost
inexact, depasit sau inselator, a garantat profituri sau a minimizat riscuri, a oferit consultanta
investitionala fara autorizatie. Compania nu poarta nicio responsabilitate pentru continutul extern
publicat pe site-uri web, retele sociale, platforme de mesagerie sau comunicatii care nu se afla sub
controlul sau direct.
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1.8. Clientii sunt responsabili pentru verificarea tuturor informatiilor referitoare la serviciile, taxele,
riscurile si conditiile Companiei exclusiv prin intermediul site-ului oficial al Companiei si al
documentelor legale. Reclamatiile care decurg din increderea in continut extern care intra in conflict
cu informatiile oficiale publicate de Companie nu vor fi acceptate.

1.9. Compania nu este raspunzatoare pentru nicio forma de angajament, promisiune financiara,
garantie de randament, consiliere de tranzactionare sau reprezentare facuta de terte parti. Un astfel
de continut nu poate constitui baza unei reclamatii valide.

1.10. Compania nu va accepta sau revizui reclamatiile care decurg din orice acord, aranjament,
instructiune sau intelegere financiara incheiata intre Client si o terta parte, inclusiv un Partener,
influencer, afiliat, educator sau orice alta entitate si/sau persoana externg, in cazul in care un astfel
de acord nu a fost aprobat in mod expres in scris de catre Companie. Orice astfel de aranjament
extern, fie formal sau informal, scris sau verbal, este considerat in afara implicarii si controlului
Companiei si nu face parte din serviciile de investitii sau auxiliare furnizate de Companie si, prin
urmare, va fi considerat in afara domeniului de aplicare al Politicii de Solutionare a Reclamatiilor a
Companiei.

1.11. Solutionarea unei reclamatii incepe cu depunerea acesteia de céatre un client la adresa de e-mail
mentionata mai sus si se incheie cu un raspuns din partea Admirals Europe Ltd céatre client sau cu un
acord de compromis.

1.12. Imediat dupa depunerea unei reclamatii, Admirals Europe Ltd va informa clientul, fie in scris, fie
prin alte mijloace de comunicare convenite, cu privire la procedura de solutionare a reclamatiei si
termenele sale, precum si, in cazul refuzului de a examina reclamatia, motivarea acestuia.

1.13. Reclamatiile persoanelor fizice si juridice vor fi solutionate in termen de doua (2) luni de la
primirea acestora de catre Departamentul de Conformitate. Cu toate acestea, in cazul in care
Admirals Europe Ltd nu poate raspunde in termen de doua luni, reclamantul va fi informat cu privire
la motivele intarzierii. Aceasta perioada nu poate depasi trei luni de la data depunerii reclamatiei.

1.14. Daca solutionarea este intarziata din cauza naturii complexe a reclamatiei sau a necesitatii
clarificarii unor circumstante suplimentare, clientul va fi notificat in acest sens intr-un format
reproductibil in scris, informandu-I despre noul termen de raspuns la reclamatie.

1.15. In general, Admirals Europe Ltd va furniza clientului un raspuns scris la o reclamatie scris, cu
exceptia cazului in care reclamatia clientului este solutionata oral si existd motive sa se presupuna
ca clientul nu necesita un raspuns scris. Admirals Europe Ltd poate furniza raspunsul clientului prin
oricare dintre celelalte mijloace de comunicare convenite, intr-un format agreat.

1.16. Odata ce Compania emite raspunsul sau final la reclamatia Clientului, Clientul trebuie sa revina
catre Companie in termen de doua (2) luni, in cazul in care solicita clarificari suplimentare, transmite
informatii aditionale sau contesta rezultatul. Daca Clientul nu rdspunde in aceasta perioada de doua
luni, reclamatia va fi considerata pe deplin solutionata si inchisa.

Orice corespondenta ulterioara primita dupa aceasta perioada va fi considerata o noua reclamatie,
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supusa procesului standard de gestionare a reclamatiilor si termenelor aferente.

1.17. Clientul are dreptul de a sesiza ombudsmanul financiar al Republicii Cipru in termen de patru
(4) luni de la data rdspunsului final. Procedura de solutionare a reclamatiilor este disponibila pe site-
ul ombudsmanului financiar:

http://www.financialombudsman.gov.cy/forc/forc.nsf/index_en/index_en?0OpenDocument.
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