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1. Bevezetés

Az INSTANT TRADING EU LTD (a tovabbiakban: ,Vallalat”) egy Cipruson bejegyzett korlatolt
felel6sségli tarsasag, amely Ggyfeleinek kilonféle befektetési és kiegészit szolgaltatasokat
kindl, amelyeket a Ciprusi Ertékpapir- és Tézsdefelligyelet (a ,Bizottsag” vagy ,CySEC")
szabalyoz. A cég Ciprusi Befektetési Vallalatként (,CIF”) a befektetési szolgdltatasokrdl és
tevékenységekrél, valamint a szabalyozott piacokrol sz616 2017. évi L.87(1)/2017 torvénynek
megfelel6en miikodik.

A Vdllalat a magas mindségl szolgéltatasok nyujtasa és igyfelei (,Ugyfél”, ,0n") érdekeinek
lehetd legteljesebb mértékd kiszolgalasa érdekében az alabbi Panaszkezelési eljarasrendet
alkalmazza, biztositva a Vallalat szolgaltatasainak nyujtdsa sordn esetlegesen felmeriild
panaszok tisztességes és gyors kezelését.

A Villalat a https:/www.instaforex.eu weboldal tulajdonosa és lizemeltetdje, és felelés az ott
megjelent tartalmakeért.
Az alabbi elérhet6ségeken keresheti fel a Vallalatot:

e Cim: 23A, Spetson, Leda Court, Block B, Office B203, Mesa Geitonia, CY- 4000
Limassol

e Telefonszdm: +35725654112

e Fax: +357 25722292

e E-mail: compliance@instaforex.eu

Meghatarozasok:

”p

spanaszt tevé” minden olyan természetes vagy jogi személy, aki a Vallalattal szemben Panasz
benyujtasara jogosult és mar be is nyujtotta azt.

A ,Panasz” a Vallalatnak egy panaszt tevé Aaltal benyujtott, a befektetési szolgaltatasok
nyujtasaval kapcsolatos elégedetlenségi nyilatkozat.

2. Panasz benyujtasa

Abban az esetben, ha az Ugyfélnek panasza van a Vallalkozassal folytatott ligyletekkel vagy

szolgéltatasokkal kapcsolatban, az Ugyfél az alabbi médokon nyuijthatja be a Panaszat:

a) Toltse le és toltse ki, majd nyujtsa be az I-es szamu fiiggelékben talalhaté Panaszirlapot a
compliance@instaforex.eu e-mail cimre, mellékelve az Ugyfél altal a Panasz bizonyitasahoz
sziikségesnek itélt dokumentumokat.

b) Toltse le és toltse ki, majd faxolja el az I-es szamu fiiggelékben taldlhatdé Panasz(rlapot a
+357 25722292 szamra, mellékelve az Ugyfél altal a Panasz bizonyitdsahoz sziikségesnek
itélt dokumentumokat.

c¢) Hivja fel az InstaForex Vallalat ligyfélszolgalatat: +35725654112

d) és kovesse az ligyfélszolgalati munkatars Panaszbenyujtdssal kapcsolatos utasitasait,
valamint adjon at neki minden altala kért informaciét.

Az instaforex.eu a Ciprusi Pénziigyi Felligyeleti Hatdsag (Engedélyszam: 266/15) éltal szabalyozott
Ciprusi Befektetési Vallalkozas, az INSTANT TRADING EU LTD (Reg. szam: HE 266937) markaneve és
weboldala
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Az (irlapon vagy e-mailben tobbek kdz6tt a kdvetkezd adatok megaddsa lehet sziikséges:

a) teljes név

b) datum

c) személyazonositd igazolvany vagy Gtlevél szama

d) szamlaszam

e) elérhet6ségek

f) panasz targya (befizetés, pénzfelvétel, megbizasteljesités stb.)

g) 0sszeg (ha van)

h) a panasz fontos informdcidkat tartalmazé révid leirdsa (pl.: ha a panasz egy pénzfelvételi
kérelemmel kapcsolatos, adja meg a tranzakciéazonositot)

Megjegyzések:

e A név nélkili Panaszok nem lesznek kezelve.

e Az (rlap csatolasa nélkiil vagy a compliance@instaforex.eu-n kiviili cimre kildott lizenet
esetén az (rlap kitoltésére és/vagy a megfelel6 e-mail cimre valé kiildésre érkezik felszolitas.

e Téves faxszamra kiildott fax esetén a Vallalat nem fog valaszolni, és a Panasz nem mindsiil
atvettnek.

e Hianyosan kitoltott (irlap esetén a Vallalat valaszaban az (rlap megfeleld kitoltését kéri. Az
Ugyfélnek a Panasz felvétele érdekében két (2) héten beliil valaszolnia kell.

e Telefonon leadott Panaszok akkor fogadhaték el, ha az Ugyfél engedélyezi a Vallalat
személyzete szamara az Urlap kitoltését.

Az Ugyfél Panaszanak hivatalos beérkezése utan 6t (5) nappal a Panasz benyujtasat kévet6en
az Ugyfél irasos elismervényt kap e-mail formajaban, mely megerésiti, hogy a Vallalat megkapta
a Panaszt és intézkedik annak megolddsa érdekében. Az e-mail tartalmaz egy egyedi
hivatkozasi szamot is, amely a Vallalattal vagy barmely egyéb kiils6 féllel folytatott
kommunikacié soran hasznalhatd.

3. Panaszkezelés

A Vdllalat ligyfélszolgalati osztalya a panaszok beérkezését kdvetben kijeldl egy tisztvisel6t a
kivizsgalds elvégzésére. A tisztvisel6 kozli a Panasz részleteit a Vallalat 6sszes illetékes
osztélyvezet6jével és osszehangolja az Ugyfél Panaszaval kapcsolatos koriilmények
kivizsgaldasahoz és annak indokolatlan késedelem nélkili megoldasahoz sziikséges
intézkedéseket.

A kivizsgalas a Panasz befogaddsanak napjatél szamitott két (2) hdnapon beliil lezarul, és annak
eredményét az Ugyféllel kozoljik. A kivizsgalds eredménye a Panasz megoldésa lehet,
amennyiben nincs sziikség tovabbi kivizsgalasra. Amennyiben a kivizsgalas tobb id6t igényel, a
Vallalat e-mailben irdsban értesiti a panaszt tevét arrdl, hogy tovabbi idére van sziikség a
kivizsgalashoz, indoklassal egyiitt. A Vallalat minden esetben a Panasz befogadasanak napjat
kdvet6é harom (3) hdnapon beliil végsé vélaszt ad.

A kivizsgalasi folyamat soran az Ugyfél a Vallalattél automatikusan kapott értesitéseken tul
barmikor kérhet tajékoztatdst a Panasz allapotardl és kezelésének helyzetérdl. A kirendelt

Az instaforex.eu a Ciprusi Pénziigyi Felligyeleti Hatdsag (Engedélyszam: 266/15) éltal szabalyozott
Ciprusi Befektetési Vallalkozas, az INSTANT TRADING EU LTD (Reg. szam: HE 266937) markaneve és
weboldala
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tisztviseld tovabba kdzvetleniil, e-mailen vagy telefonon kommunikalhat a panaszt tevével annak
érdekében, hogy sziikség esetén tovabbi felvildgositast és informaciokat kapjon a Panasszal
kapcsolatban. A Vallalatnak az Ugyfél teljeskord egyiittmiikodésére van sziiksége a nyomozas
és a Panasz esetleges megoldasanak felgyorsitasa érdekében. Felhivjuk figyelmét, hogy a
Téarsasag az On Panaszat lezartnak tekinti, és megsziinteti a vonatkozé vizsgalatot, ha On a
panasz benyujtasatol szamitott harom (3) hénapon beliil nem véalaszol a tisztvisel6nek.

4. Végso valasz

A vizsgalat eredményes lezarasakor az Ugyfél végsé valaszt kap a Vallalattél, mely tartalmazza
a Vallalat dontését, a vizsgalat vonatkozo részleteit, valamint a Vallalat altal sziikség esetén
megtett korrekcids lépéseket.

Amennyiben az Ugyfél nem elégedett a valasszal, joga van tovabbitani a panaszt a ciprusi
pénziigyi ombudsmannak és/vagy a CySEC-nek, de felhivjuk figyelmét, hogy a CySEC nem
rendelkezik karpétlasi hataskorrel, ezért nem vizsgalja ki az egyedi panaszokat.

Felek megértik, hogy a fent leirt eljarasok nem érintik az Ugyfél azon jogat, hogy a Panasszal
kapcsolatban birésagi eljarast kezdeményezzen a Vallalattal szemben.

Az illetékes hatosagok elérhetdségei:

A Ciprusi Koztarsasag pénziigyi ombudsmanja
Weboldal: http://www.financialombudsman.gov.cy
E-mail cim: complaints@financialombudsman.gov.cy
Postacim: P.O. BOX 25735, 1311 Nicosia, Ciprus
Telefonszam: +35722848900
Fax: +35722660584, +35722660118

ySEC:
Weboldal: http://www.cysec.gov.cy/en-GB/complaints/how-to-complain/
E-mail cim: info@cysec.gov.cy
Postacim: P.O. BOX 24996, 1306 Nicosia, Ciprus
Telefonszam: +357 22506600
Fax: +357 22506700

O
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5. Nyilvantartas

A Vallalat a Panasz(irlap beérkezését kovetéen azonnal regisztrdlja azt belsé nyilvantartasaban
az el6irasoknak megfelel6 mddon. Az egyszer( hivatkozas és visszakeresés érdekében a
Vdllalat az alabbi adatokat legalabb 5 (6t) éven &t tartja nyilvan:

e Panasz egyedi hivatkozdasi szama

o Ugyfél fikjanak azonositoja

e a Panasz Villalathoz t6rténd hivatalos benyujtasanak datuma

Az instaforex.eu a Ciprusi Pénziigyi Felligyeleti Hatdsag (Engedélyszam: 266/15) éltal szabalyozott
Ciprusi Befektetési Vallalkozas, az INSTANT TRADING EU LTD (Reg. szam: HE 266937) markaneve és
weboldala
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e Kkijelolt tisztviseld
e a Panaszrészletes leirdsa
e a Panasz kivizsgalasanak folyamata
eszkalacié / mas osztalyra vald tovabbkiildés
eszkalacio / tovabbkiildés napja
kijelolt tisztviseld
kivizsgalds folyamata
kivizsgalas eredményei
o valaszadas datuma
e akivizsgalds eredményei és az azt kovetd intézkedések
e valaszadas datuma

O O O O ©O

6. Jelentési kotelezettségek

A Vidllalat minden honap végén koteles jelentést késziteni a jelentési héten érkezett 0sszes
Panaszrél a CySEC részére. A Vallalat emellett jelentést ad a megoldott és megoldasra vard
Panaszok allapotardl, valamint a Vallalat intézkedéseir6l.

7. Frissitések

A Vallalat rendszeresen feliilvizsgadlja jelen Eljarasrendet, legaldbb évente egyszer, vagy ha a
Vallalat mikodésében lényeges valtozasok kovetkeznek be. A Panaszkezelési eljarasrend
frissitett valtozata mindig elérhetd lesz a Vallalat weboldalan.

Az instaforex.eu a Ciprusi Pénziigyi Felligyeleti Hatdsag (Engedélyszam: 266/15) éltal szabalyozott
Ciprusi Befektetési Vallalkozas, az INSTANT TRADING EU LTD (Reg. szam: HE 266937) markaneve és
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. fliggelék
Instant Trading EU LTD

JAVASLAT- ES PANASZURLAP

Teljes név: Személyi igazolvany / utlevél szama:
Otthoni telefonszam: Szamlaszam (UIN):

Mobiltelefon: E-mail:

Cim:

Iranyitészam: Varos: Orszag:

Kérjiik, valassza ki az alabbiak koziil a megfeleldt:

Befizetés O Pénzfelvétel O Megbizasteljesités O Befektetési tanacs O
Portfolidkezelés O Nyujtott informacio hidnya / minésége O

Szerz4dési feltételek / dijak / koltségek O Altalanos adminisztraci6 / Ugyfélszolgalatl
Jogosulatlan lzlet felajanldsa vagy végrehajtasa O Egyéb O

Vitas 0sszeg (EUR):

Kérjiik, adjon egy rovid leirdst panaszarol / javaslatarol:

Van egyéb lényeges informacid a panaszaval/javaslataval kapcsolatban? (pl.: ha a panasz egy adott
kereskedési megbizassal vagy pénzfelvételi kérelemmel kapcsolatos, itt megadhatja a tranzakcid
azonositdjat)

Van csatolmany / bizonyiték? IGEN O NEM O

Alairas: Datum:

Az instaforex.eu a Ciprusi Pénziigyi Felligyeleti Hatdsag (Engedélyszam: 266/15) éltal szabalyozott
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