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Instant Forex Trading

INSTANT TRADING EU LTD

Procedimento de gerenciamento
de reclamacoes

O presente texto em portugués é apenas para fins informativos e nao é
juridicamente vinculativo. O documento juridicamente vinculativo esta no
idioma inglés.
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1. APRESENTAGAO

INSTANT TRADING EU LTD (“a Empresa”) é uma sociedade anénima constituida no Chipre, que
oferece aos seus clientes varios servigos de investimento e complementares, regulados pela
Cyprus Securities and Exchange Commission (a "Comiss&o" ou "CySEC"). E, portanto, uma
Empresa de Investimento Cipriota ( "CIF") na acepg¢do da Lei de Servigos e Atividades de
Investimento e Mercados Regulamentados de 2017, L.87(1)/2017.

A Empresa, visando prestar servigos de alta qualidade e atender da melhor maneira possivel o
interesse de seus clientes ("Clientes", "vocé"), adota o seguinte Procedimento de Tratamento de
Reclamagdes, para garantir um processo justo e rapido para o tratamento das queixas que

possam surgir da oferta de servigos da Empresa.

A Empresa é proprietaria, opera e é responsavel pelo site https:/www.instaforex.eu. Vocé pode
usar os detalhes abaixo para entrar em contato com a Empresa:

e Encereco 23A, Spetson, Leda Court, Block B, Office B203, Mesa Geitonia,
CY-4000 Limassol
Telefone: +35725654112
Fax: +357 25722292

E-mail: compliance@instaforex.eu

Definigoes:

«Reclamante» significa qualquer pessoa, fisica ou juridica, que seja elegivel para
apresentar uma queixa a Empresa e que ja tenha apresentado uma reclamagao.

«Reclamacgao» significa uma declaragao de insatisfagao dirigida a Empresa por um
Reclamante relacionada a prestagao de servigos de investimento.

2. ENVIO DA RECLAMAGAO

Caso um Cliente tenha uma Reclamacao relacionada com os negdécios ou servigos com a
Empresa, entédo o Cliente pode enviar uma Reclamacao utilizando os métodos abaixo:

a) Baixar, preencher e enviar o formulario de reclamagéao fornecido no Anexo | via e-mail
para compliance@instaforex.eu junto con cualquier archivo adjunto que el Cliente
considere necesario como evidencia de la Queja;

b) Baixar, preencher e enviar por fax para +357 25722292 o formulario de Reclamacgao
fornecido no Anexo |, com quaisquer outros documentos que o Cliente possa considerar
necessarios Como prova para a queixa;
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c) Ligue para alinha de atendimento da empresa Instaforex +35725654112

d) E siga as instrugdes do representante sobre a apresentagao da queixa, além de fornecer
todas as informacgdes que o representante ira pedir

Os detalhes exigidos pelo formulario ou no e-mail podem ser mas nao limitados a:

a) Nome completo

b) Data

c) ID/namero do passaporte

d) Numero da conta

e) Informagdes de contato

f) Categoria da reclamacéao (depdsito, retirada, execugao da ordem, outro)

g) Valor (se houver algum);

h) Breve descricdo mencionando a natureza da reclamagao incluindo informagdes vitais
(exemplo: se a reclamacéo for sobre uma ordem ou pedido de retirada inclua o ID da
transacao).

Observagoes:

e Reclamacgdes andnimas ndo serao tratadas.

e O envio de um e-mail sem o formulario anexo ou para um e-mail diferente de
compliance@instaforex.eu resultarda em uma resposta solicitando que vocé preencha o
formulario e/ou envie novamente para o e-mail correto.

e O envio de um fax para um numero de fax diferente resultarda em uma nao-resposta da
Empresa, uma vez que a Reclamagéao néo é considerada recebida.

e 0O envio de um formulario incompleto resultard em uma resposta da Empresa solicitando
um formulario devidamente preenchido. O Cliente deverd responder dentro de duas (2)
semanas para que a Reclamacgao seja registrada.

e Reclamacgdes por telefone podem ser aceitas dando permissao a equipe da Empresa
para preencher o formuldrio no seu lugar.

Apo6s o recebimento oficial de uma Reclamagado completa do Cliente, um aviso por escrito via
e-mail é enviado ao Cliente no prazo de cinco (5) dias a partir do momento em que a
Reclamacgao for feita, confirmando que a Empresa recebeu e esta adotando medidas para
resolver a Reclamagédo, com o Nimero de Referéncia Exclusivo que sera utilizado em todas as
comunicagdes futuras com a Empresa ou qualquer parte intrincada.

3. GERENCIAMENTO DE RECLAMAGOES

As reclamagdes sao recebidas pelo departamento de suporte ao cliente da Empresa e séo
atribuidas a um funcionario para andlise. O funcionario deve comunicar os detalhes da
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Reclamacao a todos os chefes de departamento relevantes dentro da Empresa e coordenar as
acoes necessarias para investigar as circunstancias que envolvem a Reclamacgao do Cliente e
levar a sua resolugao sem atrasos indevidos.

A investigacdo é concluida no prazo de dois (2) meses a partir do dia da aceitagdo da
Reclamagdo e os resultados sdao comunicados ao Cliente. Os resultados da investigagao
podem ser ou resolugdo da queixa ou investigagado adicional necessaria. Caso a investigagao
exija mais tempo, a Empresa enviara uma comunicagao por escrito, via e-mail, ao Reclamante,
de que é necessario um periodo de tempo adicional para a investigacdao e o motivo. Em
qualquer caso, a Empresa emitira uma resposta final dentro de um prazo que nao exceda trés
(3) meses a partir do dia do recebimento do aviso de recebimento da Reclamagéo.

Durante o processo de anadlise, o Cliente pode solicitar a qualquer momento a atualizagao do
estado da Reclamacao e do progresso, para além da atualizagao do processo de tratamento
que recebe da Empresa. Além disso, o responsavel designado pode se comunicar diretamente
por e-mail ou telefone com o Reclamante, para receber, quando necessdrio, mais
esclarecimentos e informagdes relacionadas a Reclamagdo. A Empresa requer a total
cooperagao do Cliente para agilizar a analise e possivel resolugdo da Reclamacgéao. Observe
que a Companhia deve considerar sua Reclamagado como fechada e cessar a investigagao
relevante no caso de vocé nao responder ao oficial dentro do periodo de trés (3) meses a partir
da data de apresentacao da sua Reclamacao.

4. RESPOSTA FINAL

Tras llegar a un resultado de la investigacion, el Cliente recibe una respuesta final de la
Compaiiia que incluira la decision de la Compaifiia, los detalles relacionados con la investigacion
y las medidas correctivas, si corresponde, que seran tomadas por la Compafiia.

Caso o Cliente nao fique satisfeito com a resposta, o Cliente mantém o direito de manter a
queixa junto ao Ombudsman Financeiro de Chipre e/ou CySEC, no entanto, note que a CySEC
nao tem poderes de restitui¢ao e, portanto, nao investiga queixas individuais.

Entende-se que o direito do Cliente de iniciar procedimentos legais contra a ESmpresa em
relagdo a Reclamacao nao é afetado pelos procedimentos descritos acima.

Detalhes de Contato das Autoridades Relevantes:

Provedor de Justica Financeiro da Republica de Chipre:

Website: http://www.financialombudsman.gov.cy
E-mail: complaints@financialombudsman.gov.cy
Enderego Postal: P.O. BOX: 25735, 1311 Nicosia, Cipro
Telefone: +35722848900

Fax: +35722660584, +35722660118
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Site: http://www.cysec.gov.cy/en-GB/complaints/how-to-complain/
E-mail: info@cysec.gov.cy

Ennderego Postal: P.O BOX 24996, 1306 Nicosia

Telefone: +357 22506600

Fax: +357 22506700

5. MANUTENGAO DE REGISTROS

Assim que a Empresa recebe o formulario de Reclamacao, deve registra-lo em um registro
interno de forma apropriada, bem como para facil referéncia e recuperagao, a Companhia
mantém as informacgdes abaixo em seus registros por um periodo minimo de 5 (cinco) anos:

Numero de Referéncia Unico para Reclamacdes;

ID da Conta do Cliente;

Data da apresentacgao oficial da ereclamagédo a Empresa;
Representante designado;

Detalhes da reclamacao;

Processo de investigagao da reclamacao;

o escalagao / atribuigcdo a um departamento diferente;
data do escalonamento / atribuigao;
representante designado;
processo de investigagao;
resultados da investigagao;

o data daresposta;

Resultados da investigagao e agao;
Data da resposta.

o O O O

6. NOTIFICAR OBRIGAGOES
A Empresa reporta-se a CySEC no final de cada més de todas as Reclamagdes recebidas

durante o més de referéncia. Além disso, a Empresa informa sobre o status das Reclamacgdes
se elas foram resolvidas e, se necessario, sobre as agées tomadas por ela.

7. ATUALIZAGOES

A Empresa realizard uma revisao periddica desta Politica, pelo menos uma vez por ano e
sempre que ocorram mudangas materiais nas operagdes da Empresa. A versao atualizada
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deste Procedimento de Tratamento de Reclamagdes estara sempre disponivel no site da
Empresa.
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Complaints Handling Procedure

APENDICE |

Instant Trading EU LTD

FORMULARIO DE RECLAMAGOES E SUGESTOES

Nome completo: ID / Numero do Passaporte:
Telefone residencial: Numero da Conta (UIN)
Celular: E-mail:

Endereco:

Cadigo Postal: Cidade: Pais:

Selecione a area relacionada abaixo:

Depésito [ Retirada [ Execucdo de Ordem [1 Consultoria de investimento [
Gerenciamento de portfélio [] Qualidade da falta de informagao fornecida [

Termos do contrato/taxas/encargos [l Administracao geral/servigos ao cliente [

Oferta ou realizagao de negdcios nao autorizados [ Outro [

Valor em contestagido (em EUR):

Faga uma breve descrigdo da reclamagao/sugestao:

Existe alguma outra informagéo essencial para sua reclamacgao/sugestao (por exemplo, se a reclamacao
for sobre uma ordem de negociagéo ou solicitagao de retirada, inclua a identificagdo da transacao
relevante)?

Ha algum anexo ou evidéncia? SIM [0 NAO O

Assinatura: Data:
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