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Instant Forex Trading

PROCEDURA DE GESTIONARE
A RECLAMATIILOR

Prezentul text in limba romana are caracter informativ $i nu are caracter obligatoriu din punct de vedere juridic.
Documentul cu caracter obligatoriu din punct de vedere juridic este cel in limba engleza.
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1. INTRODUCERE

INSTANT TRADING EU LTD (,,Compania”) este o companie limitata constituitd in Cipru, oferind
clientilor sai diverse servicii de investitii si servicii auxiliare, reglementate de Comisia Valorilor
Mobiliare si Bursa din Cipru (,,Comisia” sau ,,CySEC”). Prin urmare, este o Firma de Investitii din
Cipru (,FIC”) Tn sensul Legii Serviciilor si Activitatilor de Investitii si a Pietelor Reglementate din
2017, L.87(1)/2017.

Compania, urmarind sa ofere servicii de inalta calitate si sa serveasca interesul clientilor sai
(,Clienti”, ,dumneavoastrd”) in cel mai bun mod posibil, adoptd aceastd Procedurd de
Gestionare a Reclamatiilor pentru a asigura un proces corect si rapid de gestionare a
reclamatiilor care pot sd apara in urma ofertei de servicii a Companiei.

Compania detine, opereazd si este responsabild pentru site-ul web https://www.instaforex.eu.
Puteti utiliza detaliile de mai jos pentru a contacta compania:

® Adresd: 23A, Spetson, Leda Court, Block B, Office B203, Mesa Geitonia, CY- 4000

Limassol

Tel.: +35725654112

Fax: +357 25722292

Email: compliance@instaforex.eu

Definitii:
«Reclamant» inseamnd orice persoand, fizicd sau juridicd, care este eligibild pentru
depunerea unei reclamatii cdtre companie si care a depus deja o reclamatie.

«Reclamatie» ihseamna o declaratie de nemulfumire adresatd companiei de catre un
reclamant referitor la furnizarea de servicii de investitii.

2. DEPUNEREA PLANGERII

n cazul in care un client are o plangere legat3 de tranzactiile sau serviciile cu compania, atunci
clientul poate trimite reclamatia folosind una din metodele de mai jos:
a) Descdrcati, completati si trimiteti formularul de reclamatie prev@zut in Anexa | prin

e-mail la adresa compliance@instaforex.eu impreund cu orice atagamente pe care
Clientul le considera necesare ca dovada pentru a depune plangere;

b) Descarcati, completati si trimiteti formularul de reclamatie prev&zut in Anexa I prin fax
la +357 25722292, impreund cu orice alte documente pe care Clientul le considera
necesare ca dovada pentru reclamatie;

c) Apelatilinia de asistentd a companiei Instaforex +35725654112

d) si urmati instructiunile agentului despre depunerea reclamatiei, dar si furnizati toate
informatiile pe care agentul le va solicita.
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Detaliile solicitate prin formular sau in e-mail pot fi, dar nu se limiteaza la:
a) numele complet;

b) data;

c) cartea de identitate/numar pasaport;

d) numarul contului;

e) informatii de contact;

f) categoria reclamatiei (depunere, retragere, executare comanda, altele);

g) suma (daca exista);

h) o scurtd descriere care mentioneazd natura reclamatiei, inclusiv informatii vitale (de
exemplu: dacd reclamatia este despre o comanda sau o solicitare de retragere, includefi
ID-ul tranzactiei).

Reclamatile Anonime nu vor fi tratate.
Trimiterea unui e-mail fara formularul atasat sau catre un alt e-mail decat

compliance@instaforex.eu va duce la un raspuns care va solicita sa indepliniti
formularul si/sau sa il retrimiteti la e-mailul corect.

e Trimiterea unui fax cdtre un alt numar de fax va duce la un non-rdspuns din partea
companiei, deoarece reclamatia nu este considerata primita.

e Trimiterea unui formular incomplet va avea ca rezultat un rdspuns din partea Companiei
care solicitd un formular completat corespunzator. Clientul trebuie sd@ rdspundad in
termen de douad (2) sdptdmani pentru inregistrarea reclamatiei.

e Reclamatile realizate prin telefon pot fi acceptate acordand permisiunea personalului
companiei de a completa formularul din locatia dumnevoastra

La primirea oficiald a unei Reclamatii complete a Clientului, o confirmare scrisa prin e-mail este
trimisa Clientului in termen de cinci (5) zile de la data la care a fost formulatd Reclamatia,
confirmand ca a fost primitd de catre Companie care va lua masuri pentru solutionarea
reclamatiei si, de asemenea, va primi si un Numér Unic de Referin{d pentru a fi utilizat in toate
comunicdrile viitoare cu Compania sau cu orice parte complicata.

3. GESTIONAREA RECLAMATIILOR

Reclamatiile sunt primite de catre departamentul de asisten{a pentru clienti al Companiei si
sunt atribuite unui agent de investigatii. Agentul comunica detaliile reclamatiei tuturor sefilor
departamentelor relevante din cadrul companiei, coordoneaza actiunile necesare pentru
investigarea circumstantelor din reclamatia Clientului si duce la solutionarea acesteia fara
intarzieri nejustificate.

Ancheta se incheie Tn termen de doud (2) luni de la data confirmarii plangerii, iar rezultatele
sunt comunicate Clientului. Rezultatele investigatiei pot fi fie solutionarea reclamatiei, fie vor fi
necesare investigatii suplimentare. in cazul in care ancheta necesitd mai mult timp, Compania
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va trimite o comunicare scrisa prin e-mail catre reclamant prin care va fi instiintat de faptul ca
este nevoie de un timp suplimentar pentru anchetad, dar si de motivul pentru care s-a intamplat
acest lucru. Tn orice caz, Compania va emite un rdspuns final intr-un interval de timp care nu
depaseste trei (3) luni din ziua primirii plangerii.

Pe parcursul procesului de investigatie, Clientul poate solicita sa fie actualizat in orice moment
despre starea si progresul Reclamatiei, pe langa actualizarea procesului de gestionare pe care il
primeste de la Companie. De asemenea, agentul desemnat poate comunica direct prin e-mail
sau telefon cu reclamantul pentru a obfine, daca este necesar, clarificari si informatii
suplimentare referitoare la reclamatie. Compania necesitda cooperarea deplinda a Clientului
pentru a accelera investigatia si rezolvarea posibila a Reclamatiei. Va rugam sa retineti ca
reclamatia dumnevoastrd va fi consideratda de catre Companie ca fiind inchisa si va inceta
investigatia relevantad in cazul in care nu rdspundeti agentului in termen de trei (3) luni de la
data depunerii Reclamatiei.

4.  RASPUNSUL FINAL

La sosirea unui rezultat din anchetd, Clientul primeste un raspuns final din partea Companiei
care va include decizia Companiei, detaliile de anchetd aferente si actiunile corective, daca este
cazul, care vor fiintreprinse de catre Companie.

n cazul in care Clientul nu este satisficut de rdspuns, Clientul isi pastreazd dreptul de a mentine
reclamatia la Ombudsmanul financiar al Ciprului si/sau CySEC, cu toate acestea, refineti cd
CySEC nu are competente de restituire i, prin urmare, nu investigheaza reclamatiile individuale.

Se intelege cd dreptul Clientului de a initia proceduri legale impotriva Companiei cu privire la
Reclamatie ramane neafectat de procedurile descrise mai sus.

Detalii de contact ale autoritéfilor relevante:

Mediatorul Financiar al Repubilicii Cipru:

Website: http://www.financialombudsman.gov.cy
Email: complaints@financialombudsman.gov.cy
Adresa Postala: P.O. BOX: 25735, 1311 Nicosia, Cyprus
Tel.: +35722848900

Fax: +35722660584, +35722660118

EC:

Website: http://www.cysec.gov.cy/en-GB/complaints/how-to-complain/
Email: info@cysec.gov.cy

Adresa Pogtala: P.O BOX 24996, 1306 Nicosia

Tel.: +357 22506600

Fax: +357 22506700
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5. PASTRAREA EVIDENTEI
De indata ce Compania primeste formularul de Reclamatie, Compania trebuie sa o inregistreze
intr-un registru intern cu o manierd adecvatd, precum si pentru o usoard trimitere si regasire,
Compania pastreaza informatiile de mai jos in inregistrédrile sale pentru o perioadd minima de 5
(cinci) ani:
e Complaint Unique Reference Number;
Client account ID;
date of Complaint official submission to the Company;
assigned officer;
Complaint details;
Complaint investigation process;
Numadrul Unic de Referintd al Reclamatiei;
ID-ul contului de client;
Data depunerii oficiale a Reclamatiei la Companie;
Agentul desemnat;
Detalii despre reclamatie;

Procesul de investigare a reclamatiilor;
escaladarea/alocarea unui alt departament;
data escaladarii/alocarii;

agentul desemnat;

procesul de investigare;

O O O O

rezultatele investigatiilor;
o data raspunsului;
e Rezultatele si actiunile investigatiei;

e Data raspunsului.

6. OBLIGATIILE DE RAPORTARE

Compania raporteazad catre CySEC la sfarsitul fiecarei luni toate reclamatiile primite Tn luna
raportdrii. In plus, Compania raporteaza asupra starii Reclamatiilor, daca a fost solutionaté sau
nu si, dacd este necesar, asupra actiunilor intreprinse de companie.

389862416. ACTUALIZARI

Compania va efectua o revizuire periodicd a acestei Politici, cel putin o datd pe an si ori de cate
ori au loc modificari importante ale operatiunilor Companiei. Versiunea actualizatad a acestei
proceduri de gestionare a reclamatiilor va fi intotdeauna disponibild pe site-ul companiei.
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ANEXA |

Instant Trading EU LTD

FORMULAR DE RECLAMATII SI SUGESTII

Nume Complet: Carte de Identitate/
Nr. Pagaport:

Telefon Acasd; Nr. Cont: (UIN)
Telefon Mobil: Email:

Adresa:

Cod Pogstal: Orag: Tara:

Va rugdm sd selectati cdsufa potrivitd din cele de mai jos:
Depunere [1 Retragere [ Executarea comenzii [] Altele [
Suma Contestatd (in EUR):

V& rugém sd furnizati o scurt@ descriere a Reclamatiei/Sugestiei:

Existd alte informatii esentiale pentru Reclamatia/Sugestia dumnevoastré? (De exemplu:
daca o reclamatie se refera la o comanda comerciala sau o solicitare de retragere include
ID-ul tranzactiei relevante.)

Atagamente/Dovezi? DA (1 NU [

Semnaturi: Data:
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