INSTANT TRADING EU LTD

Rozporzadzenie w sprawie
procedury rozpatrywania
reklamacji

Ta wersja dokumentu w jezyku polskim jest dostarczona wytacznie w celach
informacyjnych i nie ma mocy prawnej. Prawnie wigzacg jest wersja tego
dokumentu w jezyku angielskim.
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1. WPROWADZENIE

INSTANT TRADING EU LTD (,,Firma”) jest spotka z ograniczona odpowiedzialnoscia oferujaca ustugi
inwestycyjne i dodatkowe. Firma jest zarejestrowana na Cyprze, a jej dzialalno$¢ jest regulowana przez
Cypryjska Komisje Papierow Wartosciowych i Gietd(,,Komisja” lub ,,CySEC”). Firma jest Cypryjska
Firma Inwestycyjng (CFI) zgodnie z ustawg o uslugach inwestycyjnych i dziatalno$ci inwestycyjnej oraz
rynkach regulowanych z 2017 roku, L.87(1)/2017. Firma prowadzi dziatalno$¢ maklerska w Polsce za
posrednictwem oddziatu.

Firma dazy do zapewnienia wysokiej jakosci ustug oraz dziatania w najlepszym interesie swoich
Klientow (,Klienci”, ,,Ty”). Firma przyjmuje niniejsze Rozporzadzenie w sprawie procedury
rozpatrywania reklamacji w celu szybkiego i obiektywnego rozpatrzenia reklamacji Klientow,
dotyczacych ustug §wiadczonych przez naszg Firme.

Firma prowadzi oraz zarzadza strong internetowa https://www.instaforex.eu.

Mozesz skontaktowac si¢ z Firmg za pomocg ponizszych danych kontaktowych:

Adres: 23A, Spetson, Leda Court, Block B, Office B203, Mesa Geitonia, CY- 4000 Limassol, Cypr
Telefon: +357 25654112

Faks: +357 25722292

E-mail: compliance@instaforex.eu
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INSTANT TRADING EU LTD Oddziat w Polsce

ul. Jana Karola Chodkiewicza 61, 85-667 Bydgoszcz
Tel: +48221530123

E-mail: compliance@instaforex.eu

Terminy i definicje:

“Whnioskodawca” oznacza kazda osobg fizyczng lub prawng, ktéra ma prawo zlozy¢ reklamacje do
Firmy lub juz ja ztozyla.

“Reklamacja“ to os$wiadczenie skierowane do Firmy, wyrazajace niezadowolenie
Whioskodawcy ze §wiadczonych ustug inwestycyjnych.

2. PROCEDURA SKEADANIA REKLAMACIJI

Jesli cheesz ztozy¢ reklamacje dotyczaca transakeji lub ustug swiadczonych przez Firme, mozna
to zrobi¢ w nastepujacy sposob:

instaforex.eu to strona internetowa i nazwa handlowa cypryjskiej firmy inwestycyjnej INSTANT TRADING EU LTD
(Numer rejestracyjny: HE 266937), ktorej dziatalnos¢ jest regulowana przez Cypryjskg Komisje Papierow
Wartos$ciowych i Gietd (Licencja 266/15)
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a) Pobierz i wypehij formularz reklamacji znajdujacy sie w Zalgczniku 1 oraz wyslij go na
adres compliance@instaforex.eu. Dolacz réwniez wszystkie materiaty, ktore wedlug Ciebie sa
niezbedne jako dowody na poparcie reklamacji.

b) Pobierz i wypetnij formularz reklamacji znajdujacy si¢ w Zalaczniku 1 oraz przeslij go
faksem na numer +35725722292. Dotacz rowniez wszystkie materialy, ktore wedlug Ciebie sa
niezbedne jako dowody na poparcie reklamacji.

c) Pobierz i wypetnij formularz reklamacji znajdujacy si¢ w Zalaczniku 1 oraz przeslij go
poczta lub dostarcz osobi$cie na podany powyzej adres. Dolacz rowniez wszystkie materiaty,
ktore wedlug Ciebie sg niezbedne jako dowody na poparcie reklamacji.

d) Postepuj zgodnie z instrukcjami pracownika, a takze badz gotéw(-a) dostarczy¢ wszystkich
informacji, o ktére poprosi pracownik.

Informacje niezbedne do wypetienia formularza lub wystania wiadomosci e-mail (moga by¢
wymagane dodatkowe dane):

a) petne imi¢ 1 nazwisko;

b) data;

c¢) rodzaj oraz seria i numer dokumentu tozsamosci;

d) numer konta handlowego;

e) dane kontaktowe;

f) kategoria reklamacji (wptata, wyptata srodkow, realizacja zlecenia, inne);

g) kwota (jesli dotyczy);

h) krétki opis problemu wraz z niezbednymi informacjami (na przyktad, jesli reklamacja dotyczy
zlecenia lub zadania wyptlaty srodkow, nalezy poda¢ numer transakcji).

WAZNE:

e Anonimowe reklamacje nie sg rozpatrywane.

e Wysylajac wiadomos$¢ e-mail bez zalagczonego wypetnionego formularza lub na niewtasciwy
adres e-mail (inny niz compliance@instaforex.eu ), otrzymasz odpowiedz z prosbg o
wypethienie formularza i/lub ponowne wystanie wiadomosci.

e Wyslanie reklamacji faksem na inny numer spowoduje brak odpowiedzi ze strony Firmy,
poniewaz reklamacja nie zostanie uznana za otrzymang.

e Wysylajac niekompletny formularz reklamacji, otrzymasz od Firmy odpowiedz z prosba o
prawidtlowe wypehienie formularza. Nalezy odpowiedzie¢ w ciggu dwoch (2) tygodni,
aby$my mogli kontynuowac procedurg rozpatrywania reklamacji.

e Reklamacja zlozona telefonicznie moze zosta¢ zaakceptowana, jezeli Klient wyrazi zgode na
wypelnienie formularza w jego imieniu.

instaforex.eu to strona internetowa i nazwa handlowa cypryjskiej firmy inwestycyjnej INSTANT TRADING EU LTD
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Po formalnym otrzymaniu poprawnie wypetnionego formularza Klient otrzymuje pisemne
potwierdzenie poczta elektroniczng w ciggu pieciu (5) dni od daty ztozenia reklamacji. To
powiadomienie potwierdza, ze Firma otrzymala reklamacj¢ i podejmuje kroki w celu jej
rozpatrzenia. Do Klienta jest wysytany unikalny numer referencyjny, ktory nalezy podaé
podczas dalszej komunikacji z Firma lub ze strong trzecia.

3. PROCEDURA ROZPATRYWANIA REKLAMACIJI

Reklamacje sa przyjmowane przez Dzial Obstugi Klienta i wysylane do odpowiedniego
pracownika Firmy w celu rozpatrzenia. Dany pracownik musi poinformowa¢ wszystkich szefow
odpowiednich dziatow Firmy i uzgodni¢ niezbedne dziatania w celu rozwazenia okolicznosci,
ktére spowodowaty ztozenie reklamacji przez Klienta i podjecia natychmiastowej decyzji.

Rozpatrzenie reklamacji ma miejsce niezwlocznie 1 nie poézniej niz w ciggu 30 dni od dnia jej
ztozenia. Wyniki postgpowania sg zglaszane Klientowi. Na podstawie wynikow rozpatrzenia
reklamacji mozna podja¢ decyzje o jej uwzglednieniu lub dalszym rozpatrzeniu. W przypadku
gdy potrzebny jest dodatkowy czas na wyjasnienie okolicznosci, Firma przesle Wnioskodawcy
powiadomienie poczta elektroniczng, podajac przyczyny opoOznienia oraz nowy termin
rozpatrzenia reklamacji. W powyzszym przypadku Firma musi udzieli¢ ostatecznej odpowiedzi
w terminie nieprzekraczajagcym 60 dni od dnia ztoZenia reklamac;ji.

W trakcie procesu rozpatrywania reklamacji Klient ma prawo zazada¢ informacji o statusie
reklamacji 1 przebiegu jej rozpatrywania na kazdym etapie, oprocz regularnych powiadomien,
ktore otrzymuje od Firmy. Pracownik odpowiedzialny za procedur¢ rozpatrzenia reklamacji
moze rowniez skontaktowaé si¢ bezposrednio z Wnioskodawca za posrednictwem poczty
elektronicznej lub telefonicznie, aby w razie potrzeby uzyska¢ dodatkowe informacje i
wyjasnienia dotyczace reklamacji. Klient jest zobowigzany do pelnej wspdipracy w celu
szybkiego rozpatrzenia i rozstrzygniecia reklamacji. Nalezy pamigtac, ze Firma uzna reklamacje
za rozstrzygnieta i przerwie postgpowanie w tej sprawie, jesli Klient nie udzieli danemu
pracownikowi odpowiedzi w ciggu trzech (3) miesiecy od daty zlozenia reklamacji.

4. OSTATECZNA DECYZJA

Po zakonczeniu postgpowania Klient otrzymuje ostateczng odpowiedz od Firmy, ktéra obejmuje:
decyzje¢ Firmy, szczegoly odpowiedniego postgpowania oraz podstawy prawne i faktyczne
rozstrzygnigcia, wyczerpujaca informacj¢ na temat stanowiska Firmy wraz z podniesionymi
zastrzezeniami, przywotanie odpowiednich postanowien umowy z Klientem, imi¢ i nazwisko
osoby rozstrzygajacej reklamacje, termin w ktorym zadanie Klienta zostanie speinione, nie
dhuzszy niz 30 dni w przypadku uznania reklamacji w stosownych przypadkach oraz opis dziatan
w celu rozstrzygniecia reklamacji, ktére Firma zamierza podja¢. W przypadku odrzucenia
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reklamacji odpowiedZ powinna zawiera¢ informacje o mozliwosci zlozenia odwolania do
wlasciwego Rzecznika Finansowego oraz o mozliwo$ci wniesienia powodztwa do sadu
wlasciwego, z podaniem podmiotu, ktory powinien by¢ pozwany do rozpoznania sprawy.

W przypadku gdy Klient nie jest usatysfakcjonowany decyzja Firmy, ma on prawo zlozy¢
reklamacj¢ do wlasciwego Rzecznika Finansowego i/lub przekaza¢ ja Cypryjskiej Komis;ji
Papierow Wartosciowych i Gield (CySEC). Przy czym nalezy pamietaé, ze CySEC nie posiada
uprawnien w zakresie przyznawania rekompensat i w zwigzku z tym nie rozpatruje
indywidualnych reklamacji.

To znaczy, ze prawo Klienta do wszczgcia postegpowania sgdowego przeciwko Firmie w zwigzku
z reklamacja pozostaje niezmienione i nie zalezy od dzialan opisanych powyzej.

Odpowiednie organy - dane kontaktowe:

Rzecznik Finansowy Republiki Cypryjskiej:

Strona internetowa: http://www.financialombudsman.gov.cy
E-mail: complaints@financialombudsman.gov.cy

Adres korespondencyjny: skr. poczt. 25735, 1311 Nikozja, Cypr
Telefon: +357 22848900

Faks: +357 22660584, +357 22660118

Rzecznik Finansowy w Polsce:

https:/rf.gov.pl

E-mail: biuro@rf.gov.pl

Adres korespondencyjny: Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa
Telefon: 22 333 73 26, 22 333 73 27

Faks: 22 333 73 29

Cypryjska Komisja Papierow Warto§ciowych i Gietd

Strona internetowa: http://www.cysec.gov.cy/en-GB/complaints/how-to-complain/
E-mail: info@cysec.gov.cy

Adres korespondencyjny: skr. poczt. 24996, 1306 Nikozja, Cypr

Telefon: +357 22506600

Faks: +357 22506700
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Komisja Nadzoru Finansowego:

Strona internetowa: https://www.knf.gov.pl

E-mail: knf@knf.gov.pl

Adres korespondencyjny: ul. Pigkna 20, 00-549 Warszawa, skr. poczt. 419
Telefon: +48 (22) 262-50-00

Faks: +48 (22) 262-51-11

5. PRZECHOWYWANIE DOKUMENTACJI

Po otrzymaniu reklamacji Firma musi odpowiednio zarejestrowaé ja w rejestrze wewnetrznym.
Ponadto, dla wygodnego wyszukiwania informacji, Firma ma prawo do przechowywania
nastepujacych danych przez okres co najmniej 5 (pigciu) lat:

Unikalny numer referencyjny reklamacji;
Identyfikator konta handlowego Klienta;
Data ztozenia oficjalnej reklamacji do Firmy;
Imig 1 nazwisko osoby odpowiedzialnej za rozpatrzenie reklamacji;
Szczegoty reklamacji;

Proces rozpatrywania reklamacji;

eskalacja / przekazanie do innego dziatu;
data eskalacji / przekazania;

wyznaczony pracownik;

proces postepowania;

wyniki postepowania;

data odpowiedzi;

=)

. OBOWIAZKI SPRAWOZDAWCZE

Na koniec kazdego miesiaca Firma przesyta do Cypryjskiej Komisji Papieréw Wartosciowych 1
Gield raport na temat wszystkich reklamacji otrzymanych w ciggu miesigca sprawozdawczego.
Ponadto Firma informuje CySEC o statusie reklamacji, a mianowicie, czy reklamacja zostala
przyjeta i jakie dzialania podjeta Firma. Dodatkowo Firma przekazuje raporty dotyczace
reklamacji do wlasciwego Rzecznika Finansowego.

7. AKTUALIZACJE

Firma dokonuje okresowego przegladu niniejszego Rozporzadzenia co najmniej raz w roku oraz
kazdorazowo w przypadku istotnych zmian w dziatalno$ci Firmy. Zaktualizowana wersja
niniejszego Rozporzadzenia jest zawsze dostepna na stronie internetowej Firmy:.
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ZALACZNIK 1
Instant Trading EU LTD
FORMULARZ WNIOSKOW I REKLAMACJI

Imig¢ i nazwisko: Rodzaj oraz seria i numer dokumentu tozsamosci:
Telefon stacjonarny: Nr konta handlowego:
Telefon komorkowy: Adres e-mail:

Adres zamieszkania:

Kod pocztowy: Miasto: Kraj:

Prosze wybra¢ obszar, ktérego dotyczy reklamacja:

L] Wptata [] Wyptata [] Realizacja zlecenia L] Porada
inwestycyjna

[ Zarzadzanie portfelem [1 Jako$¢ przekazanych informacji lub ich brak

(] Warunki umowy/optat/prowizji [] Ogolna administracja/Obstuga Klienta

[J Nieautoryzowana dziatalno$¢ oferowana lub prowadzona [J Inne

Kwota sporna (w EUR):

Proszg¢ podac¢ krotki opis reklamacji / wniosku:
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Czy istniejg inne informacje istotne dla reklamacji / wniosku? (Przyktad: jesli reklamacja
dotyczy zlecenia handlowego lub wniosku o wyptate, prosze poda¢ odpowiedni identyfikator

transakcji.)

Zataczniki / dowody: TAK [ NIE [

Podpis: Data:
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