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1. Wprowadzenie

W zwigzku z wdrozeniem Dyrektywy 2014/65/UE w sprawie rynkéw instrumentéw finansowych
("MIFID ") oraz zgodnie z przepisami Ustawy o Ustugach Finansowych i Rynkach Regulowanych z 87(1)
2017 ("Ustawa"), spotka Conotoxia Ltd (zwana dalej "Spotka") jest zobowigzana do ustanowienia,
wdrozenia i prowadzenia skutecznych i przejrzystych procedur dla celéw zasadnego i terminowego
rozpatrywania reklamacji otrzymywanych od klientdw detalicznych Ilub potencjalnych klientow
detalicznych, a takze do rejestrowania kazdej reklamaciji i Srodkéw podjetych celem jej rozpatrzenia.

2. Definicje

Zapytanie - jest to zapytanie o dane, informacje lub pomaoc.

Spor - jest to nieporozumienie pomiedzy dwiema lub wiekszg liczbg stron, do ktérego moze dojs¢ w
réznych sprawach.

Reklamacja - jest to wyrazenie niezadowolenia/oswiadczenie o niezadowoleniu kierowane do Spotki
przez klienta (osobe fizyczng lub prawng) dotyczgce swiadczenia ustug inwestycyjnych i/lub pomocniczych.

Zgtaszajgcy reklamacije - osoba, fizyczna lub prawna, ktéra posiada otwarty rachunek transakcyjny
w Spoétce, zaakceptowata Regulamin i ztozyta reklamacje.

3. Zapytania i spory

Jesli klient jest niezadowolony z ustug Spétki lub jedli posiada zapytanie dotyczgce swego rachunku
lub dziatalnosci Spotki, moze skontaktowac sie on z Dziatem Obstugi Klienta nastepujgcymi sposobami:

a) Email: support@cy.conotoxia.com

b) Telefon: +357 250 300 46

c) Chat na stronie www: forex.cinkciarz.pl lub forex.conotoxia.com.

Dziat Obstugi Klienta Spofki ustali, czy na zapytanie klienta mozna udzieli¢ odpowiedzi od razu, czy tez
konieczne jest dalsze dochodzenie. Jesli udzielenie odpowiedzi od razu jest niemozliwe, Spodtka
zobowigze sie do udzielenia takiej odpowiedzi czy rozwigzania problemu w jak najkrotszym terminie.

Jesli klient bedzie niezadowolony z odpowiedzi na jego zapytanie, moze on skierowa¢ sprawe do
Inspektora ds. Zgodnos$ci (Compliance Officer), zgodnie z procesem opisanym w kolejnej sekcji.

Klienci mogg kontaktowaé sie z przedstawicielem Dziatu Rozwoju Biznesu takze w Oddziale w
Polsce za posrednictwem nastepujgcych kanatéw komunikaciji:

a) Email: poland@cy.conotoxia.com

b) Telefon: 0048 224639988
c) Live chat www: forex.cinkciarz.pl or forex.conotoxia.com
d) Adres korespondencyjny: Aleje Jerozolimskie 123A, 02-017 Warszawa.
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4. Oficjalna reklamacja

Wszystkie reklamacje sktadane przez klientow (lub potencjalnych klientow), bezposrednio do Spofki
lub posrednio do Komisji, w odniesieniu do sposobu prowadzenia przez Spotke jej dziatalnosci muszg
zosta¢ w petni zbadane przez Inspektora ds. Zgodnosci oraz, jesli to mozliwe, podjete muszg zostac
odpowiednie dziatania celem rozwigzania sporu.

Nawet reklamacje, ktére wydajg sie btahe mogg prowadzi¢ do powaznych i szkodliwych
konsekwenciji dla Spofki, jesli zostang rozpatrzone w sposéb nieprawidtowy lub nie zostang rozpatrzone
w ogole. Kazde zgtoszenie wydajgce sie reklamacjg, czy to ziozone ustnie czy pisemnie, nalezy
niezwtocznie przekazac Inspektorowi ds. Zgodnosci.



5. Procedura

Ztozenie reklamacji jest bezptatne.

Reklamacja nie moze zawiera¢ jezyka obrazliwego wzgledem Spéiki lub jakiegokolwiek jej
pracownika.

Reklamacje nalezy sktada¢ na pismie przy pomocy Formularza Reklamacji Klienta (Zatgcznik 1)
drogg pocztowg lub mailowg na adresy podane ponize;j:

a) Adres pocztowy: Chrysorroiatissis 11, 3032 Limassol, Cypr (do wiadomosci: Inspektor ds.
Zgodnosci)
b) E-mail: compliance@cy.conotoxia.com

Po otrzymaniu reklamacji, zostanie ona zarejestrowana w "Rejestrze Wewnetrznym" Spotki pod
nadanym numerem referencyjnym. Taki numer referencyjny sktada sie z dziesieciu (10) cyfr, na ktére
sklada sie kod TRS Spétki (2 cyfry), rok (4 cyfry) oraz numer reklamacji w roku (4 cyfry). Numer ten
zostanie podany sktadajgcemu reklamacje, ktérego nalezy uzywaé w przysztych kontaktach ze Spotka,
CySEC i/lub Rzecznikiem Finansowym.

Wszystkie reklamacje bedag rozpatrywane przez Inspektora ds. Zgodnosci zgodnie z procedurami
opisanymi ponizej:

a) Wszystkie reklamacje muszg zosta¢ potwierdzone na pismie w terminie pieciu (5) dni
roboczych od ich otrzymania. Pisemne potwierdzenie przestane przez Spotke dla ztozonej
reklamacji bedzie obejmowaé nadany dziesiecio (10) cyfrowy numer referencyjny, a takze
dane obejmujgce imig i nazwisko oraz funkcje osoby, ktéra zajmuje sie reklamacja.

b) Inspektor ds. Zgodnosci rozpatrzy reklamacje i udzieli sktadajgcemu reklamacije odpowiedzi
dotyczgcej wyniku/decyzji w terminie dwoch (2) miesiecy. W ramach procesu
dochodzeniowego Spétka poinformuje sktadajgcego reklamacje o wszczeciu procesu
rozpatrywania reklamacje, a na zgdanie poprosi o podanie dodatkowych informacji, ktore
utatwig jej rozpatrzenie.

c) Jesli dochodzenie nie zostanie zakonczone w terminie dwdch (2) miesiecy od ztozenia
reklamacji, sktadajgcy reklamacje zostanie poinformowany na piSmie o przyczynie
opOznienia oraz przewidywanym terminie zakonczenia procesu dochodzeniowego (okres nie
bedzie przekraczac trzech (3) miesiecy od ztozenia reklamaciji).

d) Spodtka poinformuje sktadajgcego reklamacje, iz w razie niezadowolenia z koncowej decyzji
Spéiki, moze on ztozy¢ skarge do Cypryjskiej Komisji Papieréw Wartosciowych i Gietd (strona
internetowa: http://www.cysec.gov.cy/en-GB/complaints/how-to-complain/) do dalszego
rozpatrzenia lub do Rzecznika Finansowego Cypru.

e) Skarge do Rzecznika Finansowego nalezy ztozy¢ w terminie trzech miesiecy od otrzymania
odpowiedzi od spétki.
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Informujemy, ze reklamacje kierowane do Conotoxia Ltd. Oddziat w Polsce bedg rozpatrywane
przez Oficera Zgodnosci zgodnie z ponizszymi procedurami:

a) Wszelkie reklamacje muszg by¢ potwierdzone na pismie w ciggu pieciu (5) dni roboczych od dnia
ich otrzymania. Pisemne potwierdzenie przestane przez Oddziat do sktadajgcego reklamacje bedzie
zawierato unikalny dziesieciocyfrowy numer referencyjny reklamaciji oraz imie i nazwisko oraz stanowisko
osoby rozpatrujgcej reklamacje.

b) Funkcjonariusz ds. rozpatrywania skarg (Oficer ds. Zgodnosci) zbada skarge i bez zbednej zwtoki
udzieli odpowiedzi skarzgcemu w ciggu 30 (trzydziestu) dni od otrzymania skargi w sprawie
wyniku/decyzji. W trakcie catego procesu dochodzenia Oddziat informuje sktadajgcego reklamacije o
sposobie rozpatrzenia jego reklamacji oraz w razie potrzeby prosi o dalsze informacje w celu utatwienia
rozstrzygniecia reklamacji. Oddziat udziela odpowiedzi skarzgcemu w formie papierowej lub na innym
trwatym nosniku. Odpowiedz moze by¢ udzielona pocztg elektroniczng wytgcznie na prosbe skfadajgcego
reklamacije.

c) W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w lit. b), Petnomocnik ds. rozpatrywania reklamac;ji
skontaktuje sie ze sktadajgcym reklamacje w celu:

- wyjasnic przyczyne opoznienia;

- wskazac okolicznosci, ktore nalezy ustali¢ w celu rozpatrzenia jej reklamaciji;

- okresli¢ przewidywany termin rozpatrzenia reklamac;ji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamaciji.

d) Odpowiedz na reklamacje powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

- podstawe faktyczng i prawng, chyba Ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z zgdaniem
reklamujacego;

- wyczerpujgce informacje na temat stanowiska Oddziatu w sprawie zgtoszonych zastrzezen wraz
ze wskazaniem odpowiednich czesci umowy;

- imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi wskazujgce na jej stanowisko;

- wskazanie terminu zaspokojenia roszczen zgtoszonych w reklamacji (w przypadku uwzglednienia
reklamacji), nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi.

e) W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w lit. b), a w okreslonych przypadkach terminu
okreslonego w lit. ¢), reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z zgdaniem klienta.

f) Oddziat poinformuje skarzgcego, ze moze skierowac skarge, jesli nie bedzie usatysfakcjonowany
ostateczng odpowiedzig Oddziatu, do Cypryjskiej Komisji Papierow Wartosciowych i Gietd (elektronicznie:
http://lwww.cysec.gov.cy/ en-GB/skargi/jak ztozy¢ skarge/) w celu dalszego dochodzenia, Rzecznik
Finansowy Cypru lub Rzecznika Finansowego w Polsce, przedstawiajgc informacje dotyczgce sposobu
ztozenia skargi. Oddziat poinformuje skarzgcego o mozliwosci skorzystania z mediacji lub arbitrazu przez
Rzecznika Finansowego w Polsce lub wniesienia pozwu, ze wskazaniem podmiotu, ktory powinien by¢
pozwany (ti. CONOTOXIA Sp. z oo oddziat w Polsce, Aleje Jerozolimskie 123A, 02-017 Warszawa, KRS:
0000854474) oraz sad wtasciwy do rozpoznania sprawy.

g) Skarga do Rzecznika Finansowego Cypru powinna zostaé ztozona w ciggu trzech miesiecy
od otrzymania odpowiedzi z Oddziatu.

Dane Rzecznika Finansowego Republiki Cypryjskiej:

Adres: P.O. Box 25735, 1311 Nikozja
Telefon: +357 22848900
Fax: +357 22660584, +357 22660118



Reklamacje: complaints@financialombudsman.gov.cy
Rzecznik Finansowy: fin.ombudsman@financialombudsman.gov.cy

Strona internetowa: www.financialombudsman.gov.cy

Dane Komisji Papierow Wartosciowych i Gietd:

Adres: 19 Diagorou Street, 1097 Nikozja
Telefon: +357 22506600

Fax: +357 22506700

E-mail: info@cysec.gov.cy

Strona internetowa:

WWW.CYSEC.gOV.Cy

Ponadto klienci z rezydencjg w Polsce mogg skierowac¢ skarge do Rzecznika Finansowego w Polsce
(za pomoca formularza z zatgcznika 2), o czym sg informowani zgodnie z pkt f, ktory jednoczesnie
informuje o podmiocie uprawnionym do prowadzenia pozasgdowych postepowan w celu
polubownego rozwigzywania sporéw, do ktérego klienci mogg wnioskowaé o wszczecie takiego
postepowania po niesatysfakcjonujgcych rezultatach. Dane kontaktowe Rzecznika Finansowego sg
nastepujace:

Biuro Rzecznika Finansowego

Glin. Jerozolimskie 87 02-001 Warszawa
Tel. +48 22 333 73 26

Email: biuro@rf.gov.pl

Strona internetowa: www.rf.gov.pl

6. Ewidencja i rejestr reklamacji

Spotka musi przechowywacé petny rejestr obejmujgcy wszystkie reklamacje, w tym wszystkie
powigzane dokumenty, a takze wszelkie dziatania podjete w odpowiedzi na nie przez siedem (7) lat od
daty ostatniej odpowiedzi.

Inspektor ds. Zgodnosci jest odpowiedzialny za wprowadzanie wszystkich reklamacji do Rejestru
Reklamacji oraz za odnotowanie wynikow ich rozpatrzenia. Podane muszg zosta¢ nastepujace
informacje:

o tozsamos¢ skladajgcego reklamacje (imie i nazwisko klienta)

e numer rachunku wewnetrznego (podany klientowi przy otwieraniu rachunku)
e pracownik Spoftki, do ktérego skierowano reklamacije

e pracownik Spotki odpowiedzialny za relacje z tym klientem i jego dziat

e data otrzymania reklamaciji i jej wprowadzenia do akt

e podsumowanie reklamaciji

o wartos¢ portfela sktadajgcego reklamacje
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e przyblizona warto$¢ straty, jakg sktadajgcy reklamacje twierdzi, ze ponidst

e data i podsumowanie odpowiedzi udzielonej sktadajgcemu reklamacje przez Spodtke

e uwagi dotyczgce wszelkiej innej istotnej korespondenciji ze sktadajgcym informacie, ktorg
nalezy przechowywac w aktach klienta

Ewidencja i Rejestr Reklamacji muszg by¢ dostepne do wglgdu dla Komisji w dowolnym czasie.
7. Raportowanie reklamacji

Raz na miesigc, niezaleznie od tego czy otrzymano jakgkolwiek reklamacje, Spotka sklada do
Komisji Formularz COMP-CIF. Jesli otrzymano jakiekolwiek reklamacje, w Formularzu nalezy zawrzec¢
informacje o nich oraz o sposobie ich rozpatrzenia. Raportowanie w Oddziale odbywa sie zgodnie z
Kalendarzem Raportowania.



Zatgcznik 1
FORMULARZ REKL AMACJI
KLIENTA

Prosimy o wypelnienie ponizszych informacji. Prosze mie¢ na uwadze, iz formularz Reklamacji peini
funkcje jedynie informacyjng i nie jest wyczerpujacy, dlatego tez Spotka moze poprosi¢ o dalsze
wyjasnienia i dowody celem przeprowadzenia skutecznego dochodzenia i rozstrzygni¢cia Reklamacji.

Dane klienta

Imig¢ i nazwisko

Numer dowodu osobistego/paszportu
Numer rachunku transakcyjnego
Kraj zamieszkania

Narodowos¢

Numer telefonu

Adres email

Nazwisko przedstawiciela Conotoxia

Adres mailowy przedstawiciela
Conotoxia

Kiedy doszto do zdarzenia, ktorego
dotyczy Reklamacja?

Szczegoly reklamacji

Prosze przedstawi¢ ponizej podsumowanie reklamacji. Prosze uzasadni¢ kwote sporng oraz podac¢ wszelkie
informacje, ktore moga pomoéc Spolce w rozpatrzeniu reklamacii.

Czy kontaktowal/a si¢ Pan/Pani z O
wiadzami w sprawie reklamacji?

Jesli tak, z ktorym organem finansowym
si¢ Pan/Pani kontaktowat/a?

By utatwi¢ rozpatrzenie reklamacji, prosze dostarczy¢ wszelkie dowody popierajace reklamacje, takie jak
zrzuty ekranu czy korespondencja mailowa.

Podpis:

Data:
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Zatacznik 2

(miejscowosc, data)

(adres zamieszkania)

Rzecznik Finansowy
Wydziat Klienta Rynku
Bankowo-Kapitatowego
Al. Jerozolimskie 87

02 — 001 Warszawa

WNIOSEK
0 podjecie interwencji z podmiotem rynku finansowego,
w zwigzku z nieuwzglednieniem roszczen w trybie reklamacyjnym

Wnosze o podjecie interwencji wobec

LT 0 = 1P
(krotko okreslic kwestionowane dziatania podmiotu rynku finansowego, lub wskazac rodzaj/nazwe
produktu finansowego, numer umowy, numer polisy, numer szkody)

Uzasadnienie

W uzasadnieniu wniosku nalezy wskazac:

e stan faktyczny sprawy, tzn. czego ona dotyczy, w tym chronologiczny opis zdarzen.

e o budzi sprzeciw lub watpliwosci wnioskodawcy w stanowisku/zachowaniu podmiotu rynku
finansowego — wskazac zastrzezenia oraz podac argumenty potwierdzajgce ich stusznosc.

e kiedy wnioskodawca ztozyt reklamacje skierowang do podmiotu rynku finansowego, oraz
czy otrzymat na nig odpowiedz (nalezy zafgczy¢ jej kserokopie lub wskazac okolicznosci
uniemozliwiajgce zafgczenie).

e jezeli wnioskodawca wystepuje w czyims imieniu powinien dotgczyc¢ petnomocnictwo, ktore
upowaznia do reprezentowania danej osoby.




(podpis wnioskodawcy lub petnomocnika)

Zatagczniki:

1) posiadane dokumenty na poparcie opisanego stanu faktycznego, w tym kopie umow wraz z
zatgcznikami, korespondencje prowadzong z podmiotem, inne dokumenty istotne dla
sprawy.

2) dokument potwierdzajacy zakonczenie postepowania reklamacyjneqo lub wskazanie
okoliczno$ci, ktore uniemozliwiajg jego dotgczenie.

3) petnomocnictwo, jezeli wniosek wnosi petnomocnik. Wzoér petnomocnictwa znajduje sie w
zaktadce Wzory pism.
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