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INFORMACJE PRAWNE

Tradomart SV Ltd. (zwana dalej ,,Firma”) jest spotka utworzona zgodnie z prawem Saint
Vincent i Grenadyn o numerze rejestracyjnym 23071 IBC 2015 z siedzibg w Shamrock
Lodge, Murray Road, Kingston St. Vincent & the Grenadines i $wiadczaca ustugi
inwestycyjne i pomocnicze swoim Klientom za posrednictwem platformy handlowej. Aby uzyskac
wiecej informacji, wejdz na strone www.forexmart.com.

WPROWADZENIE | ZAKRES PROCEDURY ROZPATRYWANIA REKLAMACJI

Niniejsza Procedura Rozpatrywania Reklamacji (zwana dalej Procedura) ujawnia szczegoty
dotyczace warunkow i procesow okreslonych w Firmie przy rozpatrywaniu Reklamacji
otrzymanej od jej Klienta i jest wiazaca dla Firmy i Klienta.

INTERPRETACJA WARUNKOW

O ile nie wskazano Firmie inaczej, warunki zawarte w niniejszej Procedurze
Rozpatrywania Reklamacji maja okreslone znaczenie i moga by¢ uzywane zarowno
pojedynczo jak i w liczbie mnogiej.

DEFINICJA REKLAMACJI

Reklamacja jest wyrazem niezadowolenia Klienta ze s$wiadczenia przez Firme ustug
inwestycyjnych i/lub pomocniczych.
Reklamacja musi zawierac:

0 imie i nazwisko Klienta;

0 konto handlowe Klienta ;

0 numery transakcji, ktorych dotyczy problem, jesli dotyczy;
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0 data i godzina powstania problemu;

0  opis problemu.

Reklamacja nie moze zawierac¢ obrazliwego jezyka skierowanego ani do Firmy, ani do
pracownika Firmy.
Firma moze, wedtug wtasnego uznania, odmowi¢ rozpatrzenia Reklamacji, jesli
wymagania zawarte w powyzszych punktach nie sq spetnione.

PROCEDURA

Wszelkie Reklamacje musza mie¢ forme pisemna i by¢ kierowane w pierwszej kolejnosci
do Dziatu Obstugi Klienta. Jesli Klient otrzyma odpowiedz z Dziatu Obstugi Klienta, ale
uzna, ze Reklamacja powinna by¢ przekazana dalej, Klient moze poprosi¢ Dziat Obstugi
Klienta o eskalacje Reklamacji do Dziatu Zgodnosci lub bezposrednio skontaktowaé sie z
Dziatem Zgodnosci pod adresem compliance@forexmart.com, ktory przeprowadzi niezalezne
i bezstronne dochodzenie.

Zaréwno Dziat Obstugi Klienta, jak i Dziat Zgodnosci zobowiazane sa do:

0 Potwierdzenia otrzymania Reklamacji Klientowi w ciagu pieciu (5) dni roboczych.
Niniejsze potwierdzenie zatwierdzi niezbedne dziatania wymagane do rozpatrzenia
Reklamacji i bedzie zawierato szczegodty dotyczace naszej Procedury Rozpatrywania
Reklamacji oraz Twojego prawa do skierowania Reklamacji do Rzecznika Praw
Obywatelskich ds. Ustug Finansowych, w przypadku niezadowolenia z naszej oceny i
decyzji;

0 Wystania wstepnej odpowiedzi do Klienta w ciggu pietnastu (15) dni roboczych, z
petng informacja o postepowaniu, ktore miato miejsce, o wszelkich
dotychczasowych ustaleniach i, w stosownych przypadkach, o wszelkich
propozycjach rekompensaty;

0 Dalszego potwierdzenia: w sytuacji, w ktorej osoba wnoszaca Reklamacje odpowie
na wstepna odpowiedz, Dziat Zgodnosci/Obstugi Klienta potwierdzi otrzymanie tej
odpowiedzi w ciagu pieciu (5) dni roboczych.

Ostateczna odpowiedz: Po zakonczeniu dochodzenia przez Firme Klient otrzyma
ostateczna odpowiedz w ciagu trzydziestu (30) dni roboczych. Odpowiedz bedzie zawierac
podsumowanie wynikow dochodzenia Firmy. W stosownych przypadkach moze rowniez
zawierac ostateczna oferte rekompensaty.

Jesli po 5 tygodniach od otrzymania Reklamacji nadal nie bedziemy w stanie rozwigzac
problemu, woéwczas Inspektor ds. Zgodnosci powiadomi Cie na pismie, podajac przyczyny
opOznienia i wskaze szacowany czas rozwigzania problemu;

Po otrzymaniu ostatecznej odpowiedzi osoba wnoszaca Reklamacje bedzie miata 5 tygodni
na odpowiedz. Jezeli osoba wnoszaca Reklamacje nie udzieli odpowiedzi wskazujacej, ze
nadal jest niezadowolona z wyjasnienia, wowczas Reklamacja zostanie uznana za
rozwigzanag.

Dziat Zgodnosci przeanalizuje Reklamacje i skontaktuje sie z Klientem w ciggu
maksymalnie osmiu (8) tygodni.
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Firma zawsze bedzie starata sie rozwigzywac sprawy dotyczace Reklamacji tak szybko, jak
to mozliwe, informujac Klienta na biezaco.

Obowiazkiem zarowno Dziatu Obstugi Klienta, jak i Dziatu Zgodnosci jest doktadne
zbadanie wszelkich Reklamacji zgodnie z wymaganiami (biorac pod uwage wszelkie
informacje zawarte w ksiggach i dokumentacji Firmy, w tym miedzy innymi dziennik konta
handlowego Klienta) oraz osiggnigcie sprawiedliwego rozwiazania.

+ Wszelkie Reklamacje beda traktowane jako poufne.

Najczesciej zadawane pytania
Pytania dotyczace tej Procedury nalezy w pierwszej kolejnosci kierowac do Dziatu Obstugi
Klienta.

KONTAKTY
Dziat Obstugi Klienta support@forexmart.com

Dziat Zgodnosci compliance@forexmart.com

ZALACZNIK I. Formularz Reklamaciji Klienta

A Informacje o Kliencie:

Imie i nazwisko: Numer konta:

Adres: Numer telefonu:
B. Krotki opis Reklamacji:
Imie i nazwisko pracownika: Dziat:

Opisz produkt lub ustuge, ktorych dotyczy Reklamacja (opis, dowody, kwota i sugerowany
sposob rozwiazania):

Prosimy o zataczenie wszelkich innych istotnych dokumentéw, ktore moga nam pomoc w
rozpatrzeniu Reklamacji:

Data i miejsce Podpis Klienta
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Do uzytku wewnetrznego:

Reklamacja przyjeta przez: .......eceeesesesnsesnensesnnens
Data Przyjecia: .ccccceereeeceenerresesseesensessessesessessessessessesans .
NUMET refereNCYJNY: ..cceeeereererererreseneseesessesessesessessssesassesassesaenes .
Dziat, ktorego dotyczy:

Wstepna odpowiedz dla Klienta: Data: .......cceeeeeeeeeeeeeseeeresesessesenenes Tak Nie
Wstepne podjete dziatania:

Poinformowanie Klienta o podjetych wstepnych dziataniach: Data: .......ccccceeeeenenee. Tak Nie
Dalsze podjete dziatania:

Dokument przekazany Dyrektorowi Generalnemu: Data:......ccoceveerererevenrerennenns .Tak Nie

Streszczenie sposobu rozwigzania problemu:

Podpis osoby upowaznionej: Data:




