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1. Wprowadzenie

W zwigzku z wdrozeniem Dyrektywy 2014/65/UE w sprawie rynkéw instrumentow
finansowych ("MiFID 1I'") oraz zgodnie z przepisami Ustawy o Ustugach Finansowych i Rynkach
Regulowanych 87(l) 2017 ("Ustawa"), a takze zgodnie z Wytycznymi ESMA, Conotoxia Ltd i jej
oddziatu(éw) ("Spétka"), jako Cypryjska Firma Inwestycyjna, regulowana przez Cypryjska
Komisje Papierow Wartosciowych i Gietd ("CySEC") o numerze licencji 336/17 i nadzorowana
przez polskg Komisje Nadzoru Finansowego ("KNF") jest zobowigzana do ustanowienia,
wdrozenia i prowadzenia skutecznych i przejrzystych procedur w celu zasadnego i
terminowego rozpatrywania reklamacji otrzymanych od klientéw oraz do rejestrowania
kazdej reklamacji i sSrodkéw podjetych celem jej rozpatrzenia.

2. Zakres

Spotka ma obowigzek umozliwi¢ klientom wyrazenie niezadowolenia z ustug inwestycyjnych
i/lub ustug dodatkowych swiadczonych przez Spotke oraz rozpatrywacd reklamacje klientéw w
sposdb uczciwy, zapewniajac, ze mozliwe konflikty intereséw sg identyfikowane i
minimalizowane.

3. Definicje
"Zapytanie" oznacza prosbe o podanie danych, informacji lub pomoc.

"Spor" oznacza réznice zdan pomiedzy dwoma lub wiekszg liczbg stron wynikajaca z réznych
kwestii.

"Reklamacja" oznacza wyrazenie/os$wiadczenie niezadowolenia skierowane do Spétki przez
klienta (osobe fizyczng lub prawng), zwigzane ze $wiadczeniem ustug inwestycyjnych i/lub
ustug dodatkowych.

"Zgtaszajgcy Reklamacje" oznacza osobe fizyczng lub prawng, ktéra posiada rachunek
inwestycyjny w Spotce, zaakceptowata Regulamin Spoétki i ztozyta reklamacje.

"Oficer ds. Rozpatrywania Reklamacji" oznacza Compliance Officera/Funkcje Compliance.

4. Zapytania i spory

W przypadkach, gdy klient(-ci) jest niezadowolony(-i) z ustug Spétki lub posiada jakiekolwiek
zapytania dotyczace rachunku(-6w) handlowego(-ych), klient(-ci) powinien(-ni) skontaktowac
sie z Dziatem Obstugi Klienta poprzez:

Email: support@cy.conotoxia.com
Telefon: +357 250 300 46
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Dziat Obstugi Klienta Spotki bedzie dazyt do udzielenia pomocy klientom w celu niezwfocznego
rozwigzania okres$lonych zapytan. W przypadkach, w ktéorych okreslone zapytanie jest
niemozliwe do niezwtocznego rozwigzania, wymagane jest dalsze dochodzenie.

Klient(-ci) moze(-gg) zgtosi¢ zapytanie do rozpatrzenia reklamacji zgodnie z procesem
wskazanym ponize;j.

Klienci Oddziatu moga kontaktowac sie z przedstawicielem Business Development w Oddziale
za posrednictwem nastepujgcych kanatdw komunikacji:

a) Email: poland@cy.conotoxia.com
b) Telefon: 0048 224639988
c) Adres korespondencyjny: Aleje Jerozolimskie 123A/ 24 Pietro, 02-017 Warszawa.

5. Oficjalna reklamacja

Tylko reklamacje ztozone przez klienta(-éw) przy uzyciu Formularza Reklamacji Klienta,
poprawnie podpisanego przez odpowiedniego klienta, bedg uznawane za reklamacje.
Zgtaszajacy reklamacje powinien dotgczy¢ odpowiednig dokumentacje uzupetniajgcg/dowody
(w zaleznosci od przypadku).

6. Procedura

Klienci mogg ztozy¢ reklamacje bez zadnych optat.

Reklamacja nie moze zawierac obrazliwego jezyka w stosunku do Spétki lub pracownika Spotki.

6.1 Ztozenie reklamacji przez klientow

Reklamacje nalezy sktada¢ na pismie, korzystajac z Formularza Reklamacji Klienta (Zatacznik
1), za posrednictwem poczty lub drogg mailowg wytacznie na dane kontaktowe podane
ponizej:
a) Adres korespondencyjny: Chrysorroiatissis 11, 3032 Limassol, Cypr (Z dopiskiem:
Compliance Officer)

b) Email: compliance@cy.conotoxia.com

6.2 Ztozenie reklamacji przez klientow Oddziatu w Polsce

Reklamacje wptywajgce od klientéw Oddziatu w Polsce mogg by¢ sktadane w formie pisemnej,
oprécz danych kontaktowych podanych w punkcie 6.1 powyzej, przy uzyciu Formularza
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Reklamacji Klienta (Zatacznik 1), za posrednictwem poczty lub drogg mailowg na dane
kontaktowe podane ponizej:

a) Adres korespondencyjny: Al. Jerozolimskie 123A/24 Pietro, 02-017 Warszawa,
Poland (Z dopiskiem: Compliance Officer)

b) Email: poland@cy.conotoxia.com

Do reklamacji zostanie przypisany numer referencyjny sktadajacy sie z dziesieciu (10) cyfr. Ten
unikalny numer referencyjny zostanie przekazany zgtaszajgcemu reklamacje, ktéry bedzie go
uzywat we wszelkich przysztych kontaktach ze Spotka, CySEC i/lub Rzecznikiem Finansowym.

6.3 Potwierdzenie przyjecia reklamac;ji

Wszystkie reklamacje Spotki bedg potwierdzane na piSmie w ciggu pieciu (5) dni roboczych od
ich otrzymania. Pisemne potwierdzenie wystane przez Spétke do osoby sktadajacej reklamacje
bedzie zawierato unikalny dziesieciocyfrowy (10) numer referencyjny reklamacji, a takze
szczegoty dotyczgce imienia i nazwiska oraz stanowiska osoby rozpatrujgcej reklamacje.

6.4 Rozpatrywanie reklamacji

Oficer ds. Rozpatrywania Reklamacji rozpatrzy reklamacje i w ciggu dwdch (2) miesiecy udzieli
zgtaszajgcemu reklamacje odpowiedzi na temat wyniku/decyzji. W przypadkach, gdy
dochodzenie nie zostanie zakonczone w ciggu dwdch (2) miesiecy od ztozenia reklamacji,
zgtaszajgcy reklamacje zostanie poinformowany na piSmie o przyczynach opdznienia i
spodziewanym zakornczeniu procesu dochodzenia (okres ten nie przekroczy trzech (3)
miesiecy od ztozenia reklamacji).

6.5 Koncowa decyzja

Ostatecznie Spoétka poinformuje Klienta/osoby zgtaszajace reklamacje, ze w przypadku
niezadowolenia z ostatecznej odpowiedzi Spétki, klient moze zwrdcié sie do Cypryjskiej Komisji
Papierow Wartosciowych i Gietd ("CySEC") (elektronicznie: http://www.cysec.gov.cy/en-
GB/complaints/how-to-complain/) w celu dalszego dochodzenia lub do cypryjskiego
Rzecznika Finansowego.

Reklamacja do Rzecznika Finansowego powinna zostac ztozona w ciggu czterech miesiecy od
otrzymania odpowiedzi od Spotki.

Uwaga: Klienci mogg sktada¢ reklamacje do CySEC, jednak nalezy zauwazy¢, ze CySEC nie ma
uprawnien do restytucji i dlatego nie rozpatruje indywidualnych reklamacji. Dodatkowe
informacje na temat procedury, ktorej nalezy przestrzega¢, mozina znalezé na stronie
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https://www.cysec.gov.cy/enGB/complaints/how-to-complain/. Przyjmuje sie, ze prawa
klientow do podjecia krokdw prawnych pozostajg nienaruszone przez istnienie lub stosowanie
jakichkolwiek procedur, o ktérych mowa powyze;j.

Dane kontaktowe Rzecznika Finansowego Republiki Cypryjskiej sa nastepujace:

Adres korespondencyjny: Skrytka pocztowa 25735, 1311 Nikozja, Cypr
Telefon: +357 22848900

Faksymile (Fax): +357 22660584, +357 22660118

Email: complaints@financialombudsman.gov.cy

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

Strona internetowa: www.financialombudsman.gov.cy

Dane kontaktowe Cypryjskiej Komisji Papieréw Wartosciowych i Gietd ("CySEC") s3
nastepujace:

Adres korespondencyjny: 19 Diagorou Street, 1097 Nikozja, Cypr
Skrytka pocztowa 24996, 1306 Nikozja, Cypr

Telefon: +357 22506600

Fax: +357 22506700

Email: info@cysec.gov.cy

Strona internetowa: www.cysec.gov.cy

Ponadto, klienci Oddziatu Spétki w Polsce moga skierowaé swojg reklamacje do Rzecznika
Finansowego w Polsce (za pomocag formularza z Zatgcznika nr 2), ktéry jest jednoczesnie
podmiotem uprawnionym do prowadzenia pozasgdowych postepowan w sprawie
polubownego rozwigzywania sporéw, i do ktérego klienci mogg zwrdci¢ sie z wnioskiem o
wszczecie takiego postepowania po uzyskaniu niesatysfakcjonujgcych wynikéw.

Dane kontaktowe Rzecznika Finansowego sg nastepujace:

Biuro Rzecznika Finansowego
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ul. Nowogrodzka 47A, 00-695 Warszawa

Telefon: +48 22 333 73 26

Email: biuro@rf.gov.pl

Strona internetowa: www.rf.gov.pl

Spétka informuje Klienta/zgtaszajacego reklamacje o mozliwosci skorzystania z mediacji lub
arbitrazu Rzecznika Finansowego w Polsce lub ztozenia pozwu, ze wskazaniem podmiotu,
ktory powinien zostaé¢ pozwany (tj. CONOTOXIA LTD ODDZIAL W POLSCE w ttumaczeniu
Conotoxia Sp. z 0. 0. Oddziat w Polsce, Aleje Jerozolimskie 123A/ 24 Pietro, 02-017 Warszawa,
KRS: 0000854474) oraz sadu wtasciwego do rozpoznania sprawy.

7. Przeglad polityki

Polityka jest zatwierdzana przez Rade Dyrektordw i jest regularnie poddawana przegladowi,
corocznie i/lub w przypadku, gdy zostanie to uznane za konieczne w oparciu o wymogi
regulacyjne lub operacyjne.
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Zatacznik 1
FORMULARZ REKLAMACII KLIENTA

Ponizsze informacje powinny zostac uzupetnione.
Prosimy o zwrdcenie uwagi, ze formularz reklamacji ma jedynie charakter orientacyjny i nie jest
wyczerpujgcy, w zwigzku z czym Spdtka moze poprosi¢ o dalsze wyjasnienia i dowody w celu
sprawnego zbadania i rozstrzygniecia reklamacji.

Dane klienta

Imie i nazwisko

Numer dowodu osobistego/paszportu

Numer rachunku transakcyjnego

Kraj zamieszkania

Narodowos$é

Numer telefonu

Adres email

Nazwisko przedstawiciela Conotoxia

Adres email przedstawiciela Conotoxia

Kiedy doszto do zdarzenia, ktérego
dotyczy reklamacja?

Szczegoty reklamac;ji

Ponizej znajduje sie podsumowanie reklamacji. Uprzejmie prosimy o uzasadnienie wysokosci
spornej kwoty oraz podanie wszelkich informacji, ktére utatwig Spétce rozpatrzenie reklamacji
(np. data i godzina wystgpienia zdarzenia, opis zdarzenia, numery transakcji dotyczgce spornego
i/lub oczekujacego zlecenia (zlecen), dziat, strata finansowa, pracownik itp.)

Czy skontaktowat sie Pan/Pani z O
odpowiednimi organami w zwigzku z
reklamacjg?

Jesli tak, z ktédrym organem
finansowym sie Pan/Pani
kontaktowat(a)?
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W celu utatwienia rozpatrzenia reklamacji uprzejmie prosimy o dostarczenie wszelkich istotnych
dowoddw potwierdzajgcych reklamacje, takich jak zrzuty ekranu lub wiadomosci e-mail
potwierdzajace reklamacje.

Podpis:

Data:

WYLACZNIE DO UZYTKU StUZBOWEGO
Otrzymano dnia:
Odebrane przez:
Przydzielony do:

Do odpowiedzi przez:
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Zatacznik 2

Reklamacje do Rzecznika Finansowego

(adres zamieszkania)

(miejscowos¢, data)

Rzecznik Finansowy

Departament Klienta Rynku

Bankowego i Kapitatowego

ul. Nowogrodzka 47A

00-695 Warszawa

WNIOSEK

o podjecie interwencji z podmiotem rynku finansowego,

w zwigzku z nieuwzglednieniem roszczen w trybie reklamacyjnym

Whnosze o podjecie interwencji wobec
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(krétko okresli¢ kwestionowane dziatania podmiotu rynku finansowego, lub wskazaé rodzaj/nazwe produktu
finansowego, numer umowy, numer polisy, numer szkody)

Uzasadnienie

W uzasadnieniu wniosku nalezy wskazac:

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

® co budzi sprzeciw lub wqtpliwosci wnioskodawcy w stanowisku/zachowaniu podmiotu
rynku finansowego — wskazac zastrzezenia oraz podac¢ argumenty potwierdzajgce ich
stusznosc.

e kiedy wnioskodawca ztozyt reklamacje skierowanq do podmiotu rynku finansowego,
oraz czy otrzymat na nig odpowiedz (nalezy zatqczyc jej kserokopie lub wskazac
okolicznosci uniemozliwiajqce zatgczenie).

® jezeli wnioskodawca wystepuje w czyims imieniu powinien dotqczy¢ petnomocnictwo,
ktdre upowaznia do reprezentowania danej osoby.

Zgadzam / nie zgadzam sie (niepotrzebne skresli¢) na elektroniczng forme komunikacji z
Rzecznikiem Finansowym w ramach ww. postepowania, z wykorzystaniem nastepujgcego
adresu Poczty leKtrONICZNE]: ..ot et st e et e e e e

W zwigzku z wyrazong powyzszg zgoda zgadzam sie na przekazanie hasta na ponizszy numer

Korespondencja wysytana przez Rzecznika Finansowego pocztq elektroniczng bedzie miata
postac zaszyfrowanego zatqgcznika, do otwarcia ktorego niezbedne bedzie hasto. Hasfo to
zostanie przekazane do wnioskodawcy SMS-em lub telefonicznie. Instrukcja odszyfrowania
bedzie dotgczona do wiadomosci od Rzecznika Finansowego.

Podanie adresu e-mail oraz numeru telefonu jest dobrowolne, ale niezbedne do komunikacji
drogq elektroniczng przez Rzecznika Finansowego.
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W przypadku niewyrazenia zgody lub nie podania numeru telefonu, korespondencja bedzie
prowadzona droggq listowngq.

Zapoznatem/am sie z informacjg o przetwarzaniu danych osobowych dostepnej na stronie
internetowej: https://rf.gov.pl/polityka-prywatnosci/ .

(podpis wnioskodawcy lub petnomocnika)

Zatgczniki:

1)

2)

3)

posiadane dokumenty na poparcie opisanego stanu faktycznego, w tym kopie umow
wraz z zatqcznikami, korespondencje prowadzonqg z podmiotem, inne dokumenty
istotne dla sprawy.

kopia ztoionej reklamacji lub wskazanie okolicznosci, ktdre uniemozliwiajq jej
dofgczenie;

dokument potwierdzajgcy zakonczenie postepowania reklamacyjnego lub wskazanie
okolicznosci, ktdre uniemozliwiajq jego dofqczenie.

3) petnomocnictwo, jezeli wniosek wnosi petnomocnik. Wzdr petnomocnictwa znajduje sie
w zaktadce Wzory wnioskdw na stronie internetowej Rzecznika Finansowego.

Uwagi:

podstawq ztoZenia wniosku o podjecie interwencji jest wyczerpanie drogi
reklamacyjnej z podmiotem rynku finansowego. Przy czym nalezy mie¢ na uwadze, ze
zgodnie z art. 2 pkt 2 ustawy o Rzeczniku Finansowym[1l] reklamacja to kazde
wystgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktorym
zgtasza on zastrzezenia dotyczgce ustug swiadczonych przez podmiot rynku
finansowego.

katalog podmiotow rynku finansowego i klientéw podmiotéw rynku finansowego
podlegajgcych kompetencji Rzecznika zostat okreslony w art. 2 pkt 1 i 3 ustawy o
Rzeczniku Finansowym.

whniosek o podjecie interwencji w sprawie mozna przekazac:

o na wskazany adres Biura Rzecznika Finansowego,
o za posrednictwem platformy ePUAP, lub
o na adres poczty elektronicznej Biura.
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® prosimy nie przysytac oryginatow dokumentow - nalezy przesta¢ kserokopie
dokumentow dotgczonych do wniosku.

Do Rzecznika mozna sie zwrdcic¢ rowniez gdy:

® pomimo uptywu terminu okreslonego przez podmiot rynku finansowego na wykonanie
czynnosci wynikajgcych z uznanej reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta,
podmiot ten nie dopetnit swoich zobowiqzan, na potwierdzenie tego faktu nalezy
zatgczyc stosowny dokument.

® podmiot rynku finansowego nie udzielit w obowiqzujgcym go terminie odpowiedzi na
ztozong reklamacje (30 dni, a w szczegdlnie skomplikowanych sprawach 60 dni), na
potwierdzenie tego faktu nalezy zatqczyc kopie reklamacji skierowanej do podmiotu,
na ktorq nie udzielono odpowiedzi w obowiqzujgcym  terminie.

® podmiot rynku finansowego nie dopetnit innych obowiqzkdw wynikajgcych z ustawy o
Rzeczniku Finansowym, (np. nie zamiescit w umowie informacji dotyczqcych procedury
sktadania i rozpatrywania reklamacji, czy tez nie przekazat wymaganych informacji w
odpowiedzi na reklamacje), nalezy zatgczy¢ dokument potwierdzajgcego ten stan
rzeczy.

[1] ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. 2015 poz. 1348 z péZn. zm.)
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