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PYTANIA | WNIOSKI KLIENTOW

Dazymy do zapewnienia najwyzszej jakosci ustug swiadczonych na rzecz wszystkich naszych Klientow.
Doceniamy zatem wszelkie opinie przekazywane nam przez Klientéw, dzieki ktdrym mozemy doskonali¢ jakosé
naszych produktow i ustug. Bierzemy przy tym pod uwage, ze nie zawsze wszystko sie udaje i czasem dochodzi
do nieporozumien. Dlatego staramy sie pozytywnie i ze zrozumieniem podchodzi¢ do pytan i reklamaciji. Kiedy
wina lezy po naszej stronie, dgzymy do rozwigzania problemu w najkrotszym mozliwym czasie.

SKARGI | REKLAMACJE KLIENTOW CMC MARKETS GERMANY GMBH

Jesli Klient chce zgtosi¢ zastrzezenia dotyczace ustug CMC Markets, moze ztozy¢ reklamacije:

1. na pismie w postaci papierowej - osobiscie w naszej siedzibie, przesytkg pocztowa albo za
posrednictwem podmiotu doreczajgcego korespondencje na terenie Unii Europejskiej,

2. na pismie w postaci elektronicznej - z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej albo na adres
CMC Markets do doreczen elektronicznych wpisany do bazy adreséw elektronicznych AE:PL-85837-
93301-FFTVT-31,

3. ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty w naszej polskiej siedzibie.

Odpowiedzi na reklamacje CMC Markets udzieli na pismie. Jezeli Klient ztozy reklamacje na pismie w postaci
elektronicznej, otrzyma odpowiedz w postaci elektronicznej, chyba ze zazgda odpowiedzi w postaci papierowe;j.
Jezeli Klient ztozy reklamacje na pismie w postaci papierowej, otrzyma odpowiedz w postaci papierowej, chyba
ze zazada odpowiedzi w postaci elektronicznej. W przypadku reklamacji ztozonej ustnie Klient otrzyma
odpowiedz w wybranej przez siebie postaci, papierowej albo elektroniczne;j.

Odpowiedz elektroniczna zostanie przekazana Klientowi za pomocg srodka komunikacji elektronicznej
wykorzystanego do ztozenia reklamacji albo za pomoca innego srodka komunikacji elektronicznej wskazanego
przez Klienta. Jezeli reklamacja zostata wystana na adres CMC Markets do doreczen elektronicznych, odpowiedz
zostanie przekazana na adres Klienta do doreczen elektronicznych.

ROZPATRYWANIE REKLAMACJI

Po otrzymaniu reklamacji niezwtocznie potwierdzimy Klientowi jej przyjecie oraz przekazemy dane kontaktowe
osoby lub jednostki odpowiedzialnej za dalszg komunikacje w sprawie reklamacji. Reklamacja rozpatrywana jest
przez osobe, ktdrej nie dotyczy bezposrednio przedmiot reklamacji.Naszym celem jest rozpatrzenie reklamaciji i
poinformowanie Klienta o wyniku procedury reklamacyjnej w najkrétszym mozliwym terminie. Jezeli rozpatrzenie
reklamacji nie jest mozliwe w terminie pieciu dni roboczych od zgtoszenia, informujemy Klienta o statusie sprawy
az do jej zakonczenia.

Rozpatrzenie reklamacji opiera sie na: faktach dotyczgcych reklamacji, dowodach przedstawionych przez
Klienta, dowodach przedstawionych przez nas oraz na odpowiednich wytycznych regulacyjnych.
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Reklamacje-rozpatrzymy i udzielimy na nig odpowiedzi w ciggu 30 dni od jej otrzymania przez CMC Markets. W
szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi
w terminie 30 dni, przed uptywem tego terminu, poinformujemy Klienta o przyczynie opdznienia, wskazujgc
okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz okreslimy przewidywany termin
rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamaciji.
W przypadku niedotrzymania terminu 30 dni, lub w okreslonych przypadkach terminu 60 dni (o ile ma
zastosowanie), reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

Po zakohczeniu procesu rozpatrywania reklamacji Klient otrzyma od nas odpowiedz na swojg reklamacije, w
ktorej poinformujemy o podjetej decyzji wraz z jej szczegétowym uzasadnieniem oraz z informacjg o
przyznanej rekompensacie (o ile zostanie przyznana) W odpowiedzi wskazemy réwniez dostepne mozliwosci
dalszego dochodzenia roszczen, w tym sposoéb ztozenia odwotania od decyzji CMC Markets, mozliwos¢
polubownego rozwigzania sporu, zwrécenia sie o pomoc do wtasciwego organu nadzoru lub rzecznika oraz
wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego, ze wskazaniem podmiotu, ktdry powinien zosta¢ pozwany,
oraz sadu wiasciwego do rozpoznania sprawy.

ESKALACJA i ROZWIA
Po wyczerpaniu postepowania reklamacyjnego Klient bedgcy konsumentem moze zwrdci¢ sie o pomoc do
Rzecznika Finansowego:

Biuro Rzecznika Finansowego

ul. Nowogrodzka 47A
00-695 Warszawa
strona internetowa: www.rf.gov.pl

W przypadku sporu pomiedzy CMC Markets Germany GmbH a Klientem, Klient moze ztozy¢ wniosek o
rozpatrzenie sporu przez Sgd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego. Postepowania przed Sadem
Polubownym majg charakter dobrowolny i mogg by¢ prowadzone pod warunkiem wyrazenia zgody przez obie
strony sporu. Sgd Polubowny umozliwia rozwigzanie sporu w drodze mediacji albo postepowania arbitrazowego.

Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego
ul. Piekna 20

skr. poczt. nr 419

00-549 Warszawa

e-mail: sad.polubowny@knf.gov.pl

Wiecej informacji znajduje sie na stronie internetowej Sgdu Polubownego przy KNF:
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny przy KNF
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http://www.rf.gov.pl/
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_przy_KNF

Jesli Klient jest niezadowolony ze sposobu rozpatrzenia reklamacji przez CMC Markets, moze tez w kazdym
momencie ztozy¢ skarge do Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) w Niemczech, korzystajgc

z nastepujgcych danych kontaktowych:

Frankfurt nad Menem

Bonn

Marie-Curie-Stralie 24-28
60439 Frankfurt nad Menem
lub:

PO Box 50 01 54

60439 Frankfurt nad Menem
E-mail: poststelle@bafin.de

Graurheindorfer Straf’e 108
53117 Bonn

lub:

PO Box 1253

53002 Bonn

E-mail: poststelle@bafin.de

Klienci bedgcy konsumentami mogg skorzysta¢ z polubownego rozstrzygania sporéw przez Schlichtungsstelle
(Rade Arbitrazu) przy Niemieckim Banku Centralnym. Z Radg Arbitrazu mozna skontaktowac sie pod adresem:

Deutsche Bundesbank
Schlichtungsstelle

Postfach 10 06 02

60006 Frankfurt nad Menem
lub Wilhelm-Epstein-Stralie 14
60431 Frankfurt nad Menem

Dalsze informacje, w szczegdlnosci opis i regulamin postepowania pojednawczego sg dostepne na stronie

internetowej Deutsche Bundesbank.
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