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1. RÉCLAMATIONS  
 
La société s'efforce de répondre à chaque demande du public de manière rapide, courtoise, utile, ouverte 
et informative. Nous sommes toujours à l'écoute des commentaires de nos clients, en particulier du grand 
public, sur nos performances générales, ce que nous faisons bien et ce que nous faisons mal. Nous 
reconnaissons que, comme dans toute organisation, des problèmes peuvent parfois survenir et que nous 
ne sommes pas toujours en mesure de fournir le niveau de service que nous nous sommes fixé. Nous 
sommes particulièrement intéressés par ce type de commentaires, car ils nous permettent de corriger le 
tir et de tirer les leçons de nos erreurs. 
 
Par conséquent, dans le cadre de notre engagement à fournir le meilleur service possible à nos clients, 
nous appliquons des procédures efficaces et transparentes pour le traitement rapide des réclamations 
de tous nos clients actuels et potentiels, nous conservons des registres des réclamations et des mesures 
prises pour les résoudre, conformément aux lois, règles et/ou réglementations applicables, et nous 
sommes heureux d'opérer conformément aux procédures de gestion des réclamations de la Commission 
chypriote des opérations de bourse (CySEC). 
 
Nous nous efforcerons de traiter votre réclamation de manière rapide, équitable et efficace. Nous 
suivrons les procédures décrites ci-dessous afin de garantir que votre réclamation soit résolue dans un 
délai de trente (30) jours ouvrables (dans la mesure du possible). Certaines réclamations peuvent être 
résolues plus rapidement en fonction des faits et de la nature de la réclamation. Si la réclamation est 
plus complexe et nécessite plus de trente (30) jours ouvrables pour être résolue, nous vous 
communiquerons les raisons du retard. 
 
2. TYPES DE RÉCLAMATIONS TRAITÉES 
  
Conformément à ce qui précède, nous examinerons toute expression écrite de mécontentement à l'égard 
de notre société concernant les services d'investissement et/ou les services auxiliaires fournis par notre 
société, conformément à la procédure de traitement des réclamations énoncée dans les présentes. Les 
motifs de mécontentement susmentionnés peuvent inclure, sans s'y limiter, les suivants : 
 
a) une injustice perçue en raison d'une mauvaise administration présumée de notre part, concernant : 
 

i) votre ou vos comptes chez nous et/ou les transactions et/ou contrats exécutés et/ou reflétés dans 
ceux-ci ; 

ii) vos droits en vertu du « Contrat client/Conditions générales », de notre « Politique de 
catégorisation des clients », de notre « Politique d'exécution des ordres », de notre « Politique en 
matière de conflits d'intérêts », de notre « Politique de prévention du blanchiment d'argent » et du 
« Fonds d'indemnisation des investisseurs », tels qu'énoncés dans la section « À propos de nous 
» de notre plateforme de trading en ligne. 

 
b) un refus de répondre à une demande d'informations concernant votre compte et/ou les transactions 

et/ou contrats effectués et/ou reflétés dans celui-ci ; et/ou 
 

c) insatisfaction quant à la manière dont nous répondons à une demande de renseignements et/ou au 
délai que nous avons pris pour y répondre. 

 
3. EXIGENCES PROCÉDURALES 
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Toute plainte, litige ou différend entre nous doit être traité en République de Chypre, conformément aux 
procédures de traitement des plaintes énoncées dans les présentes, et vous acceptez que nous ayons 
le droit de résoudre toute plainte, litige ou différend entre nous conformément aux procédures de 
traitement des plaintes énoncées dans les présentes. 
 
Si la plainte ou le litige ne peut être résolu en interne par nous conformément à nos procédures de 
traitement des plaintes énoncées dans les présentes, vous pouvez, si vous le souhaitez, soumettre 
l'affaire au système de règlement extrajudiciaire des litiges (ADR) prévu aux sections 10 et 11 ci-dessous. 
Si vous souhaitez soumettre votre plainte au « Financial Ombudsman » (médiateur financier) ou à un 
ADR, veuillez consulter les coordonnées ci-dessous : 
 
Médiateur financier de la République de Chypre 
Adresse : 13 Lord Byron Avenue, 1096 Nicosie, Chypre 
Téléphone : 22848900  
Fax : 22660584, 22660118 
E-mail : Réclamations : complaints@financialombudsman.gov.cy  
Médiateur financier : fin.ombudsman@financialombudsman.gov.cy 
Site web : www.financialombudsman.gov.cy  
 
Service de la concurrence et de la protection des consommateurs 
Adresse : 6 Andrea Araouzou, Nicosie, 1421, Chypre 
Téléphone : 00357 22867100 
E-mail :ccps@meci.gov.cy Site web : https://consumer.gov.cy/  
Pour plus d'informations sur les ADR et le règlement en ligne des litiges (« ODR »), veuillez consulter le 
site : http://ec.europa/eu/odf.  
 
Veuillez noter que toute réclamation et/ou litige que vous pourriez avoir à l'encontre de notre société 
concernant le trading de CFD sur des cryptomonnaies n'est pas éligible et ne sera pas acceptée pour 
examen/prise en considération par le Médiateur financier de la République de Chypre. 
 
4. QUAND DÉPOSER UNE RÉCLAMATION – DÉLAIS 
 
Toute anomalie constatée sur les relevés de compte doit nous être signalée par écrit dans les vingt-
quatre (24) heures suivant sa découverte. Si vous ne vous opposez pas à l'anomalie dans le délai de 
vingt-quatre (24) heures susmentionné, la Société pourra, à sa discrétion raisonnable, considérer que 
vous approuvez toutes les mesures prises par elle avant la réception de votre signalement. Vous 
acceptez de nous signaler immédiatement toute information orale que vous avez des raisons de croire 
incompatible avec vos propres informations. Vous comprenez, reconnaissez et acceptez que les erreurs, 
qu'elles entraînent un profit ou une perte pour vous, seront corrigées et que votre compte chez nous sera 
crédité ou débité de manière à le ramener dans la même situation qu'il aurait été si l'erreur n'avait pas 
été commise. 
 
Toutes les autres réclamations doivent nous être signalées par écrit dans les trois (3) jours ouvrables 
suivant la survenance de l'événement à l'origine de votre réclamation (aux fins des présentes, sauf 
indication contraire du contexte, les « jours ouvrables » sont les jours du lundi au vendredi, à l'exclusion 
des jours fériés à Chypre). Si vous ne vous opposez pas dans le délai susmentionné de trois (3) jours 
ouvrables à compter de la survenance de l'événement à l'origine de votre réclamation, la Société pourra, 
à sa discrétion raisonnable, considérer que vous approuvez toutes les mesures prises par elle avant le 
dépôt de votre réclamation. 
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Nonobstant ce qui précède, la Société, dans le cadre de son engagement à traiter tous ses clients de 
manière équitable, examinera et traitera toute réclamation soumise en dehors des délais indiqués ci-
dessus. Toutefois, si votre réclamation nous est soumise quinze (15) mois après que vous avez pris 
connaissance ou auriez dû prendre connaissance du problème à l'origine de votre réclamation, celle-ci 
pourrait ne pas être éligible à un examen par le médiateur financier. 
 
 
5. COMMENT DÉPOSER UNE RÉCLAMATION OFFICIELLE 
 
Les clients qui souhaitent déposer une plainte officielle doivent le faire en remplissant un formulaire de 
plainte téléchargeable dans la section « Espace membres » de notre plateforme de trading en ligne, et 
en l'envoyant à l'adresse e-mail suivante :complaints.eu@trading.com , accompagné de toutes les pièces 
jointes pertinentes. 
 
Toutes les réclamations officielles seront traitées par le responsable de la conformité ou, sur ses 
instructions, par un membre du service de conformité, et toute mesure prise sera conforme aux 
procédures décrites ci-dessous.  
 
Dès réception d'une plainte, nous recueillons et examinons toutes les preuves et informations pertinentes 
relatives à la plainte. Les informations et documents suivants doivent, dans la mesure du possible, être 
obtenus, enregistrés et fournis au responsable de la conformité dans le cadre de votre plainte officielle, 
afin de garantir que celle-ci soit traitée de la manière la plus efficace et la plus équitable possible : (a) 
Numéro de compte ; (b) Date à laquelle le problème est apparu pour la première fois ; (c) Brève 
description de la plainte ; (d) Montant et devise contestés ; (e) Joindre tout document ou autre élément 
susceptible d'aider à résoudre la plainte. 
 
Dès réception d'une plainte officielle d'un client, un accusé de réception écrit vous sera envoyé dans les 
cinq (5) jours ouvrables suivant la date de réception de la plainte. Ce document confirmera que nous 
prenons les mesures nécessaires pour résoudre la plainte et indiquera également le délai approximatif 
nécessaire pour y parvenir. Vous serez également informé du numéro de référence unique attribué à 
votre plainte. 
 
Vous devez utiliser ce numéro de référence unique dans toutes vos communications avec la société ainsi 
qu'avec le médiateur financier, l'ADR et/ou la CySEC, le cas échéant. 
 
Notre accusé de réception contiendra les détails de notre procédure de traitement des réclamations, dont 
une copie gratuite est disponible sur notre site web à l'adresse suivante : http://www.trading.com/eu. 
 
 
6. RÉPONSE INITIALE 
 
Au cours de l'enquête sur la plainte et au plus tard quinze (15) jours ouvrables après la date de réception 
de la plainte officielle, nous vous enverrons un deuxième e-mail contenant un compte rendu complet des 
activités d'enquête prévues, les conclusions éventuelles à ce stade et, le cas échéant, toute offre de 
réparation (la « réponse initiale »). 
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Cet e-mail vous informera à nouveau de vos droits, de la personne chargée de traiter votre plainte 
officielle (il s'agira normalement du responsable de la conformité ou d'un membre du service de 
conformité) et de la manière dont vous pouvez contacter cette personne. 
 
7. ACCUSÉ DE RÉCEPTION SUPPLÉMENTAIRE 
 
Si vous répondez à la réponse initiale, nous accuserons réception de votre réponse dans les cinq (5) 
jours ouvrables suivant la réception de celle-ci (l'« accusé de réception de la réponse du client à la 
réponse initiale »). 
 
 
8. RÉPONSE FINALE 
 
Une fois l'enquête sur la plainte terminée, nous vous écrirons à nouveau pour vous communiquer un 
résumé des conclusions de notre enquête. Si nous le jugeons approprié, nous pourrons également 
inclure une offre finale de réparation. Ces lettres seront clairement identifiées comme réponse finale et 
indiqueront comment contacter le médiateur financier ou l'ADR si la plainte n'a pas été résolue à votre 
satisfaction ou si vous estimez que l'offre de réparation est insuffisante ou inappropriée. 
 
Nous nous efforcerons d'envoyer la réponse finale dans les trente (30) jours ouvrables suivant la date 
de réception de votre plainte officielle ou dans les dix (10) jours ouvrables suivant votre acceptation ou 
votre rejet de toute offre de réparation (le cas échéant), selon la première éventualité. 
 
Les délais fixés ci-dessus ne peuvent pas toujours être respectés, car la complexité de la réclamation 
peut parfois nécessiter plus de temps pour mener une enquête approfondie. Nous respecterons toujours 
les directives réglementaires relatives aux réclamations et, à ce titre, nous veillerons à vous tenir informé 
de l'état d'avancement de votre réclamation et des mesures que nous prenons pour y donner suite, sans 
retard injustifié. 
 
9. RÉPONSE PROVISOIRE 
 
Si, pour quelque raison que ce soit, nous ne sommes pas en mesure de conclure l'enquête et de fournir 
une réponse finale (voir ci-dessus) à votre réclamation dans les délais indiqués ci-dessus, nous vous 
adresserons une « réponse provisoire ». 
 
Cette réponse provisoire a pour but de vous informer des raisons pour lesquelles nous ne sommes pas 
en mesure de vous fournir une réponse définitive à votre plainte dans les délais indiqués ci-dessus, de 
vous donner des informations supplémentaires sur l'état d'avancement de votre plainte et de vous 
indiquer quand vous pouvez espérer recevoir une nouvelle réponse de notre part. 
 
Si vous recevez une réponse provisoire, nous vous invitons à discuter de la question personnellement 
avec notre directeur général. Cette démarche vise à garantir que vous (et votre plainte) bénéficiez de la 
plus haute priorité dans les situations où la plainte ne peut être entièrement résolue dans le cadre des 
procédures d'enquête normales. 
 
10. SOUMISSION DES RÉCLAMATIONS AU MÉDIATEUR FINANCIER 
 
Vous pouvez saisir le « Médiateur financier » si vous n'êtes pas satisfait de notre évaluation et de notre 
décision, à condition que : 
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● Votre plainte / litige / différend ne porte pas sur un montant supérieur à 170 000 € ; 
● Vous ayez d'abord déposé une plainte officielle auprès de la Société dans les quinze (15) mois 

suivant la date à laquelle vous avez pris connaissance ou auriez dû prendre connaissance du motif 
de votre plainte ; 

● Vous recevez notre réponse définitive dans les trois (3) mois suivant la date à laquelle nous accusons 
réception de votre réclamation et celle-ci ne vous satisfait pas, ou à compter de la date limite à 
laquelle vous devriez recevoir notre réponse définitive si vous ne l'avez pas reçue ; 

● Vous soumettez votre plainte au Médiateur financier dans un délai de quatre (4) mois à compter de 
la date à laquelle vous recevez notre réponse définitive ou à compter de la date à laquelle nous 
aurions dû vous la fournir si vous ne l'avez pas reçue ; 

● Aucun jugement n'a été rendu par un tribunal pour la même réclamation ou aucune procédure 
judiciaire n'est en cours pour l'examen de la même réclamation. 

Veuillez vous assurer de copier le numéro de référence unique de votre réclamation lorsque vous 
adressez votre réclamation formelle au médiateur financier. 
 
11. SOUMISSION DES PLAINTES À UNE ENTITÉ DE RÈGLEMENT EXTRAJUDICIAIRE DES 

LITIGES (« ADR ») 
 
Outre le droit mentionné ci-dessus, vous pouvez également soumettre votre réclamation à l'encontre de 
la Société à un organisme de « règlement extrajudiciaire des litiges » (« REL »). 
 
Si vous souhaitez soumettre votre réclamation à une entité ADR à Chypre, veuillez trouver ci-dessous 
les coordonnées de l'ADR enregistrée auprès des autorités nationales compétentes. 
 
12. ACTION CIVILE 
 
Si vous n'êtes pas satisfait de la décision/du jugement rendu par le médiateur financier ou l'ADR 
concernant votre réclamation, vous pouvez intenter une action civile (c'est-à-dire saisir les tribunaux 
chypriotes). 
 
13. SOUMISSION DE PLAINTES PAR DES CLIENTS TRANSFRONTALIERS 
 
Les clients issus d'activités transfrontalières peuvent soumettre leur réclamation officielle à la Société en 
suivant la même procédure que celle décrite ci-dessus. 
 
Les clients transfrontaliers peuvent nous soumettre leur réclamation dans leur langue maternelle ou dans 
toute autre langue de leur choix, et nous nous chargerons de la faire traduire en anglais. Afin de pouvoir 
évaluer pleinement cette réclamation, nous aurons besoin de tous les détails et/ou informations 
disponibles afin d'éviter tout retard dans la traduction. 
 
La traduction de ces réclamations sera assurée soit par des ressources internes jugées 
suffisantes/compétentes, soit par des partenaires commerciaux externes dans les cas où le volume de 
la réclamation dépasse les capacités internes. 
 
14.  SUIVI DES PLAINTES 
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La CySEC nous oblige à conserver des registres détaillés des plaintes individuelles. En outre, 
conformément aux exigences de la CySEC, nous tenons un registre interne des plaintes dans lequel 
sont consignées toutes les informations pertinentes et l'évolution de chaque plainte.  
 
Nous sommes tenus de communiquer chaque mois à la CySEC les informations relatives aux 
réclamations que nous recevons de nos clients. 
 
Nous sommes tenus de rendre compte à la direction générale, au moins une fois par an, du traitement 
des plaintes signalées à la CySEC, ainsi que des mesures correctives prises ou à prendre pour remédier 
aux lacunes et/ou faiblesses éventuellement identifiées. 
 
Les informations privées ne sont pas partagées avec des tiers et nous nous conformons à la directive 
95/46/CE du Parlement européen et du Conseil du 24 octobre 1995 relative à la protection des personnes 
physiques à l'égard du traitement des données à caractère personnel et à la libre circulation de ces 
données, telle que transposée en droit chypriote par la loi chypriote 138(I)2001 sur le traitement des 
données à caractère personnel (Protection des personnes physiques), telle que modifiée ultérieurement 
par la loi chypriote de 2003 (37(I)2003) (la « législation sur la protection des données à caractère 
personnel »), telle qu'elle peut être en vigueur à tout moment et remplacée ou modifiée de temps à autre. 
15. NOTRE DROIT DE PROCÉDER AU RECOUVREMENT DES CRÉANCES 
 
La procédure de traitement des réclamations ci-dessus ne s'applique pas aux sommes que vous pourriez 
nous devoir. 
 
Nous pouvons engager des poursuites judiciaires à votre encontre afin de recouvrer toute dette que vous 
avez envers la Société. 
 
16. MESURES PROVISOIRES OU INJONCTIVES 
 
Aucune disposition des présentes ne peut empêcher l'une ou l'autre des parties de demander au tribunal 
des mesures provisoires ou injonctives. Chaque partie reconnaît qu'une violation des dispositions des 
présentes peut causer à l'autre partie un préjudice et des dommages irréparables et que, par conséquent, 
toute violation peut faire l'objet d'une injonction, en plus de tout autre droit et recours dont dispose l'une 
ou l'autre des parties en vertu des lois applicables ou en équité. 
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