PROCES ROZPATRYWANIA SKARG

Ava Trade dazy do zapewnienia swoim klientom niezréwnanego doswiadczenia handlowego, upewniajac
sie, ze wszyscy klienci sg traktowani sprawiedliwie. Cenimy opinie naszych Klientéw i bierzemy je pod
uwage, aby doskonalié¢ nasze produkty i ustugi.

W przypadku pojawienia sie zastrzezen lub watpliwosci dotyczgcych sposobu $wiadczenia ustug przez Ava
Trade wskazujemy na mozliwo$¢ skontaktowania sie z naszym zespotem obstugi klienta za
posrednictwem: http://www.avatrade.com/aboutavatrade/contact-us, ktéry dedykowany jest do
rozwigzywania problemow naszych klientow.

Klient ma réowniez mozliwos¢ ztozenia do Ava Trade formalnej skargi. Skarga moze zosta¢ ztozona
niezaleznie od tego, czy klient korzystat z préby rozwigzania swojego problemu z zespotem obstugi klienta,
czy tez nie.

Przepisy ConsumerProtection Code 2012 ("CPC") Banku Centralnego Irlandii ("CBI") definiujg "skarge"
jako:

wyrazenie zazalenia lub niezadowolenia konsumenta w zwigzku z:

a) dostarczeniem lub zaoferowaniem dostarczenia produktu lub ustugi konsumentowi przez podmiot
podlegajacy regulacji, lub

b) niedostarczeniem lub odmowg dostarczenia przez podmiot objety regulacjg produktu lub ustugi
konsumentowi przez podmiot objety regulacja.

Przez skarge nalezy rdwniez rozumiec reklamacje, o ktérej mowa w art. 2 pkt 2 Ustawy o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o rzeczniku finansowym z dnia 5 sierpnia 2015 r. (Dz. U. z
2019 r. poz. 2279 ze zm.), tj. wystgpienie skierowane do Ava Trade przez jego klienta, w ktérym klient
zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez podmiot rynku finansowego. Skarge moze ztozy¢
rowniez potencjalny klient Ava Trade.

Formalna skarga moze zostac ztozona na formularzu, ktéry jest dostepny w sekcji dokumentdw prawnych
na naszej stronie internetowe].

W celu ztozenia skargi, klient nie musi korzystac z udostepnionego przez Ave Trade formularza skargi.

Skargi mogg by¢ sktadane do Avy Trade (przy uzyciu formularza skargi lub w dowolny sposéb) w
nastepujacych formach:

1. w formie pisemnejw sposdb elektroniczny na adres e-mail: skargi@avatrade.com;

2. wformie papierowej poprzez ztozenie skargi w formie pisemnej bezposrednio w Oddziale;
3.  wformie papierowej poprzez przestanie skargi na adres Oddziatu drogg pocztowg;
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w formie ustnej — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w Oddziale.

Postuzenie sie jedng ze wskazanych powyzej form ztozenia skargi skutkuje ztozeniem skargi.

Do skargi, w razie potrzeby klient powinien dofgczy¢ odpowiednie dowody zwigzane z przedmiotem skargi.

Ztozenie skargi jest wolne od optat.

Proces ztozenia i rozpatrzenia skargi przebiega nastepujaco:

1.

W celu ztozenia skargi prosimy o przekazanie skargi w dowolnie wybranej z przedstawionych powyzej

przez klienta formie (sporzgdzonej przy uzyciu formularza skargi lub w dowolny sposdb) i zatgczenie

odpowiednich dowoddéw (jezeli jest to potrzebne).

W przypadku braku informacji niezbednych do rozpatrzenia przez Ava Trade skargi, Ava Trade

skontaktuje sie z klientem w celu pozyskania potrzebnych informacji.

Po zakonczeniu procesu rozpatrywania, jezeli skarga jest rozstrzygnieta, Klientowi zostanie wydana

odpowiedz na skarge wraz z wynikiem procesu rozpatrywania skargi oraz z wymaganymi

wyjasnieniami i wszelkimi srodkami zaradczymi, ktére Ava Trade zamierza podja¢.

Jezeli odpowiedz na skarge ma zostac udzielona na adres Twojej poczty elektronicznej, konieczne jest

zaznaczenie w Formularzu skargi okienka , odpowiedZ na adres e-mail”. Brak zaznaczenia okienka

spowoduje przestanie odpowiedzi w formie pisemnej pod adres zamieszkania klienta.

Ostateczna odpowiedZ na skarge zostanie udzielona bez zbednej zwtoki, jednak nie pdziniej niz w

terminie 30 dni od dnia otrzymania skargi. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi

przed jego uptywem.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie skargi i udzielenie

Ostatecznej odpowiedzi w terminie, o ktdrym mowa w pkt 4, Ava Trade przesle informacje, w ktérej:

1) wyjasniona zostanie przyczyna opdznienia;

2) wskazane zostang okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okreslony zostanie przewidywany termin rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie
moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania skargi.

Po rozpatrzeniu skargi Ava Trade przekazuje klientowi Ostateczng odpowiedz, w ktére;j:

(a)

(b)
()

przyjmuje twierdzenia Klienta zawarte w skardze i, w razie potrzeby, oferuje zadoséuczynienie
(odpowiednie zadoséuczynienie moze nie wigzac sie z finansowym zadoscuczynieniem, moze, na
przyktad, pociggac za sobg jedynie przeprosiny) zgodnie z politykg Ava Trade dotyczacg polubownych
rozwigzan oraz dobrej praktyki biznesowej;

oferuje zados$c¢uczynienie bez przyjmowania Skargi jako gest dobrej woli i zgodnie z politykg Firmy w
zakresie polubownych rozwigzan oraz dobrej praktyki biznesowej;

oddala skarge i podaje przyczyny jej oddalenia.

Ostateczna odpowiedz? bedzie zawierata w szczegdlnosci:
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1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze skarga zostata rozpatrzona zgodnie z wolg klienta;

2) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego w sprawie skierowanych
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta
zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi.

Jezeli w opinii klienta, jego skarga nie zostata rozwigzana w sposéb zadowalajgcy, klient ma mozliwosé
podjecia nastepujgcych dziatani:

a) skierowac skarge do rzecznika ustug finansowych i emerytur ("FSPQO"). FSPO jest niezalezng organizacjg
powotang w celu rozwigzywania sporéw miedzy instytucjami finansowymi a ich klientami.

Kazde skierowanie do FSPO musi nastgpi¢ w ciggu szesciu lat od daty naszej Ostatecznej Odpowiedzi na
skarge, informujemy, ze FSPO nie rozpatrzy skargi, dopoki Ava Trade nie bedzie miata mozliwosci jej
rozpatrzenia.

Dodatkowe informacje na temat FSPO i ustug, ktére Swiadczy, mozna znalez¢ na stronie internetowej FSPO
pod adresem www.fspo.ie. Mozna rowniez skontaktowad sie z biurem pod numerem telefonu +353 1 567
7000 lub przesta¢ korespondencje na adres: Financial Services and Pensions Ombudsman, Lincoln House,
Lincoln Place, Dublin 2, Irlandia.

b) ztozy¢ skarge do jednego z podmiotdw zajmujacych sie alternatywnym rozstrzyganiem sporéw,
ktdrych lista dostepna jest na stronie:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show?2

c) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;
d) wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego.

Dane kontaktowe do jednostki organizacyjnej Ava Trade rozpatrujacej skargi:
numer telefonu +(48) 122518098
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