PANASZKEZELESI ELJARAS

Az AvaTrade arra torekszik, hogy egyediilallé kereskedelmi élményt nyujtson lgyfeleinek, biztositva, hogy
az ligyfélkezelés minden esetben tisztességesen torténjen. Ugyfeleink visszajelzéseit nagyra értékeljiik, és
termékeink, valamint szolgdltatasaink fejlesztésére hasznaljuk fel. Tisztdban vagyunk azzal, hogy id6nként
torténhetnek tévedések, vagy félreértések fordulhatnak eld. Elkotelezettek vagyunk a kérések és
panaszok pozitiv és megértd kivizsgaldsa mellett.

Idénként egyes lgyfelek elégedetlenek lehetnek az AvaTrade dltal nyujtott szolgaltatassal, és elismerjlik
lgyfeleink azon jogat, hogy elégedetlenségiik oka udvariasan, szakszer(ien és id6ben kezelésre kerljon.

A Central Bank of Ireland (ir Kozponti Bank, ,CBI”) 2012. évi Fogyasztévédelmi szabalyzata (a
tovabbiakban: ,CPC”) a ,,panaszt” az aldbbiak szerint definialja:

A fogyaszt6 sérelmének vagy elégedetlenségének kifejezése az alabbiakkal kapcsolatban:

a) a fogyasztod részére egy termék vagy szolgaltatas nydjtasa, vagy nyujtasanak felajanlasa egy
szabalyozott tarsasag altal;

b) egy szabdlyozott tarsasag egy termék vagy szolgdltatas fogyaszténak valdé nyujtdsa soran
elkovetett hibdja, vagy a termék vagy szolgdltatas nyujtasanak elutasitasa.

KIZAROLAG A TELJIESKORUEN KITOLTOTT, ES A MEGFELELO ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKKAL
(AMENNYIBEN SZUKSEGES) EGYUTT, A COMPLAINTS@AVATRADE.COM E-MAIL-CIMRE KULDOTT
PANASZBEJELENTO URLAP KERUL A TARSASAG ALTAL NYILVANTARTASBA VETELRE HIVATALOS
PANASZKENT.

Abban az esetben, ha barmilyen kérdése és/vagy aggalya meriil fel és/vagy kifogasa és/vagy problémaja
és/vagy oka van arra, hogy barmilyen tekintetben elégedetlenséget érezzen szolgaltatasunkkal
kapcsolatban, el6szor forduljon ligyfélszolgdlatunkhoz, mivel a problémak tulnyomd tébbsége ezen a
szinten kezelhet6: http://www.avatrade.com/about-avatrade/contact-us

A problémdk felmerilhetnek  félreértések  eredményeként, amelyek  (gyfélszolgdlatunk
kézremiikédésével egyszerlien megoldhatok. Munkatarsaink szivesen segitenek Onnek, és a lehetd
leghamarabb megkisérlik rendezni a problémat.

Amennyiben Ugyfélszolgalatunk nem képes megoldani az ligyet, vagy Ugy érzi, hogy szolgaltatasunk nem
felel meg az elvardsainak, és ezt a problémat hivatalos panaszként kivanja benydujtani, ki kell téltenie a
Panaszbejelent6 (rlapot, amely weboldalunk jogi dokumentumokat tartalmazd részén taldlhato. A
teljeskorlen kitoltott és a megfelel§ alatamasztd dokumentumokkal (amennyiben szikséges) egyitt, a
complaints@avatrade.com e-mail-cimre kildott Panaszbejelenté (rlap hivatalos panaszként kerl
nyilvantartdsba vételre.

o Kérjuk, hogy egyértelmlien és pontosan tbltse ki a Panaszbejelent§ (rlapot, valamint az
alatdmaszté dokumentumokat (amennyiben szlikséges).

e A panaszaval kapcsolatos vizsgdlat menetérél rendszeresen, legfeljebb 20 munkanapos
id6kozonként irdsban kildink tajékoztatast.

e Problémdjat megprébdljuk a panaszanak beérkezésétél szamitott 40 munkanapon belil
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e Amennyiben a 40 munkanap eltelt és a panaszt még nem sikeriilt megoldani, értesitjiik Ont arrdl
a becsililt id6tartamrdél, amely alatt reményeink szerint sikerll a problémdra megoldast
taldlnunk.

e A vizsgalat eredményérdl a panasz kivizsgdlasanak lezdrasatdl szamitott 5 munkanapon belil
irdsban értesitjiik.

e Miutdn lezdrult a panasz kivizsgaldsa, az Ugyfél részére kiallitjuk a Végleges valaszt, amely
tartalmazza a kivizsgdlas eredményét, minden szlikséges magyardzatot, valamint a Tarsasag altal
tervezett javité intézkedéseket is.

A Végleges valasz a Tarsasag irasbeli valasza, amely vagy:

(a) elfogadja a Panaszt, és adott esetben jogorvoslatot nyujt (a megfelelé jogorvoslat nem
feltétlenll jar pénziigyi jovatétellel, példaul lehet egyszerl bocsanatkérés) a Tarsasag Panaszok
békés és jo Uzleti szempontok szerint torténd rendezésére vonatkozd szabalyzata alapjan;

(b) a Panasz elfogadasa nélkdl nyujt jogorvoslatot joindulatanak kifejezéseként, a Tarsasag
Panaszok békés és jo Uzleti szempontok szerint torténdé rendezésére vonatkozd szabalyzata
alapjan; vagy

(c) elutasitja a Panaszt, és megindokolja azt.

A Panasz akkor tekinthet6 megoldottnak vagy rendezettnek, amikor a Tarsasag irdsban megkildi a
Végleges valaszt az Ugyfél részére.

Amennyiben On Ggy érzi, hogy Panaszat nem sikeriilt kielégitéen megoldani, panaszaval a Financial
Services and Pensions Ombudsman (Pénzlgyi Szolgdltatasokért és Nyugdijakért Felel6s Ombudsman,
,FSPQ"”) szervezethez fordulhat. Az FSPO egy fliggetlen szervezet, amelyet a pénziigyi intézmények és
Ugyfeleik kozotti vitak rendezésére hoztak létre.

Az FSPO-nak a kérést a Végleges valasz atvételétdl szamitott hat éven beliil kell megkildeni. Vegye
figyelembe, hogy az FSPO mindaddig nem vizsgélja ki a panaszt, amig a panasz megvitatasara nem volt
lehetdségiink.

Tovabbi tdjékoztatdst az FSPO-val és az dltala nyujtott szolgaltatdsokkal kapcsolatban a kdvetkezd
weboldalon talal: www.fspo.ie. Emellett fordulhat az iroddhoz a +353 1 567 7000-es telefonszamon, vagy
irhat a kovetkez6 cimre: Financial Services and Pensions Ombudsman, Lincoln House, Lincoln Place, Dublin
2, Ireland.
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