PROCES ROZPATRYWANIA SKARG

AvaTrade dazy do zapewnienia swoim klientom niezréwnanego doswiadczenia handlowego, upewniajgc
sie, ze wszyscy klienci sg traktowani sprawiedliwie. Cenimy opinie naszych Klientéw i bierzemy je pod
uwage, aby doskonali¢ nasze produkty i ustugi. JesteSmy Swiadomi, ze od czasu do czasu co$ moze sie nie
udaé¢ lub mogg wystgpi¢ nieporozumienia. JesteSmy zobowigzani do pozytywnego i zyczliwego
rozpatrywania zapytan i skarg.

Co jakis czas niektorzy klienci mogg by¢ niezadowoleni z okreslonych aspektu(éw) ustugi Swiadczonej przez
AvaTrade i uznajemy prawo klientéw do wyrazenia niezadowolenia w sposéb uprzejmy, profesjonalny i
terminowy.

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.

TYLKO NALEZYCIE WYPELNIONY FORMULARZ SKARGI, ZtOZONY WRAZ Z ODPOWIEDNIMI DOWODAMI
(W RAZIE POTRZEBY) NA ADRES COMPLAINTS@AVATRADE.COM ZOSTANIE ZAREJESTROWANY PRZEZ
FIRME JAKO SKARGA.

W przypadku jakichkolwiek pytan i/lub obaw i/lub probleméw i/lub powoddw, aby czué sie
niezadowolonym z jakiegokolwiek aspektu naszych ustug, w pierwszej kolejnosci nalezy skontaktowac sie
z naszym zespotem obstugi klienta za posrednictwem: http://www.avatrade.com/about-
avatrade/contact-us, poniewaz zdecydowana wiekszo$¢ problemdéw moze by¢é rozwigzana na tym
poziomie.

Problemy mogg powsta¢ w wyniku nieporozumien i mogg by¢ fatwo rozwigzane przez nasz zespét obstugi
klienta, ktéry chetnie Ci pomoze i postara sie rozwigzac problem jak najszybciej.

Jesli zespdt obstugi klienta nie jest w stanie rozwigzac problemu lub uwazasz, ze nasze ustugi nie spetnity
Twoich oczekiwan i chcesz zgtosi¢ ten problem jako formalng skarge, musisz wypetni¢ Formularz Skargi,
ktory jest dostepny w sekcji dokumentow prawnych na naszej stronie internetowej. Wypetniony formularz
skargi wraz z odpowiednimi dowodami (w razie potrzeby) nalezy przesta¢c na adres
complaints@avatrade.com w celu zarejestrowania go jako formalnej skargi.

e Prosze wypetnic¢ formularz skargi w sposéb jasny i zatgczy¢ dowody (jesli to konieczne).

e Bedziemy regularnie przekazywac Ci pisemne informacje na temat postepdéw w rozpatrywaniu
skargi w odstepach czasu nie dtuzszych niz 20 dni roboczych;

e Postaramy sie zbadac i rozstrzygngac skarge w ciggu 40 dni roboczych od otrzymania skargi;

e W przypadku, gdy uptyneto 40 dni roboczych i skarga nie zostata rozstrzygnieta, poinformujemy
Cie o przewidywanym terminie, w ktérym mamy nadzieje rozstrzygnac¢ skarge.
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e W ciggu 5 dni roboczych od zakonczenia rozpatrywania skargi poinformujemy Cie na pismie o
wyniku.

e Po zakonczeniu procesu rozpatrywania, jezeli skarga jest rozstrzygnieta, Klientowi zostanie
wydana Ostateczna OdpowiedZ wraz z wynikiem procesu rozpatrywania skargi oraz z
wymaganymi wyjasnieniami i wszelkimi sSrodkami zaradczymi, ktore Firma zamierza podjac.

Ostateczna odpowied? jest pisemng odpowiedzig firmy, ktéra:

(a) Przyjmuje Skarge i, w razie potrzeby, oferuje zadoséuczynienie (odpowiednie zados$¢uczynienie
moze nie wigzac sie z finansowym zados$éuczynieniem, moze, na przyktad, pociggac¢ za sobg
jedynie przeprosiny) zgodnie z politykg Firmy dotyczacg polubownych rozwigzan oraz dobrej
praktyki biznesowej;

(b) oferuje zadoscuczynienie bez przyjmowania Skargi jako gest dobrej woli i zgodnie z polityka
Firmy w zakresie polubownych rozwigzan oraz dobrej praktyki biznesowej;

c) odrzuca skarge i podaje przyczyny jej odrzucenia.

Kwestia Skargi zostanie uznana za rozwigzang lub rozstrzygnietg, jezeli Firma przestata Klientowi
Ostateczng Odpowiedz w formie pisemnej.

Jesli nie uwazasz, ze Twoja skarga zostata rozwigzana w sposdb zadowalajgcy, mozesz skierowac skarge
do rzecznika ustug finansowych i emerytur ("FSPQ"). 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
Twojg Skarge, a Ty musisz takze pamietaé, ze FSPO nie rozpatrzy skargi, dopdki my nie bedziemy mieli
mozliwosci jej rozpatrzenia.

Dodatkowe informacje na temat FSPO i ustug, ktdre Swiadczy, mozna znaleZ¢ na stronie internetowej FSPO
pod adresem www.fspo.ie. Mozna réwniez 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.
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