PROCESS FOR KLAGOMALSHANTERING

AvaTrade stravar efter att erbjuda vara kunder en oslagbar handelsupplevelse, och att se till att alla
kunder behandlas rattvist. Vi vardesatter all feedback fran vara kunder, och anvénder deras synpunkter
for att forbattra vara produkter och tjanster. Vi forstar att det ibland kan uppsta fel eller missforstand,
och vi vill alltid hantera forfragningar eller klagomal pa ett positivt och sympatiskt satt.

Da och da kan det handa att kunder ar missnéjda med nagon del eller nagra delar av de tjanster som
AvaTrade tillhandahaller. Vi dar medvetna om att kunden har rattigheten att fa ett uttryck for sitt

missndje hanterat och besvarat pa ett artigt och professionellt satt, utan onddiga forseningar.

Irlands centralbank (The Central Bank of Ireland, ”"CBI”) definierar i 2012 ars riktlinjer Consumer
Protection Code ("CPC”) ett “"klagomal” som

Ett uttryck for missnoje eller ett klagomal fran en kund, i samband med:

a) att bolaget tillhandahaller produkter eller tjanster till kunder och att bolaget regleras av en
myndighet eller en annan organisation, eller

b) att ett reglerat bolag inte kan eller vagrar att tillhandahalla en produkt eller tjanst till en kund.
BOLAGET REGISTRERAR ENDAST ETT KORREKT IFYLLT KLAGOMALSFORMULAR MED TILLRACKLIG

KOMPLETTERANDE DOKUMENTERING (OM  TILLAMPLIGT) SOM  SKICKATS IN  TILL
COMPLAINTS@AVATRADE.COM SOM ETT OFFICIELLT KLAGOMAL.

Om du har fragor och/eller problem och/eller spérsmal och/eller anledning att vara missndjd med nagon
aspekt av tjansterna sa bor du i forsta hand kontakta var kundtjanst, da de flesta problem kan hanteras
pa den nivan. Vanligen kontakt kundtjansten via: http://www.avatrade.com/about-avatrade/contact-us

Vissa problem kan orsakas av missforstand, och kan darfér enkelt 16sas av var kundtjanst, som garna star
till tjanst och som hjalper dig att 16sa problemet sa snabbt som majligt.

Om var kundtjanst inte kan |6sa problemet, eller om du anser att de inte har uppnatt dina férvantningar
och om du vill Iamna in ett formellt klagomal sa maste du fylla i klagomalsformularet, vilket du hittar
bland de rattsliga dokumenten pa var webbsida. Det ifyllda klagomalsformulédret ska med medféljande,
kompletterande dokumentering (om tillampligt) skickas till complaints@avatrade.com och kan férst da
registreras som ett formellt klagomal.

e Vanligen fyll i klagomalsformuldret med tydlig och korrekt information, och skicka in det med
kompletterande dokumentering (om tillampligt).

e Vi kommer att tillhandahalla regelbundna, skriftliga uppdateringar om undersokningen av ditt
klagomal vid intervaller om hogst 20 vardagar.

e Vi amnar undersoka klagomalet och hitta en l6sning inom 40 vardagar fran dagen da vi tar
emot klagomalet.

e Om 40 vardagar har forflutit och om vi inte har hittat en 16sning sa kommer vi att informera dig
om detta samt om den uppskattade tidsramen for att hitta en I6sning.

e Vi kommer skriftligen att meddela dig inom 5 vardagar av avslutad undersdkning av ditt
klagomal, och i detta meddelande informera dig om resultatet av var undersokning.
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e Nar vi har slutfort var undersdkning av ett klagomal sa skickar vi ett slutgiltigt svar till kunden,
med information om resultatet av undersokningen samt (om tillampligt) forklaring av detta
och eventuella atgarder som vi amnar vidta.

Ett slutgiltigt svar ar ett skriftligt svar fran bolaget som antingen:

(a) Accepterar klagomalet och, om tillampligt, erbjuder gottgorelse (lampligt gottgbrelse ar inte
nodvandigtvis ekonomisk gottgdrelse, utan kan till exempel vara en ursékt) i enlighet med
bolagets policy for att hantera klagomal pa ett artigt och professionellt satt;

(b) Erbjuder gottgbrelse utan att acceptera klagomalet. | dessa fall kan bolaget erbjuda
gottgorelse som “goodwill”, i enlighet med bolagets policy for att hantera klagomal pa ett artigt
och professionellt satt; eller

(c) Nekar klagomalet och anger anledningen/anledningarna till detta.

Ett klagomal bedoms vara besvarat och hanterat nar bolaget har skickat ett slutgiltigt, skriftligt svar till
kunden.

Om du anser att ditt klagomal inte har hanterats pa ett ndjaktigt satt sa kan du skicka ditt klagomal till
Irlands ombudsman for finansiella tjanster och pensioner (the Financial Services and Pensions
Ombudsman, "FSPQO”). FSPO &r en oberoende organisation som grundades for att 16sa dispyter mellan
finansiella institutioner och deras kunder.

Eventuella klagomal som skickas till FSPO maste skickas inom sex ar av vart slutgiltiga svar till dig. Du bor
dven notera att FSPO ej behandlar klagomal i fall dér vi inte har fatt mojlighet att hantera klagomalet
forst.

For ytterligare information om FSPO och de tjanster de erbjuder, vanligen se www.fspo.ie. Det ar dven
moijligt att kontakta FSPO genom att ringa +353 1 567 7000 eller genom att skriva till Financial Services
and Pensions Ombudsman, Lincoln House, Lincoln Place, Dublin 2, Irland.
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