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УРЕГУЛИРОВАНИЕ СПОРОВ

1. Порядок урегулирования возникающих спорных ситуаций 

1.1. Оформление претензии 

1.1.1. Клиент вправе предъявить Дилеру претензию в случае возникновения спорной ситуации. Претензии 

принимаются в течение двух рабочих дней с момента возникновения оснований для их предъявления. 

1.1.2. Претензия должна быть оформлена в виде электронного письма (e-mail) и отправлена на официальные электронные адреса, опубликованные на Сайте Компании. Претензии, предъявленные в другом формате (на форуме, по телефону и т.д.), к рассмотрению не принимаются. 

1.1.3. Претензия должна иметь следующее содержание: 

· . имя и фамилию Клиента / название компании; 

· . логин в торговой платформе; 

· . дату и время возникновения проблемной ситуации (по времени торговой платформы); 

· . тикер позиции или отложенного ордера; 

· . описание сути спорной ситуации. 

1.1.4. В претензии не должно содержаться: 

· . эмоциональной оценки спорной ситуации; 

· . оскорбительных высказываний в адрес Дилера или Компании; 

· . ненормативной лексики. 

1.1.5. За Дилером сохраняется право отклонить претензию в случае несоблюдения условий, указанных  в п.п. 1.1.1, 1.1.2, 1.1.3 и 1.1.4. 

1.2. Источник информации для подтверждения обоснованности претензии 

1.2.1. Лог-файл сервера является основным источником информации при рассмотрении спорной ситуации. 

Информация, находящаяся в лог-файле сервера, имеет безусловный приоритет по отношению к другим аргументам при рассмотрении спорной ситуации, в том числе и по отношению к информации, находящейся в лог-файле клиентского терминала. 

1.2.2. Если в лог-файле сервера отсутствует соответствующая запись, подтверждающая намерение Клиента, это является основанием для признания недействительности претензии. 

1.3.  Выплата компенсации 

1.3.1. В случае если претензия признана обоснованной, урегулирование происходит только в виде компенсационной выплаты, начисляемой на торговый счет Клиента. 

1.3.2. Компания не возмещает недополученную Клиентом прибыль, в случае если Клиент имел намерение совершить какое-либо действие, но не совершил его по какой либо 

1.3.3. Моральный ущерб Клиенту Компания не возмещает. 

1.3.4. В обязанности Компании входит рассмотрение претензии Клиента и вынесение решения по спорной ситуации в кратчайшие сроки. Направляемое в адрес Клиента письмо, формируемое автоматической системой обработки почты, является подтверждением получения претензии. Десять рабочих дней с момента получения претензии являются максимально возможным сроком рассмотрения претензии. 

1.3.5. Дилер начисляет компенсационную выплату на торговый счет Клиента в течение одного рабочего дня с момента принятия положительного решения по спорной ситуации. 

1.4. Случаи отказа в рассмотрении претензии 

1.4.1. Претензии по необработанным распоряжениям, отданным во время профилактических работ на сервере, не принимаются в случае, если о таких работах Клиенту было выслано уведомление по внутренней 

почте торговой платформы или любым иным способом. Неполучение такого уведомления не является основанием для предъявления претензии. 

1.4.2. Претензии на время исполнения ордера не принимаются вне зависимости от промежутка времени, потребовавшегося дилеру на исполнение ордера, и вне зависимости от времени, когда запись об исполнении ордера появилась в лог-файле сервера. 

1.4.3. В случае возникновения спорной ситуации, не прописанной в настоящем Соглашении, окончательное решение по претензии принимается Компанией, исходя из общепринятой рыночной практики и своих представлений о справедливом урегулировании спорной ситуации. 

2. Спорные ситуации 

2.1. Компания начисляет/списывает разницу в финансовом результате между фактическим уровнем закрытия позиции и предполагаемым закрытием позиции по ордеру, в случае признания ошибочным неисполнения ордера на закрытие позиции (Stop Loss или Take Profit). 

За Дилером сохраняется право закрыть позицию, по которой возникла спорная ситуация, по текущей котировке в потоке котировок, или по котировке, на момент открытия и/или закрытия ордера, исходя из рыночного спрэда. 

За Дилером сохраняется право отклонить претензию, в том случае, если Клиент в период с момента возникновения спорной ситуации и до момента принятия решения по претензии совершал какие-нибудь действия со Stop Loss или Take Profit ордером, по исполнению которого была выдвинута претензия. 

2.2. В случае ошибочного, с точки зрения Клиента, неисполнения отложенного ордера, Клиент перед подачей претензии обязан указать в претензии тикер отложенного ордера. 

Дилер вправе отклонить претензию Клиента, если указанные действия Клиентом выполнены не были. 

В случае если претензия признана обоснованной, Компания начисляет/списывает разницу в финансовом результате между фактическим уровнем открытия позиции и предполагаемым уровнем исполнения ордера в случае отсутствия ошибки. 

2.3. Для исполнения ордеров Дилеру требуется некоторое разумное количество времени. Перед подачей претензии по неисполнению ордера Клиент должен убедиться в том, что прошло достаточно времени для исполнения ордера. 

2.4. В случае, если Stop Loss или Take Profit ордер поставлен в очередь на исполнение, но Дилер ошибочно подтвердил модификацию/удаление ордера, за Дилером сохраняется право исполнить его на том уровне, который был до последней модификации или удаления. 

2.5. В случае, если отложенный ордер поставлен в очередь на исполнение, но Дилер ошибочно подтвердил модификацию уровня ордера, за Дилером сохраняется право исполнить его на том уровне, который был до последней модификации. 

2.6. В случае, если отложенный ордер поставлен в очередь на исполнение, но Дилер подтвердил удаление ордера, за Дилером сохраняется право удалить отложенный ордер. 

2.7. В случае поступления в очередь на исполнение одного или нескольких отложенных ордеров по одному торговому счету за Дилером сохраняется право отказать в исполнении одного или нескольких ордеров, если недостаточно свободной маржи. При этом ордера могут быть исполнены Дилерами в порядке, отличном от порядка постановки в очередь, оговоренном в п. 4.5.1 настоящего Соглашения. 

2.8. В случае, если Дилер исполнил Stop Loss или Take Profit ордер Клиента по нерыночной котировке, то в случае признания обоснованности претензии: 

·  в обязанности Дилера вменяется компенсация разницы в финансовом результате между фактическим закрытием позиции и закрытием по цене, предшествовавшей нерыночной котировке, в том случае, если 

· текущая котировка в момент принятия решения по претензии хуже, чем цена, предшествовавшая нерыночной котировке; 

· в обязанности Дилера вменяется компенсация разницы в финансовом результате между фактическим закрытием и закрытием по текущей котировке, в том случае, если текущая котировка в момент принятия решения по претензии лучше, чем цена, предшествовавшая нерыночной котировке. 

2.9. В том случае, если ордер Клиента на открытие позиции был исполнен по нерыночной котировке или Клиент открыл позицию по нерыночной котировке, за Дилером сохраняется право: 

. на закрытие этой позиции по текущей котировке и аннулирование ее финансового результата, если позиция была не закрыта Клиентом; 

. аннулирования финансового результата этой позиции, если позиция была закрыта Клиентом. 

2.10. В том случае, если Дилер исполнил Stop Out по нерыночной котировке, то в случае обоснованности претензии: 

· . в обязанности Дилера вменяется компенсация разницы в финансовом результате между фактическим закрытием позиции и закрытием по цене, предшествовавшей нерыночной котировке, если текущая котировка в момент принятия решения по претензии хуже, чем цена, предшествовавшая нерыночной котировке; 

· . в обязанности Дилера вменяется компенсация разницы в финансовом результате между фактическим закрытием и закрытием по текущей котировке, если текущая котировка в момент принятия решения по претензии лучше, чем цена, предшествовавшая нерыночной котировке. 

2.11. В том случае, если Клиент закрыл позицию по нерыночной котировке, за Дилером сохраняется право на списание/начисление разницы в финансовом результате между фактическим закрытием позиции и закрытием по цене, предшествовавшей нерыночной котировке. 

2.12. В том случае, если Компания или Клиент смогут доказать, согласно п.   1.2, открытие и/или закрытие сделки по цене, существенно отличающейся от рыночной, Компания, по договорённости с Клиентом, обязуется пересчитать финансовый результат такой сделки согласно реальным рыночным котировкам, либо полностью аннулировать её. В особых случаях Компания имеет право самостоятельно выбрать вариант решения спорной ситуации. 

2.13. В том случае, если распоряжение на открытие позиции поступило на обработку до появления первой котировки в торговой платформе на открытии рынка, а Дилер ошибочно обработал его по цене закрытия предыдущего дня, за Дилером сохраняется право на: 

· . закрытие этой позиции по текущей котировке и аннулирование ее финансового результата, если позиция была не закрыта Клиентом; 

· . аннулирование финансового результата этой позиции, если позиция была закрыта Клиентом. 

2.14. В том случае, если распоряжение на закрытие позиции поступило на обработку до появления первой котировки в торговой платформе на открытии рынка, а дилер ошибочно обработал его по цене закрытия предыдущего дня, за Дилером сохраняется право на списание/начисление разницы в финансовом результате между фактическим закрытием позиции и закрытием по первой котировке при открытии рынка. 

2.15. Компенсация последствий явной ошибки Дилера при открытии позиции происходит следующим  образом: 

· . открытая позиция закрывается по текущей котировке и ее финансовый результат аннулируется, если позиция была не закрыта Клиентом; 

· . финансовый результат этой позиции аннулируется, если позиция была закрыта Клиентом. 

2.16. Компенсация последствий явной ошибки Дилера при закрытии позиции производится за счет списания/начисления разницы в финансовом результате между фактическим закрытием позиции и закрытием по цене закрытия последнего минутного бара, предшествовавшего времени явной ошибки. В случае разрыва в потоке котировок во внимание принимаются котировки, синхронизированные согласно настоящему Соглашению.
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