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XTB Limited

Panaszkezelési eljaras az ligyfelek szamara

Mi, az XTB Limited (a tovabbiakban a "Tarsasag"), azért fogadtuk el ezt a panaszkezelési eljarast, hogy a
kapcsolatunkbdl eredd panaszok kezelésére tisztességes és gyors eljarast biztositsunk. A Tarsasag minden
panaszrol és a panasz megoldasa érdekében tett intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

1. Megkeresések

Ha csalddott a Tarsasag szolgaltatasaival kapcsolatban, vagy barmilyen kérdése van a szamlajaval vagy a
velink folytatott kereskedési tevékenységével kapcsolatban, kapcsolatba Iléphet (igyfélszolgalati
osztalyunkkal él6 chat-en, e-mailben, telefonon vagy az ligyfélirodaban.

A Térsasag (igyfélszolgalata meghatarozza, hogy az On kérdése azonnal megoldhaté-e, vagy tovabbi
vizsgalatot igényel. Abban az esetben, ha az On kérdése tovabbi kivizsgalast igényel, tovabbra is
elkotelezettek vagyunk a probléma megoldasa és/vagy indokolatlan késedelem nélkdili eredmény biztositasa
mellett.

Ha nem elégedett a vizsgalat eredményével, akkor a kovetkez6 szakaszban leirtak szerint a compliance
osztalyon tovabb vizsgalhatja a kérdést.

2. Panasz benyujtasa

A hivatalos panasz a panaszos (természetes személy vagy jogi személy) altal a Tarsasaghoz intézett, a
befektetési szolgaltatasok nyujtasaval kapcsolatos elégedetlenségi nyilatkozat. A Tarsasag kizardlag az
alabbi modokon benyujtott panaszt rogziti és kezeli panaszként.

Panaszat a Tarsasag compliance osztalyahoz nyujthatja be, amely jogosult a Tarsasag Ugyfelei altal
benyuijtott panaszok kezelésére és kivizsgalasara az alabbiakban leirt eljarasok szerint.

Javasoljuk, hogy az XTB Limited altal kinalt termékekkel és szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszat az alabbi
mddokon nyUjtsa be a Tarsasaghoz:

a. Postai Uton vagy személyesen a kovetkez6 cimre kiild6tt panasztételi (irlapon (az I. fliggelékben
talalhato): XTB Limited, Building: HIGHSIGHT RENTALS LTD, Pikioni 10, 3075 Limassol, Ciprus.

b. A panaszbeadvany (az 1. fliggelékben taladlhatd) elektronikus Gton torténé benydjtasaval a
kovetkez6 e-mail cimen: compliance.cy@xtb.com.

3. A panasz elismerése

Panasza beérkezésétdl szamitott 6t (5) munkanapon beliil visszaigazoljuk panasza kézhezvételét, és
megadjuk panaszanak egyedi hivatkozasi szamat. Ezt az egyedi hivatkozasi szamot kell hasznalnia a
Tarsasag Compliance osztalyaval, a Tarsasaggal, a pénziigyi ombudsmannal és/vagy a CySEC-vel val6
minden jov6beli kommunikacidjaban az adott panasszal kapcsolatban.

4. Panaszanak kezelése

Miutan visszaigazoltuk panasza beérkezését, gondosan megvizsgaljuk azt, kivizsgaljuk a panasz
kortilményeit, és megprdbaljuk indokolatlan késedelem nélkiil megoldani azt.

Minden erdfeszitést megtesziink annak érdekében, hogy kivizsgaljuk panaszat, és a panaszanak
benyljtasatodl szamitott két (2) hdnapon beliil kdzoljiik Onnel a vizsgélat eredményét. A vizsgalati folyamat
soran folyamatosan tdjékoztatni fogjuk Ont a panasza kezelésének folyamatardl. Egyik tisztviseldnk
kdzvetleniil kapcsolatba léphet Onnel (beleértve az e-mailben vagy telefonon térténd kommunikaciot is),
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hogy sziikség esetén tovabbi pontositasokat és informacidkat kapjon a panaszaval kapcsolatban. A panasza
kivizsgalasanak és esetleges megoldasanak felgyorsitdsa érdekében teljes korli egyiittm{ikodésére van
sziikségiink.

Abban az esetben, ha panasza tovabbi kivizsgalast igényel, és azt két (2) hénapon beliil nem tudjuk
megoldani, akkor irasban, elektronikus kommunikacids eszk6zon keresztiil kiildott tartalmi valaszt adunk
ki. A varakozo valasz megkildésekor jelezni fogjuk a késedelem okait és azt, hogy a Tarsasag vizsgalata
varhatdan mikor fejezodik be. Minden esetben legkésObb a panasza benyujtasatdl szamitott harom (3)
hénapon beliil kézoljiik Onnel a vizsgélat eredményét, az ligy 6sszetettségétdl és az On egyiittm{ikodésétdl
fliggGen.

Felhivjuk figyelmét, hogy a Tarsasag lezartnak tekinti panaszat és megsziinteti a vonatkozd vizsgalatot,
amennyiben On a panasz benyujtasatdl szamitott két (2) hénapon beliil nem valaszol a tisztviselinknek.

5. Végleges dontés

Ha eredményre jutunk, tajékoztatni fogjuk Ont errdl, alldspontunk magyarazataval és (adott esetben) a
meghozandd korrekciods intézkedésekkel egylitt.

Ha nem elégedett a Tarsasag végleges dontésével, akkor a Ciprusi Kbztarsasag pénziigyi ombudsmanjanak
irodajahoz fordulhat, amennyiben jogosult panaszt benyujtani naluk, és kozvetitést kérni az esetleges
kartérités érdekében. Fontos, hogy a Ciprusi Koztarsasag pénziigyi ombudsmanjahoz a Tarsasagtol kapott
végleges valasztdl szamitott négy (4) hdnapon beliil forduljon, kilénben a Ciprusi Kdztarsasag pénzigyi
ombudsmanja nem biztos, hogy foglalkozni tud a panaszaval.

Abban a valdsziniitlen esetben, ha a Tarsasag nem tudott Onnek végleges vélaszt adni a fent meghatarozott
harom (3) hoénapos hataridén belil, On Ujra kapcsolatba Iéphet a Ciprusi Koztdrsasdg pénziigyi
ombudsmanjanak irodajaval, legkésébb négy (4) hdnappal azt kdvetéen, hogy a Tarsasagnak meg kellett
volna adnia Onnek a végleges dontést.

A Ciprusi Kéztarsasag pénziigyi ombudsmanjanak elérhetdségei:

Weboldal: http://www.financialombudsman.gov.cy
E-mail: complaints@financialombudsman.gov.cy
Postacim: 25735, 1311 Nicosia, Ciprus

Telefon: +35722848900

Fax: +35722660584, +35722660118

Ha nem elégedett a Tarsasag végleges dontésével, panaszat a Ciprusi Ertékpapir- és Tézsdebizottsagnal
(CySEC) is fenntarthatja. A CySEC azonban nem rendelkezik kartalanitasi hataskorrel, ezért nem vizsgalja
ki az egyéni panaszokat.

A Ciprusi Ertékpapir- és Tézsdebizottsag elérhetSségei:

Weboldal: http://www.cysec.gov.cy

Altalanos e-mail: info@cysec.gov.cy

Postacim: P.O. BOX 24996, 1306 Nicosia, Ciprus
Telefon: +35722506600

Fax: +35722506700

Az XTB Limited a Ciprusi Ertékpapir- és T6zsdefeliigyelet altal engedélyezett és szabélyozott (engedélyszam: 169/12), székhelye: Pikioni 10,
Building: Highsight Rentals Ltd, 3075, Limassol, Ciprus. 2



xtb

I. fiiggelék: Ugyfélpanasz (irlap

Kérjik, toltse ki a panasztételi (irlapot, ha panaszat az XTB Limited részére kivanja benyujtani. Amennyiben
segitségre van sziiksége az (rlap helyes kitoltéséhez, kérjik, vegye fel a kapcsolatot Ugyfélszolgalati
munkatarsainkkal a +357 25725352 cimen.

Kérjiik, hogy panasza megfeleld kivizsgalasa és értékelése érdekében teljes korli, naprakész és pontos
informacidkat adjon meg az XTB Limited szamara. Felhivjuk figyelmét, hogy az alabbi listan szerepld
informacidk csak tajékoztato jellegliek, és nem teljes korliek. Az XTB Limited tovabbi informaciokat és/vagy
pontositasokat és/vagy bizonyitékokat kérhet az On panaszaval kapcsolatban.

Felhivjuk figyelmét, hogy a csillaggal (*) jelolt 6sszes részt/négyzetet kotelezd kitblteni, hogy a Tarsasag
megfeleléen tudja megvizsgalni a benyujtott panaszbeadvanyt.

Kérjlk, hogy kit6ltés utan irja ala ezt az (irlapot, és kiildje el a Tarsasagnak az alabbi modok valamelyikén:

1. Postai Uton vagy személyesen az emlitett panaszbeadvanyt a kdvetkezé cimen: XTB Limited,
Building: HIGHSIGHT RENTALS LTD, Pikioni 10, 3075 Limassol, Ciprus.

2. A panaszbeadvany elektronikus dton torténd benyljtdsdval az alabbi e-mail cimen:
compliance.cy@xtb.com

Ha a panaszbeadvanyt elektronikus uton nyujtjak be, akkor ahhoz csatolni kell minden olyan, a panasszal
kapcsolatos bizonyitékot, amely segitheti a Tarsasagot a vizsgdlat lefolytatasaban. Az aldtdmasztd
bizonyiték lehet barmilyen, a panasz szempontjabdl relevans dokumentacié (képernyGképek, e-mail
kommunikacio stb.).

Ha a panaszbeadvanyt postai Uton nyujtjak be vagy személyesen adjak at, a panaszhoz kapcsolddd minden
olyan bizonyitékot, amely segitheti a Tarsasag vizsgalatat, elektronikus Uton kell elkiildeni. Az alatamaszto
bizonyiték lehet barmilyen, a panasz szempontjabdl relevans dokumentacié (képernyOképek, e-mail
kommunikacié stb.).
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Ugyfélpanasz iirlap

Megszdlitas*
Teljes név*
Személyi
igazolvany  vagy
Utlevél szama*
Allampolgérsag*
Lakohely szerinti
orszag*

Jogi személy neve
(adott esetben)
Lakcim*
Iranyitdszam
Varos* Telefonszam
(orszagkdddal egyiitt) *:

E-mail cim*:
Szamlaszam
(kereskedelmi

szamla) *

A panasz leirasa

Az esemény Vitatott 6sszeg, ha van
bekovetkezésének ilyen

datuma*

Kérjuk,  foglalja
0ssze panaszat*

Kérjiuk, adja meg

az 0sszes
részletet, hogy a
Tarsasag

megfelel6en ki
tudja vizsgalni az
Ugyet.

Azzal, hogy aldirom ezt az (rlapot, En  (kérjik, telies nevét adja  meg)
.............................................................. , igazolom és megerdsitem, hogy legjobb tudomasom szerint a
fent megadott informaciok igazak, pontosak, helyesek és teljesek.
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