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XTB Limited

Panaszkezelési eljaras az iigyfelek 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
velliink folytatott kereskedési tevékenységével kapcsolatban, él6 chat-en, e-mailben vagy telefonon
keresztiil kapcsolatba Iéphet az ligyfélszolgalattal.

A Térsasag ligyfélszolgalata 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 nélkiili eredmény biztositasa
mellett.

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

2. Panasz benyujtasa

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

Panaszat a Tarsasag Compliance osztalyahoz nyujthatja be, amely jogosult a Tarsasag lgyfelei 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
modokon nyUjtsa be a Tarsasaghoz:

a. Egy levél postai Uton torténd elkiildésével vagy személyes atadasaval, amely tartalmazza a
kovetkez6 informacidkat: Név, vezetéknév, Utlevélszam, lakdhely szerinti orszag, jogi személy
neve, kereskedelmi szamlaszam, postai cim, varos, telefonszam, beleértve az orszagkddot, e-mail
cim, a panasz eseményének datuma, a munkavallalé neve (ha van ilyen) és a panasz leirasa, az
alabbi cimre: XTB Limited, Building: HIGHSIGHT RENTALS LTD, Pikioni 10, 3075 Limassol, Ciprus.

b. A panaszbejelentd (rlap elektronikus Uton torténd benyljtasaval a Tarsasag lgyfélportaljan
keresztdil.

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 vald
minden jov6beli kommunikaciéjaban az adott panasszal kapcsolatban.

4. Panaszanak kezelése

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

Minden erofeszitést megtesziink annak érdekében, hogy kivizsgaljuk panaszat, és a panaszanak
benyujtasatdl szamitott két (2) hdnapon beliil kzéljiik Onnel a vizsgalat eredményét. A vizsgalati folyamat
soran folyamatosan tajékoztatni fogjuk Ont a panasza kezelési folyamatardl. Egyik tisztviselénk kézvetlendil
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felveheti Onnel a kapcsolatot (beleértve az e-mailben vagy telefonon térténd kommunikacidt is), hogy
szilkség esetén tovabbi pontositasokat és informaciokat kapjon a panaszaval kapcsolatban. A panasza
kivizsgalasanak és esetleges megoldasanak felgyorsitasa érdekében teljes kor(i egyittmiikodésére van
szlikségiink.

Abban az esetben, ha panasza tovabbi kivizsgalast igényel, és azt két (2) hénapon belil nem tudjuk
megoldani, akkor irasban, elektronikus kommunikacids eszkdzon keresztiil kiildott tartalmi valaszt adunk
ki. A varakozo valasz megkildésekor jelezni fogjuk a késedelem okait és azt, hogy a Tarsasag vizsgalata
varhatéan mikor fejezddik be. Minden esetben legkésGbb a panasza benyujtasatol szamitott harom (3)
hénapon beliil kozéljik Onnel a vizsgalatunk eredményét, az (igy Osszetettségétdl és az On
egylttmiikodésétol fliggden.

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

5. Végleges dontés

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

Ha nem elégedett a Tarsasag végleges dontésével, akkor a Ciprusi Kdztarsasag pénziigyi ombudsmanjanak
irodajahoz fordulhat, amennyiben jogosult panaszt benydjtani naluk, és kozvetitést kérni az esetleges
kartérités érdekében. Fontos, hogy a Ciprusi Kdztarsasag pénziigyi ombudsmanjahoz a Tarsasagtél kapott
végleges valasztdl szamitott négy (4) hénapon belil forduljon, kiildnben a Ciprusi Koztarsasag pénziigyi
ombudsmanja nem biztos, hogy foglalkozni tud a panaszaval.

Abban a valdszin(itlen esetben, ha a Tarsasag nem tudott Onnek végleges vélaszt adni a fent meghatarozott
harom (3) hénapos hataridén beliil, On Ujra kapcsolatba léphet a Ciprusi Koztdrsasdg pénziigyi
ombudsmanjanak irodajaval, legkésGbb négy (4) hdnappal azt kdvet6en, hogy a Tarsasagnak meg kellett
volna adnia Onnek a végleges dontést.

A Ciprusi KOztarsasag pénziigyi ombudsmanjanak elérhetGségei:

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
(CySEQ) is fenntarthatja. A CySEC azonban nem rendelkezik kartalanitasi hataskorrel, ezért nem vizsgalja
ki az egyéni panaszokat.

A Ciprusi Ertékpapir- és Tézsdebizottsag elérhetdségei:

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
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