PANASZTETELI ELJARAS CAPITAL MARKETS, O.C.P., A.S.

1. Cikk
Alapveto rendelkezések

1.1 A CAPITAL MARKETS, o.c.p., a.s. panaszkezelési szabalyzata, Slavi¢ie udolie 106, 811
02 Bratislava, azonositdszam: 36 853 054, (a tovabbiakban: "Tarsasag" vagy "Kereskedd")
szabalyozza az Ugyfél (beleértve a potencialis Ugyfelet is) és a Tarsasag kozott a jelen
Panaszkezelési Szabalyzat 1.5. pontjaban emlitett, az Ugyfélnek a Tarsasaggal szembeni, a
befektetési szolgaltatasok, kiegészitd szolgaltatdsok, befektetési tevékenységek végzése
vagy ezek kombinacidja, valamint pénziigyi szolgaltatdsok é&s tevékenységek (a
tovabbiakban egyiittesen: "Szolgaltatdsok" ¢&s "Tevékenységek") mindségével vagy
helyességével kapcsolatos kovetelései alapjan és azok alkalmazasaval Gsszefiiggésben
keletkez valamennyi jogviszonyt, amelyeket a Tarsasag a Tarsasag és az Ugyfél kozott
1étrejott Szerzddések alapjan az Ugyfelek rendelkezésére bocsat, kiilonos tekintettel az ilyen
panaszok kezelésére vonatkozo eljarasokra €s hataridokre, az ilyen panaszokkal kapcsolatos
koltségek megfizetésének modjara €s minden egyeb kapcsolodo jogviszonyra.

1.2 Amennyiben a Tarsasag altal kiadott ASZF rendelkezései eltémek a jelen Panaszkezelési
szabalyzat rendelkezéseitél, az ASZF rendelkezései elsSbbséget élveznek a jelen

Panaszkezelési eljaras egyes rendelkezéseivel szemben.

1.3 A jelen Panasztételi Eljarasban hasznalt, nagybetiivel irt kifejezések jelentése megegyezik
az ASZF-ben az egyes szolgaltatasokra és pénziigyi eszkozokre vonatkozoéan meghatarozott

jelentéssel, kivéve, ha a jelen Panaszkezelési eljaras méasként rendelkezik.

1.4 A jelen Panaszkezelési szabalyok szerint a panasz az Ugyfél panaszat jelenti, valamint az
Ugyfél altal a Vallalatnak nyujtott szolgaltatasok és tevékenységek soran a jelen
Panaszkezelési szabalyokban meghatarozott idétartamokon beliil okozott hibdkért valo

felelosség aloli feleldsség aloli jogat (a tovabbiakban: "Panasz").

2. Cikk

A panaszok kezelésére vonatkozo eljarasok és hataridok

2.1 Az Ugyfél jogosult panaszt benyujtani a Vallalathoz.

2.2 Az Ugyfél koteles a jelen Reklamacids Szabalyzat 2.4. pontjaban meghatarozott médon,
legkésdbb attdl a naptdl szamitott hat hdnapon beliil, amikor az Ugyfélnek lehetdsége volt a
Reklamacid targyat képezd tényrdl tudomadst szerezni, vagy attdl a naptdl szamitott hat
hénapon beliil, amikor az Ugyfélnek lehetdsége volt a hibardl tudomast szerezni, hacsak a
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Tarsasag és az Ugyfél kifejezetten masként nem allapodtak meg. Ha egy adott esetben egy
altalanosan kotelez6 érvényii jogszabaly a Tarsasag altal az Ugyfélnek nytjtott dolog vagy
szolgaltatas hibdjaért valo felelésségnek az e pont elsd mondatdban emlitett hataridonél
hosszabb iddtartamat irja eld, és ugyanakkor az ilyen jogszabaly nem teszi lehetévé, hogy a
felek rovidebb idétartamban allapodjanak meg, az Ugyfél jogosult az ilyen hiba miatt a
Tarsasaggal szemben legkésObb a jogszabalyban meghatarozott hataridén belil igényt
érvényesiteni.

2.3 Ha az Ugyfél a jelen Reklamécids Szabalyzat 2.2. pontjaban meghatarozott hataridén beliil

nem tesz szemrehanyast a Véallalatnak, kellékszavatossagi jogai megsziinnek.

2.4 Az Ugyfél koteles az igényt irasban, kézzel irott alairassal benyujtani. Az irasbeli Igénynek
tartalmaznia kell az Ugyfél azonositd adatait: név (cégnév), sziiletési szam (személyi
azonositd szam), cim (székhely vagy telephely), iigyfélszamlaszam és az Ugyfél
elérhetdségei (telefonszam), datum és az Ugyfél alairasa. Az Ugyfél koteles tovabba a
Panaszban konkrétan, vilagosan, helyesen és pontosan megjeldlni a kifogasolt tényeket,
valamint a megjelolt datumokat, szamadatokat és Gsszegeket, €s allitdsait aldtdmasztani,
kiilonosen a jogilag relevans dokumentumok benyujtasaval, amelyeket az Ugyfél koteles
sajat koltségén beszerezni. Az Ugyfél egytttal koteles ebben a kovetelésben feltiintetni
azokat a jogokat, amelyeket a Tarsasdggal szemben ilyen modon kovetel. A kovetelést a
Tarsasag székhelyére kell eljuttatni, vagy az info@capitalmarkets.sk e-mail cimre kell
elkiildeni.

2.5 Amennyiben az Ugyfél nem teljesiti a jelen Reklamacids Szabalyzat 2.4. pontjaban
meghatarozott kotelezettségeit, a Kereskedd nem koteles Panaszaval foglalkozni és
megvizsgalni az Ugyfél Panaszanak jogossagat mindaddig, amig az Ugyfél nem orvosolja
Panaszanak hidnyossagait. Ha az Ugyfél orvosolja Panaszanak hidnyossagait, a jelen
Panaszkezelési Szabalyzat 2.9. pontjdban meghatarozott hataridok ettdl a pillanattol
kezdddnek.

2.6 Az Ugyfél koteles a Kereskedd szamdara minden olyan egyiittmiikodést megadni, amely az
allitolagos tény tisztazasahoz sziikséges, amennyiben megtagadja az egyiittmikodést, a
Kereskedd nem koteles a Panasz tovabbi ellendrzését elvégezni, és nem koteles tovabb

vizsgalni a Vasarlo Panaszanak jogossagat.

2.7 A Villalattal szembeni Panaszok kezelését, valamint a beérkezett és megoldott panaszok
nyomon kovetését a Megfeleldségi osztaly biztositja a Kereskedd Szervezeti Szabalyzataval

Osszhangban.

2.8 A Tarsasag 0sszegyljti €s ellendrzi a panasszal kapcsolatos 6sszes relevans bizonyitékot és

informacidt, és vilagos, egyszerti és értheté moédon kommunikal az Ugyféllel.
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2.9 Amennyiben az Ugyfél Panaszanak benyujiasait kovetéen nem lehet azonnal donteni a
Reklamacié jogossagarol, a Kereskedd jogosult hatdskorében a Panasz tovabbi ellendrzésére
¢s a reklamalt hiba szakértoi értékelésére, mig a panasz teljes rendezése nem tarthat tovabb

30 naptari napnal.

2.10 Amennyiben a panasz objektiv okok miatt a fent emlitett 30 napos hataridon belill sem
rendezhetd, a Tarsasag koteles errdl a tényrél tajékoztatni az Ugyfelet, megjelolve a hataridd
meghosszabbitasanak okat, a megtett intézkedéseket és a panasz rendezésének varhatd
idépontjat.

2.11 A Vallalat a jelen Panaszkezelési szabalyzat 2.9. pontjdban meghatarozott hataridon beliil
irasos visszaigazolast ad ki az Ugyfélnek a Panaszkezelés modjardl. Ezt az irasbeli
visszaigazolast a Tarsasag akkor is kiadja az Ugyfélnek, ha az nem felel meg teljes egészében
a Panasznak mar a Panasz Ugyfél altali érvényesitésekor.

3. Cikk

A panaszok kezelésével kapcsolatos koltségek

3.1 Amennyiben a jelen Panaszkezelési szabalyzat masként nem rendelkezik, a Panasz
kezelésével kapcsolatos koltségeket a Vallalat viseli, fiiggetleniil attol, hogy a Panasz

indokolt-e vagy sem. Ez nem jelenti az Ugyfél koltségeit a panasz benytjtasakor.

4. Cikk
A panaszok nyilvantartasa

4.1 A panaszok nyilvantartdsat a Tarsasagnal dokumentacié formajaban vezetik, ahol egyedi

esetekben az alabbiakat rogzitik:
a) a Panasz sorszamat,
b) a Panasz beérkezésének napjat,
c) az Ugyfél azonositasa,
d) a Panasz targya,
e) dontés a Panasz rendezésérol.

42  Tovabba a levél masolata a Panaszrol szélo nyilatkozattal és a Panasz kezelésének

nyilvantartasaval a sorszam alatt archivéldsra keriil.

4.3 A Panasz kezelésérdl a 4.2 pont szerint felvett jegyzOkonyvnek az alabbi adatokat kell

tartalmaznia:
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a) az Ugyfél vezetékneve, vezetékneve és iaécune, ha természetes személy, az Ugyfél neve

vagy cégneve, valamint bejegyzett székhelye vagy tizleti helye, ha jogi személy,
b) a Panasz targyat,
c) a Panasz kézbesitésének napjat,
d) azon személyek azonositasa, akikre a Panasz vonatkozik,
e) annak megitélése, hogy a panasz megalapozott volt-e,
f) aPanasz rendezése érdekében tett intézkedések,

g) a Panasz rendezésének id6pontja.

5. Cikk
Fellebbezések

5.1  Ha az Ugyfél nem elégedett a panaszkezelés eredményével, az Ugyfél a panaszkezelés
eredménye ellen a hatarozat kézbesitésétdl szamitott tizenot (15) naptari napon beliil
fellebbezést nytjthat be az Ugyfél lakcimére/iizlethelyére/lakcimére vagy barmely mas, az
Ugyfél altal kézbesitési cimként megadott cimre. Ebben az esetben 1ij harminc (30) napos

hatarido kezdddik a fellebbezés elbiralasara.

5.2 A fellebbezéssel a Tarsasag Igazgatotanacsa foglalkozik. A panaszkezelés eredményérdl a
Tarsasag Igazgatdsaga dont. Az Ugyfelet vagy Potencialis Ugyfelet errél az eredményrdl
ajanlott levélben kell t4jékoztatni a panasz Tarsasag altali megoldésara iranyuld fellebbezEs

kézhezvételétdl szamitott harminc (30) naptéri napon beliil.

5.3  Haavallalat véleménye a szoban forgd panaszrél nem felel meg teljes mértékben az tigyfél
igényeinek, lehetdsége van kapcsolatba 1épni az illetékes feliigyeleti hatdsaggal, amely a
Szlovak Nemzeti Bank.

54  Aziugyfélnek lehetdsége van alternativ vitarendezés kezdeményezésére iranyulo javaslatot
benytjtani a Szlovak Koztarsasag Gazdasagi Minisztériuma altal vezetett listan szerepld
szervezetek egyikéhez, amely a fogyasztdi jogvitdk alternativ rendezésérdl és egyes
torvények moddositasardl szold 391/2015. sz. torvény 24. § (1) bekezdésének a) pontja

értelmében megtalalhaté a www.economy.gov.sk/ weboldalan.

5.5 A Cseh Koztarsasag teriiletén torténd szolgaltatdsnyujtas esetén (pl. fidktelepen keresztiil)
az Ugyfélnek lehetdsége van arra, hogy a 2. § rendelkezései értelmében fogyasztoi
helyzetbe keriiljon. A modositott 634/1992. sz. térvény 1. cikke szerinti jogvita esetén (ez
nem érinti a fogyaszto jogat) (i) pert indithat az illetékes cseh birdsagon, (ii) javaslatot
nyujthat be a jogvita peren kiviili rendezésére az emlitett torvény alapjan. A peren kiviili

vitarendezés targya a pénziigyi dontdbird a 229/2002 torvény értelmében, a pénziigyi
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dontébirdrdl. Tovabbi informacid a Péggyi Vélasztottbirérol vagy a fogyasztdi vitdk
Pénziigyi Valasztottbirdn keresztiill torténd rendezésérdl a Pénziigyi Valasztottbird
sz€khelyének cimén szerezhetd be: Legerova 1581/69, Praga 1, 110 00, tel.: +420 257 042
070, e-mail: arbitr@finarbitr.cz és a https://www finarbitr.cz/cs/ weboldalan. A Cseh
Koztarsasag teriiletén torténd szolgaltatasnyujtas esetén az Ugyfélnek lehetdsége van arra
is, hogy kapcsolatba 1épjen az illetékes feliigyeleti hatésaggal, amely a Cseh Koztarsasag
esetében a Ceska narodni banka, akér postai uton a kovetkezd levelezési cimre: Na piikopé
864/28, 115 03, Praga 1, e-mailben a kovetkezd cimre: podatelna@cnb.cz, vagy a
kovetkezd weboldalon keresztiil: https://www.cnb.cz/cs/verejnost/kontakty/stiznostina-

financni-instituce/index html.

6. Cikk
A panaszok bels6 nyomon kovetése és értékelése

6.1 A Térsasag folyamatosan elemzi a panaszok kezelése sordn szerzett adatokat annak
érdekében, hogy azonositsa €s kezelje az ismétlddod rendszerszintli problémakat, valamint a
lehetséges miikodési és jogi kockazatokat, kiillonosen:

a) az egyéni panaszok okainak elemzése az adott panasztipusra jellemz6 kozos kivaltd okok
azonositasa érdekében;

b) annak értékelése, hogy ezek a kivaltdo okok hatassal lehetnek-e més folyamatokra vagy
termékekre is, beleértve azokat is, amelyekre a panasz kézvetetten kiterjed;

c) indokolt esetben a kivalto okok kezelése.
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7. Cikk

Z.aro rendelkezések

7.1 A Vallalat és az Ugyfél megallapodnak abban, hogy a Tarsasag és az Ugyfél kozotti, a jelen
Panaszkezelési Szabalyokban kifejezetten nem szabalyozott egyéb jogviszonyokra a
Tarsasag és az Ugyfél kozott 1étrejott egyedi szerz6dések vonatkozo rendelkezései, az ASZF
vonatkoz6 rendelkezései, a Szlovak Koztarsasag, illetve a Cseh Koztarsasag teriiletén
érvényes vonatkozo jogszabalyok vonatkozé rendelkezései az iranyadok.

7.2 A panasztételi eljaras nem vonatkozik a Szlovak Nemzeti Bank vagy az illetékes szabalyozo
hatosag altal feliigyelt szolgaltatdsokon és tevékenységeken kiviili szolgaltatdsokra és
végzett tevékenységekre, illetve barmely mas olyan szervezet szolgaltatasaira &s
tevékenységeire, amelyekért a Tarsasag nem vallal feleldsséget (még akkor sem, ha ezek a
tevékenységek a panasz benytjtasanak alapjat képezik). Ilyen esetben a Tarsasag tajékoztatja
az Ugyfelet a panasszal kapcsolatos véleményérdl, és kifejti szamara allaspontjat, még akkor
is, ha az Ugyfelet szolgaltatasai és tevékenységei kifejezetten nem érintik. Adott esetben és
a Tarsasag lehetdségeinek keretein beliil a Tarsasag az Ugyfél rendelkezésére bocsatja a
panasz kezeléséért felelds szervezet vagy feliigyeleti hatosag adatait.

7.3 Az illetékes nemzeti hatdsag kérésére a vallalat tdjékoztatja e hatésdgot a panaszok

kezelésérol.

7.4 A Tarsasag jogosult a jelen Panasztételi eljarast barmikor megvaltoztatni vagy kiegésziteni
a Tarsasag iizletpolitikdjanak valtozasa vagy a jogszabalyok valtozasa miatt, vagy a pénziigyi
piac fejleményei vagy a jogi vagy lizleti kornyezet valtozasai alapjan, vagy a pénziigyi piaci
rendszer biztonsagos mikodése vagy a kockazatok minimalizalésa érdekében. A Tarsasag a
Panaszkezelési eljaras aktualis valtozatdnak a Tarsasag honlapjan torténd kozzétételével

hatarozza meg www.capitalmarkets.sk. Az Ugyfél jogosult a Panasztételi eljaras

megvaltoztatasaval kapcsolatos egyet nem értését a Tarsasagnak kiildott irdsbeli értesitéssel
kifejezni a Panasztételi eljaras kozzététellel torténd meghatarozasatdl szamitott 30 napon
beliil. Amennyiben ez nem t6rténik meg, a modositasok az abban meghatarozott idépontban
lépnek hatalyba, ha az Ugyfél a Reklamacids Eljaras kozzétételét kovetden a Tarsasaggal
szemben barmilyen intézkedést tesz, vagy tovabbra is igénybe veszi a Tarsasag
szolgaltatasait oly modon, hogy a helyzetbdl egyértelmiien kideriil, hogy szandékaban all az
adott szerzddéses jogviszony folytatasa a Tarsasaggal, vagy cselekedeteivel megerdsiti, hogy
megismerte a modositott vagy médositott Panaszkezelési eljaras szovegét. Ha az Ugyfél a
fent emlitett hataridon beliil kifejezi egyet nem értését a panaszkezelési eljaras
megvaltoztatasaval, és nem sziiletik megallapodas, az Ugyfél jogosult a Tarsasaggal fennalld

szerzddéses kapcsolatat azonnali hatéllyal felmondani. Ilyen esetben a Téarsasag jogosult az
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Ugyféllel fennalld szerzédéses jogviszonyat azonnali hatallyal felmondani és az Ugyféllel

szembeni koveteléseit azonnal esedékessé nyilvanitani.

7.5 Jelen panasztételi eljarast a Tarsasag Igazgatdsaga 2023.10.09-én hagyta jova, 2023.10.24-1
hatallyal. Az Ugyfél és a Villalat kozott a jelen Panaszkezelési eljaras hatalybalépésének
napjatdl 1étrejott valamennyi szerzddéses kapcsolatra ez a Panaszkezelési eljaras az iranyado,
kivéve, ha az masként rendelkezik.

7.6 A panasztételi eljaras 2023. oktdber 9-én jelent meg.
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