PANASZKEZELES| SZABALYZAT
CAPITAL MARKETS o.c.p., a.s.

1. fejezet
Altalanos rendelkezések

1.1 A CAPITAL MARKETS, o.c.p., a.s. (székhely: Slavicie Udolie 106, 811 02 Pozsony, cégjegyzékszam: 36 853
054; a tovabbiakban: ,Tarsasag” vagy ,Keresked6”) jelen Panaszkezelési Szabalyzata szabdlyozza
mindazon jogviszonyokat, amelyek az Ugyfél (ideértve a potencidlis ligyfelet is) és a Tarsasag kozott
keletkeznek az Ugyfeleknek a jelen Panaszkezelési Szabalyzat 1.5. pontjdban meghatarozott
panaszainak a Tarsasaggal szembeni érvényesitése alapjan és azzal Osszefliggésben. E panaszok az
altaluk igénybe vett befektetési szolgaltatdsok, jarulékos szolgaltatasok, befektetési tevékenységek
szolgaltatasok és tevékenységek nyujtasdval kapcsolatosak (a tovabbiakban egylttesen:
,szolgdltatasok” és ,tevékenységek”), amelyeket a Tarsasag és az Ugyfél kdzott 1étrejott szerz8dések
alapjan nyujt az Ugyfelek részére. A Szabalyzat kiildndsen a panaszok kivizsgaldsanak eljarasait és
hatérid6it, az ezekkel kapcsolatos koltségek viselésének mddjat, valamint valamennyi egyéb
kapcsolddo jogviszonyt szabalyozza.

1.2 Amennyiben a Tarsasag altal kiadott Altalanos Szerz6dési Feltételek (ASZF) rendelkezései eltérnek a
jelen Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezéseitsl, az ASZF rendelkezései els6bbséget élveznek a
Panaszkezelési Szabalyzat egyes rendelkezéseivel szemben.

1.3 Ajelen Panaszkezelési Szabalyzatban nagy kezd6betdivel irt fogalmak jelentése megegyezik az Altalanos
Szerz6dési Feltételekben (ASZF) az egyes szolgéltatdsokra és pénziigyi eszkdzokre vonatkozdan
meghatdarozott jelentéssel, kivéve, ha a jelen Panaszkezelési Szabalyzat eltéréen rendelkezik.

1.4 A jelen Panaszkezelési Szabalyzat alkalmazdsaban reklamaciénak mindsiil az Ugyfél panasza, valamint
az Ugyfél altal a szolgéltatasok és tevékenységek nyujtasa sordn felmeriilt hibakért valé felel6sségbél
eredd jogainak a Tarsasaggal szemben, a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatarozott

hatarid6kon belll torténé érvényesitése (a tovabbiakban: ,Panasz”).
2. fejezet
A panaszok kivizsgalasanak eljarasai és hataridGi

2.1 Az Ugyfél jogosult Panaszt érvényesiteni a Tarsasaggal szemben.
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2.2 Az Ugyfél koteles a Panaszt a jelen Panaszkezeési Szabdlyzat 2.4. pontjaban meghatdrozott mdédon a
Tarsasaggal szemben érvényesiteni, legkés6bb hat hdénapon belil attdl a naptdl szamitva, amikor az
Ugyfélnek lehet8sége volt megismerni a Panasz targyat képezd koriilményt, vagy amikor lehet8sége volt a
hibat észlelni, kivéve, ha a Tarsasag és az Ugyfél kifejezetten masként dllapodtak meg. Ha az adott esetben
altaldnosan kotelezd jogszabaly a Tarsasag altal az Ugyfél részére nyujtott dolog vagy szolgaltatds hibaiért
hosszabb felel6sségi id6t ir el6, mint a jelen pont els6é mondatdban meghatdrozott idGtartam, és e
jogszabaly nem teszi lehetévé, hogy a szerz6dé6 felek révidebb idében &llapodjanak meg, az Ugyfél jogosult
a hibara vonatkozd Panaszt legkés6ébb a jogszabdlyban meghatarozott hataridén belll érvényesiteni a

Tarsasaggal szemben.

2.3 Amennyiben az Ugyfél a jelen Panaszkezelési Szabalyzat 2.2. pontjaban meghatérozott hataridén beliil
nem jelzi a Tarsasdgnak a megallapitott kériilményt, az Ugyfél hibdért vald felelgsségbél eredd jogai

megsz(innek.

2.4 Az Ugyfél koteles a Panaszt irdsban, sajat kézjegyével elldtva érvényesiteni. Az irdsbeli Panasznak
tartalmaznia kell az Ugyfél azonosité adatait: nevét (cégnevét), személyazonossagi szamat, cimét (a
tarsasdg székhelyét vagy a vallalkozés helyét), ligyfélszama szamat és az Ugyfél elérhet8ségi adatait
(telefonszam), valamint a Panasz datumat és az Ugyfél alairasat. Az Ugyfél koteles a Panaszban a vitatott
ténydllast pontosan, egyértelm(ien és helyesen megjeldlni, ideértve a vonatkozd datumokat, szamokat és
Osszegeket, tovabba allitasait hitelt érdemlé mddon igazolni, kiilondsen jogilag relevans dokumentumok
bemutatasaval, amelyeket sajat koltségén kell beszereznie. Az Ugyfél kételes a Panaszban megjeldini azokat
a jogokat is, amelyeket e mddon kivan érvényesiteni a Tarsasaggal szemben. A Panaszt a Tarsasag

székhelyére kell kézbesiteni, vagy az info@capitalmarkets.sk e-mail cimre kell elkildeni.

2.5 Amennyiben az Ugyfél nem teljesiti a jelen Panaszkezelési Szabalyzat 2.4. pontjdban meghatérozott
kotelezettségeit, a Keresked6 nem koteles a Panasszal foglalkozni, és nem koteles vizsgalni az Ugyfél
Panaszanak megalapozottsagat, amig az Ugyfél a Panasz hidnyossagait el nem haritja. Ha az Ugyfél
megsziinteti a Panasz hidnyossagait, ezutan kezdédnek a jelen Panaszkezelési Szabalyzat 2.9. pontjaban

meghatarozott hataridék.

2.6 Az Ugyfél koteles a Kereskedd részére minden olyan egyiittm(ikddést megadni, amely sziikséges a
reklamalt tény tisztazasahoz. Amennyiben az Ugyfél megtagadja az egyiittm(ikddést, a Keresked6 nem
koteles tovabbi vizsgalatot folytatni a Panasszal kapcsolatban, és nem koteles az Ugyfél Panaszanak

megalapozottsagat tovabb vizsgalni.
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2.7 A Tarsasaggal szembeni Panaszok kezelését, valamint a beérkezett és intézett panaszok nyomon

kovetését a Kereskedd Szervezeti Szabdlyzata értelmében a Compliance osztaly biztositja.

2.8 A Tarsasag 0sszegylijti és ellenérzi a Panasszal kapcsolatos minden relevans bizonyitékot és informacidt,

és az Ugyféllel vildgos, egyszer(i és értheté6 médon kommunikal

2.9 Amennyiben a Panasz benyujtasat kévetSen az Ugyféllel szemben nem lehetséges azonnal déntést
hozni a Panasz megalapozottsagardl, a KereskedG jogosult hataskérén beliil tovabbi vizsgalatot és a
reklamalt hiba szakmai értékelését elvégezni, ligyelve arra, hogy a Panasz teljes korl intézése ne haladja

meg a 30 naptari napot.

2.10 Amennyiben a Panasz objektiv okokbdl a fent emlitett 30 napos hatdridén belll sem intézhet6, a
Téarsasag koteles az Ugyfelet tajékoztatni errél, megadva a hatarid6 meghosszabbitasanak indokat, a

megtett intézkedéseket, valamint a Panasz varhato intézésének hataridejét.

2.11 A Tarsasag a Panasz intézésének madjardl irdsbeliigazoldst ad az Ugyfél részére a jelen Panaszkezelési
Szabdlyzat 2.9. pontjdban meghatdrozott hatdrid6k szerint. A Tarsasag az irdsbeli igazolast akkor is kiadja

az Ugyfélnek, ha a Panasznak nem tesz eleget teljes egészében mar a Panasz benyujtasakor.
3. fejezet
A panaszok kezelésével kapcsolatos koltségek

3.1 Ha a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat masként nem rendelkezik, a Panasz kezelésével kapcsolatos
koltségeket a Tarsasag viseli, flggetlenil attdl, hogy a Panasz megalapozott-e vagy sem. Ez nem vonatkozik

az Ugyfélnek a Panasz érvényesitése soran felmeriilé koltségeire.
4, fejezet
A panaszok nyilvantartasa

4.1 A Panaszok nyilvantartasa a Tdrsasagnal iratanyag formdajdban torténik, ahol az egyes esetekben a

kovetkez6 adatokat rogzitik:

a) a Panasz sorszama

b) a Panasz beérkezésének datuma
c) az Ugyfél azonositasa

d) a Panasz targya
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e) a Panasz intézésérdl szolo dontés

4.2 Tovabba a Panasz sorszama alatt archivalasra keril a Panaszra adott irasbeli valasz masolata, valamint

a Panasz intézésérdl késziilt feljegyzés.
4.3 A4.2. bekezdés szerinti Panasz intézésérdl késziilt feljegyzésnek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

a) az Ugyfél neve, vezeték- és keresztnév, valamint lakcime, ha természetes személyrél van sz6; cég vagy

Uzleti név, valamint székhelye / vallalkozas helye, ha jogi személyrél van szé
b) a Panasz targya
c¢) a Panasz kézhezvételének datuma
d) a Panasszal érintett személyek azonositasa
e) annak értékelése, hogy a Panasz megalapozott volt-e
f) a Panasz intézésére tett intézkedések
g) a Panasz intézésének datuma
5. fejezet
Fellebbezés benyujtasa

5.1 Amennyiben az Ugyfél nem elégedett a Panasz intézésének eredményével, fellebbezést nyujthat be a
Panasz intézésének eredménye ellen, legkés6bb tizendt (15) naptari napon belll a dontés kézhezvételétdl
szamitva az Ugyfél lakcimére / vallalkozas helyére / székhelyére, vagy barmely mas, az Ugyfél dltal megadott

kézbesitési cimre. Ebben az esetben 4j, harminc (30) napos hatarid6 kezd6dik a fellebbezés intézésére.

5.2 A fellebbezéssel a Tarsasag igazgatdsaga — a Compliance osztaly vezetGje, azaz a compliance officer
foglalkozik. A Tarsasag igazgatdsaga / a compliance officer dontést hoz a Panasz intézésének eredményérdl.
Az Ugyfelet vagy a potencidlis Ugyfelet az eredményrél ugyanugy kell tajékoztatni, mint a Panasz intézésérs|
a 2. cikk értelmében, ajanlott levél utjan, legkésébb harminc (30) naptari napon beliil a fellebbezés Tarsasag

altali kézhezvételétdl szamitva.

5.3 Amennyiben a Tarsasag allaspontja a targybeli Panasz tekintetében nem elégiti ki teljes mértékben az

Ugyfél igényeit, az Ugyfélnek lehet8sége van a feliigyeleti szervhez fordulni, amely a Szlovadk Nemzeti Bank.

5.4 Az Ugyfélnek lehet8sége van javaslatot tenni az alternativ vitarendezés meginditdsara barmely, a

Szlovak Gazdasagi Minisztérium altal vezetett nyilvantartasban szerepld szervnél, amely elérheté a
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b3

www.economy.gov.sk weboldalon, a 391/2015 szamu torvény 24. § (1) bekezdés a) pontja értelmében a

fogyasztdi vitak alternativ rendezésérél, valamint egyes térvények maddositasardl és kiegészitésérdl.

5.5 Amennyiben a szolgaltatasok a Cseh Koztarsasag teriletén kertilnek nyujtasra (példaul fidktelep utjan),
az Ugyfél fogyasztéi minGségében a 634/1992 szamu torvény 2. § (1) bekezdése értelmében, a késébbi
modositasokkal egylitt, vitds esetben a kovetkez6 lehetGségekkel élhet (ez nem érinti a fogyasztd

térvényben biztositott jogait):
(i) keresetet nyujthat be az illetékes cseh birésaghoz,
(ii) javaslatot tehet peren kivili vitarendezésre a fent emlitett térvény értelmében.

A peren kivili vitarendezés szervét a pénzigyi arbitr (finan¢ni arbitr) latja el a 229/2002 szamu t6érvény
értelmében. Tovabbi informacid a pénzlgyi arbitrdl, illetve a fogyasztéi vitdk pénziigyi arbitr Utjan torténd
rendezésérél elérhetd a kévetkez6 cimen: Legerova 1581/69, Praha 1, 110 00; telefon: +420 257 042 070;

e-mail: arbitr@finarbitr.cz; weboldal: https://www.finarbitr.cz/cs/. Az Ugyfélnek lehet8sége van tovabba,

amennyiben a szolgaltatdsok a Cseh Koztarsasag teriletén térténnek, a felligyeleti szervhez fordulni, amely
a Cseh Nemzeti Bank. Kapcsolatfelvétel térténhet: postai Uton a levelezési cimre: Na pfikopé 864/28, 115
03, Praha 1, e-mailben a cimre: podatelna@cnb.cz, vagy a weboldalon keresztil:

https://www.cnb.cz/cs/verejnost/kontakty/stiznostina-financni-instituce/index.html.

6. fejezet
Belsé panasznyomon kovetés és értékelés

6.1 A Tarsasag folyamatosan elemzi a Panaszok intézése soran gy(ijtott adatokat annak érdekében, hogy
biztositsa az ismétl6dd rendszerproblémak és a potencialis mUkodési és jogi kockazatok azonositasat és

kezelését, kilonosen az alabbiak tekintetében:

a) az egyes panaszok okainak elemzésével annak érdekében, hogy az adott panasztipusra jellemz6 f6 okokat

azonositsak,

b) annak értékelésével, hogy ezek a f6 okok hatassal lehetnek-e mas folyamatokra vagy termékekre,

ideértve azokat is, amelyekre a Panasz kézvetetten vonatkozik,
c) indokolt esetben ezen f6 okok megsziintetésével.
7. fejezet

Zaro rendelkezések
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7.1 A Tarsasag és az Ugyfél megéllapodnak abban, hogy a jelen Panaszkezelési Szabalyzat &ltal kifejezetten
nem szabdlyozott egyéb jogviszonyokra a Tarsasag és az Ugyfél kozott megkotott egyes Szerzédések, az
Altalanos Szerz&dési Feltételek, valamint a Szlovakia vagy sziikség esetén a Cseh Koztarsasag teriiletén

hatalyos vonatkozo jogszabalyok rendelkezései az irdnyaddk.

7.2 A Panaszkezelési Szabalyzat nem vonatkozik azokra a nyuljtott szolgdltatasokra és végzett
tevékenységekre, amelyek nem tartoznak a Szlovdk Nemzeti Bank, illetve az illetékes felligyeleti szerv
hatadlya ala, vagy mas olyan szolgdltatasokra és tevékenységekre, amelyekért a Tdarsasdag semmilyen
felelGsséget nem visel (még akkor sem, ha ezek a tevékenységek képezik a panasz targyat). Ilyen esetben a
Térsasag tajékoztatja az Ugyfelet a panaszéval kapcsolatos alldspontjardl és ismerteti annak indokait, még
akkor is, ha a panasz kifejezetten nem a Tarsasag szolgaltatdsaira vagy tevékenységeire vonatkozik.
Amennyiben indokolt és a Tarsasag lehet8ségei engedik, a Tarsasag az Ugyfél szdmara megadja annak a

szervnek vagy felligyeleti hatésagnak az adatait, amely felelGs a panasz intézéséért.

7.3 A Tarsasag a megfelel6 nemzeti hatdsag kérésére tajékoztatast nyujt a Panaszok intézésérdl az adott

hatdsag részére.

7.4 A Tarsasag jogosult a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot barmikor mddositani vagy kiegésziteni a
Tarsasag lzletpolitikdjaban bekovetkezd valtozasok, jogszabalyi mddositasok, a pénziigyi piac alakuldsa, a
jogi vagy Uzleti kérnyezet valtozdsa, a pénziligyi piac biztonsagos mikodésének biztositasa, illetve a
kockazatok minimalizaldsa érdekében. A Tarsasag a Panaszkezelési Szabalyzat aktudlis szovegét a Tarsasag

honlapjan (www.capitalmarkets.sk vagy www.investingfox.com) teszi kozzé. Az Ugyfél jogosult irdsban, a

Tarsasaghoz eljuttatott nyilatkozattal kifejezni a Panaszkezelési Szabalyzat mdédositdsaval szembeni
ellenérzését a kozzétételtdl szamitott 30 napon beliil. Amennyiben ez nem torténik meg, a mdédositasok és
kiegészitések a benniik meghatarozott napon |épnek hatélyba, és az Ugyfél a mddositott vagy kiegészitett
Panaszkezelési Szabalyzat kozzétételét kovetGen tett barmely intézkedésével a Téarsasag felé, vagy a
Tarsasag szolgaltatasainak igénybevételével kifejezi, hogy az adott szerz6déses jogviszonyban folytatni
kivanja, és ezzel tudomasul veszi a médositott vagy kiegészitett Panaszkezelési Szabalyzatot. Ha az Ugyfél a
fent megadott hataridén belil kifejezi ellenérzését a Panaszkezelési Szabalyzat médositasaval szemben, és
nem jon létre megallapodas, az Ugyfél jogosult a Tarsasaggal fennallé szerz6déses jogviszonyat azonnali
hatallyal megsziintetni. Ugyanigy a Tarsasag is jogosult ilyen esetben az Ugyféllel fennallé szerz6déses

jogviszonyt azonnali hatallyal felmondani, és kdveteléseit az Ugyféllel szemben azonnal esedékessé tenni.

7.5 A jelen Panaszkezelési Szabdlyzatot a Tarsasag igazgatdsaga 2023. oktdber 24-én hagyta jova, és 2023.

oktéber 24-én 1ép hatalyba. Minden, az Ugyfél és a Tarsasdg kdzott a jelen Panaszkezelési Szabdlyzat
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hatalybalépésének napjatél megkotott szerzGdéses jogviszonyra a jelen Panaszkezelési Szabdalyzat

rendelkezései az iranyadok, kivéve, ha abban kifejezetten masként rendelkeznek.
7.6 A Panaszkezelési Szabalyzatot 2023. oktéber 27-én hagytak jova.

7.7 A Panaszkezelési Szabalyzatot 2026. januar 21-én mdodositottak. A mddositasok 2026. marcius 1-jétdl

Iépnek hatdlyba.
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