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PANASZKEZELESI ELJIARASOK

1. PANASZOK

11

12

1.3

14

A Trading Pointnal célunk, hogy gyors, udvarias, segitékész, nyilt és informativ tanacsadast nyujtsunk a
nyilvanossag minden egyes megkeresésére. Mindig szivesen meghallgatjuk tgyfeleink, kiléndsen a
nagykozonség véleményét az altalanos teljesitménylinkrél , és hogy mit csinalunk jol és mit rosszul.

Tisztaban vagyunk azzal, hogy mint minden szervezetben, idérél idére eléfordulhat, hogy a dolgok rosszul
alakulnak, és nem tudjuk biztositani az altalunk meghatarozott szolgaltatas szinvonalat. Kildnésen
szivesen hallunk az ilyen esetekrdl, mivel ezek lehetéséget adnak arra, hogy helyrehozzuk a dolgokat,
és tanuljunk a hibainkbdl.

Ennek megfeleléen, az lgyfeleinknek nyujtott legjobb szolgaltatas iranti elkotelezettségink részeként
hatékony és atlathaté eljarasokat tartunk fenn a panaszok gyors kezelésére minden meglévd és
potencialis Ugyfél szamara, nyilvantartast vezetiink a panaszokrél és a panaszok megoldasara tett
intézkedésekrél, dsszhangban az alkalmazandé torvényekkel, szabalyokkal és/vagy rendeletekkel, és
drommel miikddiink a Ciprusi Ertékpapir- és Tézsdebizottsag ("CySEC") panaszkezelési eljarasainak
megfeleléen.

Megprobaljuk panaszat gyorsan, igazsagosan és hatékonyan kezelni. Az aldbbiakban ismertetett
eljdrasokat kovetjuk annak érdekében, hogy panaszat (lehetéség szerint) harminc (30) munkanapon
belll megoldjuk. Egyes panaszok a tényektdl és a panasz jellegétdl fliggéen gyorsabban is megoldhatdk.
Ha a panasz Osszetettebb, és a panasz megoldasa harminc (30) munkanapnal hosszabb id6t vesz
igénybe, kdzoIni fogjuk a késedelem okait.

2. KEZELT PANASZOK TiPUSAI

2.1

a)

b)

c)

A fentiekkel 6sszhangban, az itt meghatarozott panaszkezelési eljarasokkal dsszhangban kivizsgalunk
minden olyan irasbeli elégedetlenségi megnyilvanulast, amelyet Tarsasagunkkal szemben a
Tarsasagunk altal nyujtott befektetési és/vagy kiegészitd szolgéltatdsokkal kapcsolatban tesz. A fent
emlitett elégedetlenségi okok kozé tartozhatnak tobbek kozétt a kovetkezok:

a mirészinkrél elkdvetett allitélagos hivatali visszassag miatt vélt igazsagtalansag, amely a kdvetkez&kre
vonatkozik:

i. az On nalunk vezetett szamlaja(i) és/vagy az azokon végrehajtott és/vagy megjelenitett tranzakciok
és/vagy szerz6dések;

ii. az On jogai az "Ugyfélszerzédés | Altalanos Szerzédési Feltételek", az "Ugyfél-kategorizalasi
szabalyzatunk", a "Megbizds-végrehajtasi szabdlyzatunk", az "Osszeférhetetlenséqi
szabalyzatunk", a "Pénzmosds megelbézési_szabalyzatunk" és a "Befektetéi Kartalanitasi
Alaprendszer" alapjan, amint azt az online kereskedési eszkdziink "Rélunk" szakasza tartalmazza.

az On szamlajara és/vagy az azon végrehajtott és/vagy megjelenitett tranzakcidkra és/vagy
szerz8désekre vonatkozo informaciokérés elutasitasa; és/vagy

elégedetlenség a megkeresésre adott valaszunk mdadjaval és/vagy a valaszadasi idével kapcsolatban.

3. ELJARASI KOVETELMENYEK

3.1

3.2

Barmilyen panaszt, vitdt vagy nézeteltérést kozottink a Ciprusi Kdztarsasagban kell kezelni, az itt
meghatarozott Panaszkezelési eljarasokkal 6sszhangban, és On elfogadja, hogy jogunkban all barmilyen
panaszt, vitat vagy nézeteltérést kozoéttink az itt meghatarozott Panaszkezelési eljarasokkal
0sszhangban megoldani.

Ha a panaszt vagy vitat nem tudjuk bels6leg megoldani az itt meghatarozott panaszkezelési
eljarasainkkal 6sszhangban, akkor On az (igyet a 10. és 11. szakaszban meghatarozott jovahagyott
vitarendezési rendszer (ADR) elé terjesztheti, ha Ggy kivanja. Ha panaszat a "Pénzugyi
ombudsmanhoz" vagy egy alternativ vitarendezési rendszerhez kivanja tovabbitani, kérjuk, tekintse
meg az alabbiakban a megfelel6 elérhetéségeket:

Tel: +357 25 02 99 00 | Fax: +357 25 82 03 44 | Email: info@xm.com | Web: www.xm.com
Cim: 12, Richard & Verengaria Street, Araouzos Castle Court, 3042, P.O.Box 50626, 3608 Limassol, Ciprus


https://www.xm.com/assets/pdf/new/terms/XM-Client-Agreement-Terms-and-Conditions-of-Business.pdf?v9
https://www.xm.com/assets/pdf/new/terms/XM-Client-Agreement-Terms-and-Conditions-of-Business.pdf?v9
https://www.xm.com/assets/pdf/new/docs/XM-Client-Categorisation-Policy.pdf?v1
https://www.xm.com/assets/pdf/new/docs/XM-Client-Categorisation-Policy.pdf?v1
https://www.xm.com/assets/pdf/new/docs/XM-Order-Execution-Policy.pdf?v5
https://www.xm.com/assets/pdf/new/docs/XM-Summary-of-Conflicts-of-Interest-Policy.pdf
https://www.xm.com/assets/pdf/new/docs/XM-Summary-of-Conflicts-of-Interest-Policy.pdf
https://www.xm.com/assets/pdf/new/docs/XM-Money-Laundering-Prevention.pdf?v1
https://www.xm.com/assets/pdf/new/docs/XM-Investor-Compensation-Fund-Protection-Statement.pdf?v0.2
https://www.xm.com/assets/pdf/new/docs/XM-Investor-Compensation-Fund-Protection-Statement.pdf?v0.2
https://www.xm.com/legal-documents
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A Ciprusi Kdztarsasag pénziigyi ombudsmanja

Cim: 13 Lord Byron Avenue, 1096 Nicosia, Ciprus

Telefon: 22848900

Fax (fax): 22660584, 22660118

E-mail: Panaszok:_complaints@financialombudsman.gov.cy

Pénziigyi ombudsman: fin.ombudsman@financialombudsman.gov.cy
Honlap: www.financialombudsman.gov.cy

Verseny- és Fogyasztévédelmi Szolgélat
Cim: 6 Andrea Araouzou, Nicosia, 1421, Ciprus
Telefon: 00357 22867153

E-mail: ccps@mcit.gov.cy

Honlap: http://www.mcit.gov.cy/ccps

Az alternativ vitarendezésrél és a panaszok online vitarendezésérél ("ODR") tovabbi informaciok a
kovetkezd weboldalon talalhatok: http://ec.europa/eu/odf.

4. MIKOR KELL PANASZT TENNI - IDOKORLATOK

4.1

4.2

4.3

A szamlakivonatokon megjelené barmilyen eltérést a felmeruléstdl szamitott hisz (24) 6ran belil irasban
kell jelezni nekiink. Ha a fent emlitett huszonnégy (24) éras hataridén beliil nem emel kifogast, az agy
tekintendd a Tarsasag ésszerii belatasa szerint, hogy On jévahagyja az ilyen jelentések kézhezvételét
megeléz6en altalunk tett valamennyi intézkedést. On vallalja, hogy azonnal felhivija a figyelmiinket
minden olyan szdbeli informéaciora, amelyrél okkal feltételezi, hogy nem all 6sszhangban az On sajat
informéacioival. On megérti, tudomasul veszi és elfogadja, hogy a hibakat, akar nyereséget, akar
veszteséget eredményeznek Onnek, kijavitjuk, és az On nélunk vezetett szamlajat olyan modon és
mértékben irjuk jova vagy terheljik meg, hogy az On nalunk vezetett szamlaja ugyanabba a helyzetbe
kertiljon, mintha a hiba nem tértént volna meg.

Minden egyéb panaszt irasban kell bejelenteni nekiink, a panaszra okot adé esemény bekdévetkezésétdl
szamitott harom (3) munkanapon belll (a "munkanapok” alatt a hétfétél péntekig tartd idészakot értjlk,
kivéve a ciprusi banksziinnapokat, kivéve, ha a szévegkdrnyezet masként nem rendelkezik). Ha a
panaszat kivalté esemény bekovetkezésétdl szamitott harom (3) munkanapon belll nem emel kifogést,
az a Tarsasag ésszer(i belatasa szerint ugy tekinthetd, hogy On a panasz benyuijtasat megelézéen az
altalunk tett valamennyi intézkedést jovahagyta.

A fentiek ellenére a Tarsasag - az Osszes Ugyfelével szembeni tisztességes banasmod iranti
elkotelezettségének részekeént - felllvizsgalja és kezeli a fent megadott idékereteken kiviil benyujtott
panaszokat. Ha azonban panaszat tizenét (15) honappal azutan nydijtja be hozzank, hogy On tudomast
szerzett, vagy tudnia kellett volna a panaszat kivaltd problémardl, eléfordulhat, hogy panasza nem
jogosult a pénziigyi ombudsman altali felllvizsgélatra.

5. HIVATALOS PANASZ BENYUJTASANAK MODJA

51

5.2

53

Azok az ugyfelek, akik hivatalos panaszt kivannak benyuijtani, az online kereskedési rendszertink
Ugyféloldalarél letolthetd panasztételi Grlap kitdltésével és az alabbi e-mail cimre torténd elkildésével
tehetik meg: complaints@xm.com az ehhez kapcsoléd6 mellékletekkel egyiitt.

Minden hivatalos panaszt a megfelel&séqi tisztviseld vagy az 6 utasitasai szerint a megfelel6ségi osztaly
valamelyik tagja kezel, és minden intézkedést az alabbiakban leirt eljarasokkal 6sszhangban kell
meghozni.

A panasz beérkezésekor 0Osszegylijtjlk és kivizsgaljuk a panasszal kapcsolatos 0Osszes relevans
bizonyitékot és informaciét. A kdvetkezd informaciokat és dokumentumokat, amennyiben lehetséges, be
kell szerezni és rogziteni, és a hivatalos panasz részeként at kell adni a megfeleléségi tisztviselének,
annak érdekében, hogy a panaszt a leheté leghatékonyabb és legigazsagosabb mddon gyorsitsak fel:
(a) Szamlaszam; (b) A probléma elsé eléfordulasanak idépontja; (c) A panasz rovid 6sszefoglalasa; (d)
A vitatott 0sszeg és pénznem; (e) Minden olyan dokumentum vagy egyéb anyag csatolasa, amely

Tel: +357 25 02 99 00 | Fax: +357 25 82 03 44 | Email: info@xm.com | Web: www.xm.com
Cim: 12, Richard & Verengaria Street, Araouzos Castle Court, 3042, P.O.Box 50626, 3608 Limassol, Ciprus
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segithet a panasz megoldasaban.

A hivatalos Ugyfélpanasz beérkezését kdvetden a panasz beérkezésétdl szamitott 6t (5) munkanapon
beliil irasbeli visszaigazolast kildiink Onnek. Ezzel megerésitésre keriil a térekvésink, miszerint mi
megtesszik a panasz megoldasahoz sziikséges intézkedéseket, és megadjuk az ehhez sziikséges
hozzavetbleges id6beosztast is. Tajékoztatjuk tovabba a panaszahoz rendelt egyedi hivatkozasi szamrdl
is.

Az emlitett egyedi hivatkozasi szamot kell hasznélnia a Tarsasaggal, valamint adott esetben a pénziigyi
ombudsmannal, az ADR-rel és/vagy a CySEC-vel valé kapcsolattartas soran.

A visszaigazol6 valaszunk tartalmazza a panaszkezelési eljarasunk részleteit, amelynek egy ingyenes
példanya elérhetd honlapunkon a kévetkezé URL-cimen: http://www.xm.com/legal-documents.

6. KEZDETIVALASZ

6.1

6.2

A panasz kivizsgalasa soran, de legkés6ébb a hivatalos panasz beérkezésétél szamitott tizenot (15)
munkanapon belill egy masodik e-mailt kiildiink Onnek, amely tartalmazza a tervezett vizsgalati
tevékenységek teljes kor( ismertetését, az eddigi megallapitasokat és adott esetben a jogorvoslati
ajanlatot ("Elsé valasz").

Ez az e-mail ismét tajékoztatja Ont a jogairol, arrél, hogy ki foglalkozik a hivatalos panaszaval (ez altalaban
a megfeleléségi tisztvisel® vagy a megfelel6ségi osztaly valamelyik tagja), és hogyan léphet kapcsolatba
az adott személlyel.

7. TOVABBI VISSZAIGAZOLAS

7.1

Abban az esetben, ha On vélaszol a Kezdeti valaszra, a valasz kézhezvételét kdvetd 6t (5) munkanapon
belll ismét visszaigazoljuk a valasz kézhezvételét ("Az ligyfél Kezdeti valaszra adott valaszanak
visszaigazolasa").

8. ZARO VALASZ

8.1

8.2

8.3

Amint befejeztilk a panasz kivizsgalasat, ismét irni fogunk Onnek, és felajanljuk Onnek a vizsgalatunk
Osszefoglalo eredményét. Amennyiben azt megfelelének itéljuk, ez tartalmazhat egy végleges kartéritési
ajanlatot is. Az ilyen leveleket egyértelmlien végleges valaszként jeloljik meg, és tartalmazzak a
pénziigyi ombudsmanhoz vagy az AVR-hez val6 fordulas maodjat, ha On szerint nem volt kielégité modon
megoldva altalunk a panasz, vagy ha a jogorvoslati ajanlatot On elégtelennek vagy nem megfelelének
tartja.

Megkiséreljik megkildeni a végleges valaszt a hivatalos panasz beérkezésétdl szamitott harminc (30)
munkanapon belil, vagy a jogorvoslati ajanlat (adott esetben) elfogadasat vagy elutasitasat koveté tiz
(10) munkanapon belil, attél figgéen, hogy melyik kévetkezik be elébb.

A 8.2. pont szerinti hatarid6k nem mindig tarthatok be, mivel a panasz ¢sszetettsége miatt néha tébb
idére van szikség a panasz teljes kivizsgaldsdhoz. A panaszokkal kapcsolatban mindig betartjuk a
szabélyozasi iranyelveket, és mint ilyenek, mindig gondoskodunk arrél, hogy Ont folyamatosan
tajékoztassuk a panaszardl és a panaszara adott valaszlépéseinkrél, valamint arrél, hogy Ont minden
szikségtelen késedelem nélkiil tajékoztassuk.

9. VARAKOZASI VALASZ

9.1

9.2

Ha barmilyen okbal kifolydlag nem tudjuk lezarni a vizsgéalatot és nem tudunk végleges valaszt (lasd fent)
adni az On panaszara a fent meghatarozott hataridén belll, akkor tgynevezett "varakozo valaszt" adunk
ki.

A jelen varakoz6 valasz célja, hogy tajékoztassuk Ont arrél, hogy miért nem tudunk a fent meghatarozott
hataridén belll végleges valaszt adni a panaszara, tovabba, hogy tovabbi tajékoztatast adjunk arrél, hogy
mi torténik a panaszaval, valamint, hogy jelezziik, mikor szamithat arra, hogy ismét hallhat fel6link.

Tel: +357 25 02 99 00 | Fax: +357 25 82 03 44 | Email: info@xm.com | Web: www.xm.com
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9.3 Abban az esetben, ha On varakozo véalaszt kap, kérjiik, hogy személyesen beszélje meg az ugyet az
ligyvezetd igazgatéval. Ennek a lépésnek az a célja, hogy biztositsa, hogy On (és panasza) a
legmagasabb prioritast kapja azokban a helyzetekben, amikor a panasz nem oldhatd meg teljes
mértékben a szokasos vizsgalati folyamatok révén.

10. PANASZOK BENYUJTASA A PENZUGYI OMBUDSMANHOZ

10.1 Ha elégedetlen az értékelésiinkkel és déntéstinkkel, panaszaval a pénziigyi ombudsmanhoz fordulhat,
feltéve, hogy:

e Az On panaszalvitaja/kiilonb6zete nem vonatkozik 170.000 eur6t meghaladé 6sszegre;

e On el6szor attol a naptdl szamitott tizenét (15) hénapon belill nyujtia be hivatalos panaszat a
Tarsasaghoz, amikor tudomast szerzett vagy tudnia kellett volna arrdl, hogy a panasza oka
bekdvetkezett;

e A végleges valaszunkat attél a naptdl szamitott harom (3) hénapon belill kapja meg, amikor
visszaigazoltuk a panasza beérkezését, és az nem felel meg az On megelégedésére, vagy attdl a
hatarid6tél szamitva, ameddig a végleges valaszunkat meg kellett volna kapnia, ha nem kapja meg;

e Panaszat a pénzigyi ombudsmanhoz a végleges valaszunk kézhezvételétél szamitott négy (4)
hénapon beliil nyudjthatja be, vagy attol a hatarid6tél szamitott négy (4) hénapon belil, amelyen belll
azt Onnek meg kellene kiildeniink, ha nem kapja meg a végleges valaszunkat;

e Ugyanazon panasz lgyében nem sziletett bir6sagi itélet, vagy nincs folyamatban birdsagi eljaras
annak kivizsgéalasara.

Kérjuk, ugyeljien arra, hogy panaszanak egyedi hivatkozasi szamat masolja le, amikor hivatalos panaszat
a pénzlgyi ombudsmanhoz intézi.

11. PANASZOK BENYUJTASA ALTERNATIV VITARENDEZESI SZERVEZETHEZ ("ADR")

11.1 A fenti 3.2. pontban emlitett jogan tulmenden lehetésége van arra, hogy a Tarsasaggal szembeni
panaszaval egy "alternativ vitarendezési" ("ADR") szervezethez forduljon.

11.2 Ha panaszat egy ciprusi alternativ vitarendezési szervezethez kivanja tovabbitani, kérjik, tekintse meg
az aldbbiakban az illetékes nemzeti hatésdgokndl nyilvantartdsba vett alternativ vitarendezési szervezet
elérhet8ségét.

12. POLGARI PERES ELJARAS

12.1 Amennyiben On nem elégedett a pénziigyi ombudsman vagy az ADR altal a panaszaval kapcsolatban
hozott hatarozattal, polgari jogi |Iépéseket tehet (azaz a ciprusi birdsagokhoz fordulhat).

13. A PANASZOK NYOMON KOVETESE

13.1 A CySEC el6irja szamunkra, hogy részletes nyilvantartast vezessiink az egyes panaszokrdl. Ezen
tulmenben és a CySEC kdvetelményeinek megfeleléen belsd panasznyilvantartast vezetiink, amelyben
minden relevans informaciot és az egyes panaszok elérehaladasat taroljuk.

13.2 Az ugyfeleinktdl kapott panaszokkal kapcsolatos informacidkat havonta be kell nydjtanunk a CySEC-nek.

13.3 Legalabb évente jelentést kell tennink a fels6 vezetésnek a CySEC-nek benydjtott panaszkezelési
jelentésekrdl, valamint az esetlegesen feltart hianyossagok és/vagy gyengeségek kapcsan tett vagy
tervezett korrekcids intézkedésekrol.

13.4 A személyes adatokat nem osztjuk meg harmadik féllel, és betartjuk a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl,
valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérél szold, 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679 eurdpai
parlamenti és tanacsi rendeletet ("altalanos adatvédelmi rendelet”, "GDPR" vagy "személyes adatok
védelmére vonatkozo6 jogszabalyok"), ahogyan az idérél idére hatalyban van, és ahogyan azt idérél
idére felvaltja vagy médositja.

14. A TARTOZASOK BEHAJTASARA VONATKOZO JOGUNK
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14.1 A fenti panaszkezelési eljaras nem vonatkozik azokra a pénzosszegekre, amelyekkel On esetleg tartozik
nekink.

14.2 Jogi eljarast kezdeményezhetink On ellen a Tarsasaggal szemben fennalldo tartozasok behajtasa
érdekében.

15. IDEIGLENES INTEZKEDES VAGY IDEIGLENES INTEZKEDES IRANTI KERELEM

15.1 Az itt meghatarozottak nem akadalyozzak meg egyik felet sem abban, hogy a Birdsaghoz forduljon
ideiglenes vagy ideiglenes intézkedés iranti kérelemmel.

15.2 Mindkét fél tudomasul veszi, hogy a jelen szerz6désben foglalt rendelkezések megszegése a masik
félnek helyrehozhatatlan kart és sérelmet okozhat, és ezért az ilyen jogsértés a vonatkozé jogszabalyok
vagy a méltanyossagi jog alapjan barmelyik fél szamara rendelkezésre all6 egyéb jogokon és
jogorvoslatokon tulmenéen a jogsértés megsziintetésére iranyuld eljaras utjan is megakadalyozhaté.
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