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OSSZEFOGLALO INFORMACIOK

Ez a Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: "Szabalyzat") meghatarozza azokat az
alapelveket, amelyek a NAGA Markets Europe Ltd-re (a tovabbiakban "NAGA" és/vagy a
"Cég") vonatkoznak. A céget Cipruson jegyezték be, regisztracios szama: HE251168, cime:
Ariadnis 7, Moutayiaka, 4531 Limassol, Ciprus.

1. BEVEZETES

Ennek a Szabalyzatnak az a célja, hogy meghatarozza a NAGA altal a panaszok ésszerii és gyors
kezelesere alkalmazott intézkedéseket. A Cég tigyfelei legjobb érdekeinek megfelelen jar el, és
biztositja, hogy megfeleld rendszerekkel és ellendrzésekkel rendelkezzen annak érdekében, hogy
ugyfelei szamara, beleértve a potencialis Ugyfeleket is, olyan megfeleld panaszkezelési és
jogorvoslati mechanizmusokat biztositson, amelyek hozzaférhetok, fiiggetlenek, tisztességesek,
elszamoltathatok, id6szertiek és hatékonyak.
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2. ALTALANOS ELVEK
A jelen Szabdlyzat az alabbi elveket koveti:

» az ugyfelekkel szembeni tisztességes banasmaod;

» azigyfelek altal felvetett panaszok udvarias és idében torténé kezelése;

» azlgyfelek teljeskorti tajékoztatasa panaszaik eszkalalasanak lehet6ségeirdl és az
alternativ jogorvoslathoz valé jogukrol, ha nem teljesen elégedettek a NAGA
panaszaikra adott valaszaval;

= a Cég minden panaszt hatékonyan és tisztességesen kezel, ellenkez6 esetben azok
karosithatjak a NAGA hirnevét és uzleti tevékenységét;

» a Cég alkalmazottainak johiszemiien és az ligyfelek érdekeinek sérelme nélkiil
kell dolgozniuk.

= a Cég hivatalos nyelve az angol nyelv, és alkalmazottai minden t6liik telhet6t megtesznek
annak érdekében, hogy az ugyfelek altal felvetett panaszok esetéen angol nyelven
segitsenek, vagy ahol helyénvalonak itélik, az ugyfelek kényelme érdekében a Cég mas
nyelveken is kommunikalhat az tgyfelekkel.

A fentiekre tekintettel a Cég:

= panaszkezelési eljarast alakit ki és tart fenn az tgyfelek vagy potencialis ligyfelek szamara,
amely egyértelmii, pontos és naprakész tajékoztatast nyajt a panaszkezelési folyamatrol;

» kOzzéteszi a panaszkezelés soran kovetendd eljaras részleteit, beleértve a panaszkezelési
eljarasra vonatkozo6 informéciokat és a panaszkezelési funkcio elérhetoségeit, amelyeket
kérésre vagy a panasz visszaigazolasakor az Ugyfelek vagy potencidlis Ugyfelek
rendelkezésére bocsat;

» panaszkezelési részleget hoz létre a Cég Megfeleloségi Osztalyan beliil, amely lehetévé
teszi a panaszok Kivizsgalasat, elemzését és megoldasat;

» kozérthetd nyelven, egyszeriien érthetdé médon kommunikal az tgyfelekkel, és sziikségtelen
késedelem nélkil valaszt ad a panaszokra;
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» elmagyardzza az ugyfelnek vagy potencidlis ligyfélnek a NAGA panaszra vonatkozo
allaspontjat, és adott esetben ismerteti az ligyfél vagy potencialis tigyfél lehetoségeit a
polgari jogi eljaras inditasanak lehet6ségét;

= tajékoztatast nydjt a panaszokrdl és a panaszok kezelésérsl a Ciprusi Ertékpapir- és
Tézsdefelligyeletnek (a tovabbiakban: "CySEC");

= biztositja, hogy panaszkezelési részleg elemezze a panaszokat és a panaszkezelési
adatokat annak biztositasa érdekében, hogy azok alapjan azonosithatok és
kezelheték legyenek a kocké&zatok vagy problémak.

3. INFORMACIOGYUJTES
A beérkezett esetleges panaszok kivizsgalasa €s megolddsa érdekében a NAGA a kovetkezd
informaciokat gytjti és rogziti:

» A panasz kézhezvételének és nyilvantartasba vételének idopontja;
» A panaszt benyujto ugyfél adatai, beleértve:
> Nemzeti személyazonosito és/vagy utlevélszam;
> Lakobhely szerinti orszag.
» A panasz tartalma és oka, beleértve:
> A panasz oka;
> Az érintett penzigyi eszkoz;
> A vitatott 0sszeg;
» Az elszamolas idépontja.
» Szolgalatatas/osztaly, amelyre a panasz vonatkozik;
» A NAGA iigyfélnek nyujtott szolgéltatas(ok)ért felelos alkalmazottjanak adatai;
» Annak a kdrnak a nagysaga, amelyet az ugyfél allitasa szerint elszenvedett és/vagy a
panasz tartalma alapjan feltételezhetden elszenvedett;
» A NAGA valaszanak datuma;
= A NAGA éltal a benyujtott panaszra adott irasbeli valasz tartalma;
» Hivatkozas a NAGA és az ugyfél kozotti levelezésre, amelyet csatolni kell a NAGA
aktajahoz a bels6 nyilvantartasi kovetelmények miatt.
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4. PANASZ REGISZTRALASA
Ha béarmilyen okbdl az lgyfél nem teljesen elégedett a NAGA szolgaltatasainak barmely
aspektusaval, az tigyfél a leheté leghamarabb tajékoztatja a NAGA-t szoban telefonon, online
a Cég formdja (“Panaszbejelentd trlap"), hasznalataval azt kitdltve e-mailben a kdvetkezo
cimen: complaints@nagamarkets.com, vagy postai uton a kovetkez6 cimen: NAGA Markets
Europe Ltd, Ariadnis 7, Moutayiaka, 4531 Limassol, Ciprus.

Az tigyfelek panaszait csak akkor vessziik figyelembe ¢€s értékeljiik, ha a panaszbejelentd
tirlapot megfelelden kitoltdtték az Osszes sziikséges informacioval. Az Ugyfél koveteléseit
alatamasztd tovabbi dokumentumokat a Panaszbejelent6 tirlappal egyiitt lehet elktildeni. Ha az
ugyfelnek barmilyen alatamaszto és/vagy okirati bizonyitéka van a panasz alatamasztasara,
akkor az ugyfélnek gondoskodnia kell arrol, hogy ezeket az informéaciokat a fent emlitett
maodszerek valamelyikével 6sszegytijtsék és tovabbitsak a NAGA-nak.

Amennyiben az lgyfél jogi képviseld (példaul iigyvéd, kozjegyzO) utjan tesz panaszt, a
panaszbeadvanyhoz és a sziikséges dokumentumokhoz mellékelni kell a jogi képviseld altal
kiallitott irasbeli meghatalmazast, amely igazolja, hogy a jogi képviselé képviseli vagy eljar az
ugyfel nevében.

5. PANASZKEZELES
A panasz beérkezése utan a NAGA megvizsgalja, hogy az Ugyfél altal is elfogadott
szabalyzatok es eljarasok, valamint az 0sszes vonatkozo torvény és szabalyozas alapjan van-e
alapja a panasz benyujtasanak. A NAGA torekszik a panasszal kapcsolatos 6sszes relevans
bizonyiték és informacié  Osszegyljtésére és  kivizsgalasara és a  lehetséges
Osszeférhetetlenségek beazonositasara annak érdekében, hogy azokat orvosolja, és biztositsa a
panasz tisztességes rendezeset.

Ahhoz, hogy egy vizsgalat tisztességes legyen, alaposnak kell lennie, bar a NAGA célja, hogy
az ligyeket a leheté leggyorsabban, indokolatlan késedelem nélkiil és mindig a torvény altal
meghatarozott id6kereten beliil lezérja, az alabbiak szerint:
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» 6t (5) napon beliil az igyfélnek visszaigazolast kell kapnia panaszanak kézhezvételérdl, és a
megfeleldoségi tisztviseld felelés a belsé panasznyilvantartds (a tovabbiakban:
"Panasznyilvantartas') kezeléséért. A panasz kézhezvételét kdvetéen a megfelel6ségi
tisztviseld nyilvantartdsba veszi a panaszt a panasznyilvantartdsban, egyedi hivatkozasi
szammal ellatva;

» az egyedi hivatkozasi szdmot a megfelel6ségi tisztviselé kozli a panaszossal, aki
tajékoztatja a panaszost, hogy az emlitett hivatkozasi szamot kell hasznalnia a céggel, a
pénzugyi ombudsmannal és/vagy a CySEC-kel az adott panasszal kapcsolatos minden
jOovobeli kommunikacio €s levelezés sordn;

» apanasz Kivizsgalasa soran a NAGA tajekoztatja az Uigyfelet a panaszkezelési folyamatrol;

» ha a vizsgalat nem zarul le a panasz kézhezvételét6l szamitott két (2) honapon beliil, a
NAGA tajékoztatja az tigyfelet a tovabbi késedelem okairol, jelezve, hogy varhatéan mikor
adja meg az tgyfélnek a végsd valaszt. Ez az idészak nem haladhatja meg a panasz
benyujtasanak napjatdl szamitott harom (3) hénapot;

= a panasz kivizsgalasa soran a NAGA tajékoztatni fogja Ont a panaszkezelési folyamatarol,
és a NAGA egyik tisztviseldje kozvetleniil kapcsolatba 1éphet Onnel, hogy tovabbi
pontositasokat és informaciokat kapjon a panaszaval kapcsolatban, ha szlikséges.

= Ezen korilmények kozott a NAGA-nak sziiksége lesz az On teljes egyiittmiikodésére a
panasz kivizsgalasa és lehetséges megoldésa erdekében.

» Ha a panasz benyujtasa utan elmulasztja a tovabbi kommunikaciét a Cég tisztségviseldivel
és/vagy 3 (harom) hénapig nem reagal a Cég kapcsolatfelvételi kisérleteire, akkor a NAGA
irasos értesitést kild Onnek, hogy emlékeztesse Ont a Céggel valo kommunikacio
szlikségességére. Abban az esetben, ha nem véalaszol az irdsos értesitésre a kézhezvételtol
szamitott 10 (tiz) napon beliil, a Cég a hianyz6 egylittmiikodés vagy kommunikacié miatt a
ugyet lezartnak tekinti

» amint a panasz kivizsgalasa befejez6dott, végsé valaszt kell kiadni az tgyfélnek, amely
tartalmazza
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a vizsgalat eredmeényét (eredményeit), a szilkséges magyarazatokat, valamint azokat a
intézkedéseket, amelyeket a Cég szandékozik tenni a panasz kapcsan.

Ha a végs6 dontés nem elégiti ki teljes mértékben az ligyfél igényeit, a NAGA irasban értesiti az
ugyfelet, részletesen elmagyarazva a panasszal kapcsolatos allaspontjat, és felvazolva az tigyfél
lehetéségeit a panasz fenntartasara, pl. a CySEC-en, a pénziigyi ombudsmanon vagy az illetékes
birdsagokon keresztiil.

A Ciprusi Koztarsasag pénziigyi ombudsmanija:

Cim: 13 Lord Byron Avenue, 1096 Nicosia, Ciprus
Telefon: +357 22 848900

E-mail: complaints@financialombudsman.gov.cy
Weboldal: www.financialombudsman.gov.cy

6. A PANASZOK BELSO ELEMZESE ES KIJAVITASA

A panaszkezelési részleg felelossége a panaszkezelési adatok folyamatos elemzése, hogy az
ismétlddd vagy rendszerszintli problémakat, valamint a lehetséges jogi ¢és mikodési
kockéazatokat azonositsak és kezeljék. Az ilyen elemzesnek ki kell terjednie a panaszok okaira
az ilyen tipusi panaszok ko6z0s alapvetd okainak beazonositasa érdekében. Ezt kovetden
figyelembe kell venni a kivaltd okokat annak meghatarozasa érdekében, hogy azok hatassal
lehetnek-e méas folyamatokra vagy termékekre, beleértve azokat is, amelyeket kozvetlenil nem
kifogasoltak. A NAGA biztositja, hogy a kivaltoé okokat korrigaljak, ahol ez ésszert.

7.NYILVANTARTAS

A NAGA az 6sszes panasz nyilvantartasat, valamint az 6sszes kapcsolddoé részletet legalabb 6t
(5) évig 6rzi meg az tgyfeleivel valo tizleti kapcsolat megsziinése utan, és dsszhangban a
vonatkozd nyilvantartdsi jogszabdlyi kovetelményekkel, mivel ezek id6rél iddre
modosulhatnak
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8. JELEN SZABALYZAT FELULVIZSGALATA ES ELLENORZESE
A megfeleléségi részleg a megfeleloség-ellendrzési program részeként figyelemmel kiséri e
szabalyzat és a panaszkezelési eljarasok hatékonyséagat. Ezt a szabalyzatot rendszeresen, de
legalabb évente fellilvizsgaljuk annak biztositasa érdekében, hogy tovabbra is megfeleljen a
NAGA szabalyozasi és megfeleldségi kotelezettségeinek.
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