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JOGALAP

Ez a panaszkezelési belsd szabalyzat a kovetkezdkkel 6sszhangban késziilt:

a) A MiCA-rendelet 71. cikke;

b) DN 2025/294;

c) A DN 2025/305. szdmu hatéarozat 11. cikke.

MEGHATAROZASOK

A jelen bels6 szabalyzatokban hasznalt nagybet(s kifejezések a kovetkez0 jelentéssel birnak:

adminisztrativ

a véllalat adminisztrativ osztalydnak alkalmazottja

alkalmazott

MegfelelOségi a Tarsasagon beliil a belsé ellen6rzésért felel8s személy

tisztvisel®

TURBEKOL a Tarsasag vezetO® testilletének tagja és a Tarsasag operativ

vezérigazgatdja;

DN 2025/294

A Bizottsag (EU) 2025/294 felhatalmazason alapuld rendelete (2024.
oktéber 1.) az (EU) 2023/1114 eurdpai parlamenti és tandcsi
rendeletnek a kriptoeszkdz-szolgdltatok altal benyudjtott panaszok
kezelésére vonatkozd kovetelményeket, sablonokat és eljarasokat
meghatarozd szabdlyozastechnikai standardok tekintetében térténd
kiegészitésérol.

DN 2025/305

A Bizottsag (EU) 2025/305 felhatalmazason alapuld rendelete (2024.
oktéber 31.) az (EU) 2023/1114 eurdpai parlamenti és tanacsi
rendeletnek a kriptoeszkoz-szolgaltatéként vald engedélyezés iranti
kérelemben feltlintetend informacidkat meghatarozo
szabdlyozastechnikai standardok tekintetében torténd
kiegészitésérol.

MiCA-rendelet

az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2023/1114 rendelete (2023.
majus 31.) a kriptoeszk6z6k piacairdl, valamint az 1093/2010/EU és
az 1095/2010/EU rendelet, tovdbba a 2013/36/EU és az (EU)
2019/1937 iranyelv médositasardl

Felhatalmazott
személyek

a kovetkez6 személyek barmelyike:

a) a Tarsasag szerveinek tagjai;

b) Cégalkalmazottak;

c) harmadik felek, akik a MICA rendelet 73. cikke értelmében
kiszervezett alapon nyujtanak szolgaltatasokat a Tarsasagnak

Meghatalmazott
személy

a 7.7. cikkben meghatarozott jelentéssel bir

Panasz érkezett

a 7.4. cikkben meghatarozott jelentéssel bir

Vallalat

az Okazio s.r.o. véllalat, amelynek székhelye a Bottova 2A, Pozsony -
Staré Mesto jards 811 09, cégjegyzékszama: 54 724 732, bejegyezve
a Pozsonyi IIl. Varosi Birésag cégnyilvantartdsdba, Sro szakasz,
163835/B bejegyzési szamon.

3 ABELSO SzZABALYZAT MODOSITASANAK TARGYA

3.1 Ez a bels6 szabdlyzat a Tarsasag tgyfeleitdl érkez$ panaszok kezelésére vonatkozik. Ez a belsd
szabdlyzat hatdrozza meg a Tarsasag egységes és hatékony eljarasat az Ugyfeleknek a
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6.1

Meghatalmazott Személyek tevékenységével, intézkedéseinek helyességével vagy
tevékenységiik minGségével kapcsolatos panaszainak kezelésére.

Jelen bels® szabalyzat célja, hogy hatékony és &tlathatd eljarasokat allapitson meg az
Ugyfélpanaszok megfeleld, gyors és ingyenes kezelésére, valamint szabalyokat allapitson meg az
egyes panaszok és a megoldasukra tett intézkedések nyilvantartasara, az 1.1. cikkben
hivatkozott jogszabalyok kovetelményeivel 6sszhangban.

ALAPFOGALMAK MEGHATAROZASA

A panasz a Tarsasdgnak cimzett elégedetlenség kifejezése egy vagy tobb
kriptoeszkoz-szolgaltatds Ugyfeleknek, potencidlis (igyfeleknek vagy anonim személynek
torténd nyujtasaval kapcsolatban.

Névtelen beadviny esetén a jelen bels® szabalyzat értelmében panasznak min8sil az a
névtelen beadvany, amely konkrét, kell6en biztos és ellen8rizhetd adatokat tartalmaz, amelyek
a 4.1. cikkben emlitett magatartasra vagy tényekre utalnak.

A panaszos egy lgyfél, potencialis Ggyfél vagy névtelen személy, aki panaszt nyujt be.

Az ,lgyfél” kifejezést a MiCA rendelet 3. cikke (1) bekezdésének 39. pontjaval 6sszhangban kell
értelmezni.

A panasz nem min8siil a panaszos altal benyujtott olyan beadvanynak, amely a Szlovak Nemzeti
Bank felligyelete ald nem tartozo szolgaltatasokra és tevékenységekre vonatkozik, illetve olyan
beadvanynak, amely a Tarsasagtdl eltér® szervezet szolgaltatasaira és tevékenységeire
vonatkozik, és amelyért a Tarsasag nem felel8s. A Tarsasag azonban ilyen esetekben is mindent
megtesz annak érdekében, hogy megfelelen valaszoljon a panaszosnak, és tajékoztassa a
panaszost az allaspontjardl, vagy ha a Tarsasag rendelkezik ilyen informacidkkal, a panaszost a
panasz kezeléséért felelGs szervezettel szembeni kdveteléseinek érvényesitésére iranyitja, és
ebblbl a célbdl a panaszos rendelkezésére bocsatja az adott szervezet szikséges azonositd
adatait.

A PANASZ ELFOGADHATOSAGANAK FELTETELEI
A panasznak a Tarsasag vagy a Tarsasdg nevében eljaré alkalmazottai altal végzett
tevékenységek vagy szolgaltatasok ellen kell irdnyulnia. A panasz nem irdnyulhat a Tarsasagon

kivilli szervezetek tevékenységei vagy szolgaltatasai ellen.

A panaszt benyujtoé lgyfelet a jelen belsd szabalyzat 1. szamd mellékletében meghatérozott
mértékben kell a panaszban azonositani. Ez nem vonatkozik a névtelen panaszokra.

A panaszt a jelen belsé szabalyzat 6. cikkében meghatarozott mddok egyikén kell benyujtani.

A panasz targyanak kell6en konkrétnak kell lennie. A panaszos koteles azonositani és benyujtani
minden olyan bizonyitékot és bizonyitasi eszkozt, amely a panasz tdrgyaval kapcsolatos és
rendelkezésére all.

A PANASZOK BENYUJTASANAK MODJAI ES A PANASZOK MEGBIZHATOSAGA

A panaszos a kdvetkez& mddokon nydjthat be panaszt:
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a) iradsban, postai Uton, a Tarsasag székhelyének cimére kildve:Okazio s.r.0., Bottova 2A,
Pozsony - Ovérosi keriilet 811 09, Szlovak Koztarsasag;

b) széban a Tarsasag egy alkalmazottjanak vagy testiiletének tagjanak; vagy

c) elektronikus uton, e-mailben, a Tarsasdg panasztételre kijel6lt aldbbi e-mail cimére

kuldve:kontakt@okazio.sk.

Szbbeli panasz esetén a Tarsasag azon alkalmazottja vagy a Tarsasag szervének tagja, akihez a
szObeli panasz érkezik, kételes a panaszrdl irasbeli jegyzOkonyvet felvenni. lly modon a Tarsasag
barmely alkalmazottja vagy a Tarsasdg szervének tagja jogosult a panasz atvételére, aki a
kézhezvételt kovet&en haladéktalanul tovébbitja azt feldolgozdsra egy adminisztrativ
alkalmazottnak, vagy kdzvetleniil a 7.6. cikk szerinti személynek, ha a panasz egy adminisztrativ
alkalmazott ellen iranyul. Az irdsbeli jegyz8konyvet a jelen belsé szabdlyzat 1. szamu
mellékletében meghatdrozott minta szerint kell elkésziteni.

Az a személy, aki ellen a panasz irdnyul, a 6.2. cikk értelmében nem jogosult panaszt fogadni.

A panasznak vagy a szdbeli panaszrdl készilt irdasos feljegyzésnek a kbvetkezd informacidkat kell
tartalmaznia:

a) a panaszos neve, vezetékneve és lakcime, ha természetes személy, a panaszos neve vagy
cégneve, azonositd szama és székhelye, ha jogi személy;

b) a panaszos elérhet8ségi cime, ha az eltér a lakdhelyét6l természetes személy esetén, vagy
a székhelyétdl jogi személy esetén;

c) apanaszos telefonos és/vagy e-mailes elérhetOsége;

d) a panasz targya és indoklasa, beleértve a panasztev® altal kildott dokumentumokat (ha
rendelkezésre allnak);

e) a panasz ellen felhatalmazott személy azonositdsa, ha a panasz egy adott felhatalmazott
személy (vagy tobb felhatalmazott személy) ellen iranyul;

f) a panasz benyujtasanak datuma; és

g) azt a mddot, ahogyan a panaszost tajékoztatni kell a panasz kimenetelér6l.

A panasz benyUjtasa és annak ezen bels® szabdlyzat szerinti kezelése ingyenes.

Amennyiben a panaszos papir alapon benyujtott dokumentumokat a panasszal egyiitt, azokat a
Tarsasdg a panasz rendezése utan megfelel® mddon visszaklildi szamara. Hacsak a Tarsasag
masként nem dllapodik meg a panaszossal, a dokumentumokat a panaszban megadott cimre
kiildi vissza szamdra. A Tarsasag jogosult az ilyen dokumentumokrél masolatot késziteni.

A panasztevO a jelen bels® szabdlyzat 1. szamu mellékletét képezd panaszbejelentd lapot is
hasznalhatja panasz benyujtasara, amely a Tarsasag honlapjan keriil kbzzétételre.

A panaszt szlovakul, angolul vagy az Unid fogadd tagdllamanak hivatalos nyelvén lehet
benyujtani.

Ez a bels6 szabalyzat a Tarsasag weboldalanak aljan érhet6 el.https://okazio.sk/az
yInformaciék” részben, a ,Panaszok” cimszd alatt. A ,Panaszok” gombra kattintdas utdn a
Tarsasag weboldalanak latogatdja atiranyitasra keril a Tarsasag aloldalara, ahol kézzéteszik a
jelen bels® szabalyzat szovegét. A weboldal latogatdja (ligyfél vagy potencidlis tgyfél) igy
tajékoztatast kap az ingyenes panasztétel lehet&ségérdl, valamint a panasztétel médjardl és a
Tarsasag daltal a panasz feldolgozdsa és kezelése soran kovetett eljarasrol.
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Az Adminisztrativ Alkalmazott felel&s a kérelem e belsd szabalyzat szerinti feldolgozasaért, és a
jelen 7. cikk szerinti panaszt tovabbitja az illetékes személynek feldolgozasra. Az Adminisztrativ
Alkalmazott felels a Tarsasag e bels® szabdlyzat szerinti kotelezettségeinek teljesitéséért,
kivéve, ha a jelen belsd szabalyzat kifejezetten masként rendelkezik.

Amennyiben a panasz nem tartalmazza a 6.4. cikkben meghatdrozott elemeket, az
Adminisztrativ Alkalmazott felhivja a panasztevOt annak kiegészitésére. Amennyiben a panasz a
felhivas kézbesitésétdl szamitott 10 napon beliil nem keril kiegészitésre, a Tarsasagnak a
panaszt nem kell figyelembe vennie.

A 7.2. cikk nem alkalmazandd névtelen panasz esetén. Amennyiben a névtelen panasz nem
tartalmazza a 6.4. cikkben meghatarozott 6sszes elemet, a Tarsasdg a panaszt nem veheti
figyelembe.

A Tarsasag indokolatlan késedelem nélkil, legkés6bb a panasz kézhezvételétdl szamitott 6t
munkanapon belll megvizsgdlja, hogy a panasz vilagos és teljes-e, és irdsban visszaigazolja a
panaszosnak a panasz kézhezvételét és feldolgozasra torténd tovabbitdsat az alabbi esetekben:

a) a 6.4. cikk kovetelményeinek megfelel teljes panasz;
b) a 7.2. cikk szerinti eljarast kovet&en megfelelben kitoltott panasz; vagy
c) hidnyos panasz, amelyet a Tarsasag elfogad.

(a tovabbiakban: , Panasz érkezett,,).
A panasz atvételérdl sz616 irdsbeli elismervénynek kiilléndsen a kbvetkez6ket kell tartalmaznia:

a) informacio arrdl, hogy a panasz elfogadhatd-e;

b) a panasz kézhezvételének datuma;

c) annak a személynek az azonosité adatai és elérhetBségei, beleértve az e-mail cimet és a
telefonszamot, akihez a panaszos a panasszal kapcsolatos kérdésekkel fordulhat;

d) apanasz megolddsdhoz szlikséges hozzavetBleges id6tartam; és

e) elektronikusan benyujtott panasz esetén a beérkezett panasz masolatat is;

A 7.4. cikk szerinti eljaras névtelen panasz esetén nem alkalmazandé.

Amennyiben a panasz egy adminisztrativ alkalmazott ellen irdnyul, utébbi a kézhezvételt
kovetben haladéktalanul tovabbitja azt az operativ igazgatdonak, aki a jelen 7. cikknek
megfelelGen jar el.

Az adminisztrativ alkalmazott a beérkezett panaszt a 8. cikk szerinti feldolgozasra tovabbitja:

a) A panasz ellen felhozott vallalati alkalmazott kozvetlen felettese;

b) Az operativ igazgato, aki a meghatalmazott személyért felelGs, kivéve, ha a meghatalmazott
személy a Tarsasdg olyan alkalmazottja, akinek kozvetlen felettese van, aki ellen a panasz
irdnyul;

c) MegfelelGségi tisztvisel®, ha a panasz egy vallalati vezet® ellen iranyul, vagy ha a panasz
nem egy adott személy ellen iranyul

(a tovabbiakban: ,,Meghatalmazott személy,,).
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A meghatalmazott személy a panaszkezelés soran a kdvetkez8képpen jar el:
a) A panasz érdemét a dokumentumok vizsgalatdval és a panaszos dltal a panaszban

megadott informacidk ellenBrzésével fogja értékelni, hogy objektiven megallapitsa az tgy
valédi allapotat, mikozben:

L

vizsgalja a feltart hianyossdgok okait és azok kdvetkezményeit is;

b. a panasz elbiradlasakor annak targya alapjan jar el, fuggetlenil a panasztev6tdl és
attdl a személytdl, aki ellen a panasz iranyul, valamint attdl, hogy a panaszos
hogyan irta le azt;

c. ha a beadvanynak csak egy része panasz, akkor azt csak abban a mértékben
értékeli, mig a panasz minden pontjat koteles értékelni; és

d. Ha a panasz tobb kilonallé pontbdl all, akkor mindegyiket kilon biraljuk el.

b) Dont a panaszrol:

o

elutasitja (indokldssal), ha megalapozatlan vagy elfogadhatatlan; vagy

b. elfogadja azt, és felkéri a Tarsasag vezetdit, hogy tegyenek intézkedéseket a feltart
hidnyossagok orvoslasara; amennyiben az operativ igazgaté kezeli a panaszt, felkéri
a vezérigazgatédt a feltart hianyossagok orvoslasara, mikozben 6 maga is koteles
intézkedni és elvégezni a javitast.

c) Irdsban vagy elektronikus Gton tajékoztatia a panaszost a panasz kezelésének
eredményér6l és a feltart hidnyossagok orvoslasara tett intézkedésekrdl, dontését
indokolva. A panaszos tadjékoztatasanak moddjat a panasz Tarsasdg altali beérkezésének
maddjanak figyelembevételével kell megvalasztani.

A meghatalmazott személynek a panaszt a befogadott panasz kézbesitésétdl vagy elfogadasatol
szamitott 30 napon belil kell kezelnie, és a kezelését kovet&en haladéktalanul tajékoztatnia kell
a panaszost a panasz kezelésének eredményér6l. Indokolt esetekben ez az id&szak 60 napra
meghosszabbithatd, azonban a hatarid6 meghosszabbitdsanak konkrét okat és a panasz
kezelésének lehetetlenségét a meghatalmazott személy koteles a panaszost a befogadott
panasz kézbesitésétOl vagy elfogadasatdl szamitott 30 napon beldl értesiteni. A
meghatalmazott személy irdsban, kérésre vagy a panasz kézbesitésének visszaigazoldsat
kovetBen tajékoztatast nyujt a panaszosnak a panasz kezelésének eljarasarol.

Az Ugyvezetd Igazgatd kdteles megtenni a sziikséges intézkedéseket a panasz alapjan feltart
hidnyossagok kikliszobolésére, és gondoskodni azok okainak megszlintetésérdl a
Meghatalmazott Személy erre irdnyulo felhivasanak id8pontjatol szamitott 30 napon beliil.

Ha a panaszos nem elégedett a panasz kezelésének maddjaval, a panasz kezelésérdl szdlo
hatarozat kézbesitésétdl szamitott 15 naptari napon beliil panaszt nydjthat be a Biztoshoz. Az
ilyen panaszt Uj panasznak kell tekinteni, és a jelen belsé szabalyzatnak megfelel6en kell
feldolgozni és kezelni.

A panaszos koteles a panasz megfelel® kezeléséhez sziikséges egylttm(ikddést biztositani a
panasz megoldasa soran, igy kilonodsen koteles kérésre tovabbi informacidkat vagy szlikséges
dokumentumokat rendelkezésre bocsatani. Amennyiben a panaszos ezt az egylUttmUkodést
nem biztositja, a Meghatalmazott Személy felfliggeszti a panasz kezelését, amig a panaszos
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egylttm(ikodést nem nyljt. A panasz kezelésének sziineteltetése alatt a panasz kezelésére a
jelen bels® szabalyzatban meghatarozott 30 vagy 60 napos id8szak nem jar le. A
Meghatalmazott Személy jogosult ésszer(, legaldbb 30 napos hatarid6t kitlzni a panaszos
egyuttm(kodésére. A Tarsasag tdjékoztatja a panaszost a panasz kezelése soran megtett
lépésekrbl. A panaszos kérdései esetén a Tarsasag indokolatlan késedelem nélkil tajékoztatja
6t.

A panaszok elbirdldsa soran a biztos a hasonlé panaszokkal kapcsolatos korabbi hatarozatoknak
megfelel&en jar el. Egy hasonld panaszsal kapcsolatos korabbi hatdrozattdl el lehet térni, de az
ilyen eltérést megfelel6en és meggy&z8en kell indokolni.

A kijel6lt személy elegend® er6forrassal rendelkezik, és a panasz kezelése sordn hozzaférést kap
minden, a panasszal kapcsolatos és annak kezelésére hatassal 1év6 informacidhoz.

A biztos minden téle telhet6t megtesz a panasszal kapcsolatos Gsszes rendelkezésre allé
relevans informacié 6sszegy(ijtése és fellilvizsgalata érdekében. A biztos nem kér a panaszostdl
olyan informacidkat vagy dokumentumokat, amelyek a panasz kezelésekor mar a birtokaban
vannak.

A Biztos a panaszossal vald kommunikacié vagy a panaszok kezelése sordan nem szakmai,
egyszer( és érthetd nyelvet hasznal. A Biztos azon a nyelven kommunikal a panaszossal és
kezeli a panaszt, amelyen a panaszt benyujtottak.

Ha a Biztos nem, vagy csak részben tesz eleget a panasznak, vildgosan és érthet6en meg kell
indokolnia a panasz kezelésérBl sz6l6 dontését, és tdjékoztatnia kell a panaszost a

rendelkezésre all6 jogorvoslati lehetGségekrél.

A biztos nyilvantartast vezet a panaszok e 8. cikk szerinti kezelésérél.

ISMETELT PANASZ

Az ismételt panasz ugyanazon panaszos altal, ugyanabban az ligyben benyujtott panasz, ha az
nem tartalmaz Uj tényeket.

Ismételt panasz esetén a biztos fellilvizsgalja az el6z8 panasz jegyzOkonyvét, majd:

a) Amennyiben uUgy taldlja, hogy a korabbi panaszt helyesen kezelték, irasban értesiti errdl a
panaszost, amelyben atfogdan indokolja allaspontjat, és utasitja, hogy a tovabbi ismételt
panaszt nem veszi figyelembe, és egyuttal tajékoztatja a panaszost arrdl a lehet8ségrol,
hogy ebben az lgyben az illetékes hatdsagokhoz forduljon, kiilondsen a Szlovak Nemzeti
Bankhoz, mint a Tarsasag tevékenységét feligyel® hatdsaghoz, és adott esetben egy masik
hatésaghoz, amely a panasz jellegét6l fiiggben a vonatkozd jogszabalyok altal biztositott
hataskorén belil eljarhat a széban forgd panasszal; vagy

b) Amennyiben ugy taldlja, hogy a korabbi panaszt nem kezelték megfelelGen, a 8. cikkben
meghatarozott eljarads szerint fogja kezelni a panaszt.

10 PANASZNYILVANTARTAS

10.1

A panaszok nyilvantartasat, a panaszkezelés nyilvantartasat és a panaszokkal kapcsolatos
dokumentaciét az Adminisztrativ Munkavallalé vezeti. Ezeket a nyilvantartasokat a Tarsasag
belsd nyilvantartasi szabdlyzatainak megfelel6en vezeti. Fizikai dokumentumok (beleértve az
irasban benyujtott panaszokat is) esetén az Adminisztrativ Munkavallalé elektronikus formaba



10.2

10.3

10.4
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alakitja at, és az el6z6 mondatnak megfelelben elektronikus formaban tarolja ezeket a
dokumentumokat.

A 10.1. cikk szerinti nyilvantartasnak kilonosen a kovetkez8ket kell tartalmaznia:

a) a panasztevl keresztneve, vezetékneve és lakcime, ha természetes személy, a panasztev®
neve vagy cégneve és székhelye, ha jogi személy;

b) a panaszos elérhet8ségi cime, ha az eltér a lakdhelyétdl természetes személy esetén, vagy
a székhelyétdl jogi személy esetén;

c) apanaszos telefonos és/vagy e-mailes elérhet8sége;

d) a meghatalmazott személy azonositasa;

e) apanasztargya, beleértve a panaszos altal kiildott dokumentumokat is;

f) akiellen a panasz iranyul;

g) a panasz kézbesitésének vagy kézhezvételének datuma;

h) panaszkezelési eljaras;

i) a panasz elbiralasara szolgalo eljaras és a kezelés mddja (beleértve a panaszosnak kiildott
vélaszt is);

j) haa panasz jogos volt, a feltart hidnyossagok kikliszobolésére tett intézkedések;

k) a panasz rendezésének datuma;

I) azon dokumentumok listdja, amelyek alapjan a panaszrél dontést hoztak.

Minden egyes panasz rendezése utdn, fliggetlenil a megoldas moddjatdl, a Tarsasag
folyamatosan elemzi azokat az okokat, amelyek a panasztevOt panasztételre késztették. Abban
az esetben, ha a Tarsasag visszatér® okot azonosit a panasztételre, megvizsgalja, hogy ez a
panasztételi ok hatassal van-e a Tarsasag mas folyamataira vagy a Tarsasdg mas termékeire
vagy szolgaltatasaira is, még akkor is, ha azok eddig nem képezték panasz targyat. A Tarsasag
ezt kovetOen megteszi a sziikséges |épéseket a jogorvoslat megszervezése érdekében oly
maddon, hogy a panasztétel ezen okat a lehet® legnagyobb mértékben megsziintesse. Az el6z6
mondat szerinti jogorvoslat megszervezéséért az operativ igazgatd felelOs.

A vallalat folyamatosan elemzi és értékeli:

a) a panasz teljes kor(i kezelésének atlagos id6tartama, beleértve a meger@sitési, kivizsgalasi
és valaszadasi id6t;

b) a beérkezett panaszok szama, beleértve azokat a panaszokat is, amelyeket a Tarsasag nem
kezelt idBben;

c) apanaszok targyat képez6 témakorok kategoriai; és

d) a panaszkezelés eredményei.

Az adminisztrativ alkalmazott rendszeresen, de legaldbb évente egyszer jelentést nyujt be az
operativ igazgatdnak a jelen belsd szabalyzat szerinti panaszkezelési eljarasok végrehajtasarol
és hatékonysagardl, amely jelentésnek tartalmaznia kell a jelen belsé szabalyzat 10.4. cikke
szerinti informacidkat, valamint a panaszkezelésbdl levont kévetkeztetéseket kovetben megtett
vagy megteend® korrekcids intézkedésekre vonatkozd informacidkat.

11 HOZZAFERES A BELSO SZABALYOZASHOZ

111

A véllalat a DN 2025/294. szamu rendelet 1. cikkének (3) bekezdése értelmében ezt a bels6
szabdlyzatot a weboldalan teszi elérhetdvé az lgyfelek szamara.

12 FELELOSSEG



12.1

12.2

12.3

Az adminisztrativ alkalmazott felel6s a jelen bels® szabalyzat szerinti kotelezettségek
teljesitéséért. Ez nem sérti a jelen belsd szabdlyzat azon rendelkezéseit, amelyek kifejezetten
egy adott felelGsséget ruhaznak fel a Tarsasagon belili mas funkcidval.

Abban az esetben, ha az adminisztrativ alkalmazott barmilyen okbdl nem felel8s a jelen bels6
szabalyzat 12.1. cikke szerinti kdtelezettségek teljesitéséért, az operativ igazgatd felel8s a jelen
belsd szabalyzat szerinti kotelezettségek betartasiért.

A 12.1. cikkben emlitett felel&s személy koteles nyilvantartast vezetni minden tevékenységrél,
eseményrdl és a jelen bels® szabalyzat alapjan végrehajtott tevékenységrél.

13 ZARO RENDELKEZESEK

13.1

13.2

13.3

134

A Tarsasag vezetBi kozosen felelGsek a jelen bels6 szabalyzatokban meghatarozott eljarasok és
kotelezettségek megfelel® végrehajtasanak ellenBrzéséért.

Ha egy adminisztrativ alkalmazott feladatkérében ezen belsé szabalyzat barmilyen megsértését
észleli, indokolatlan késedelem nélkil koteles tdjékoztatni az operativ igazgatot.

Ezt a belsd szabalyzatot az igazgatdk 2025. junius 20-i hatarozattal hagytak jova, és ezen a
napon lép hatalyba is.

Ez a belsd szabalyzat a Szlovdk Nemzeti Bank azon hatarozatanak napjan lép hatalyba, amely
alapjan a Tarsasag kriptoeszkoz-szolgaltatasok nyujtasara engedélyt kap.

Pozsonyban, 2026. augusztus 10-én

Okazio s.r.o.
Martin Bittara, Ugyvezet( igazgatd



1. szimu MELLEKLET
PANASZBEJELENTO URLAP

Okazio s.r.o.

Panaszbejelento lap

”

1.A - Panasztevo
Név és vezetéknév / cégnév:

Ugyfél referenciaszama, ha van:

Azonosité:'

Lakcim / Székhely:

(utca, rendszam, irdnyitészam)

Allami:

Elérhetdségi cim:?

Telefonszam:

Email:

TORVENY:?

Kérjluk, jelezze, hogyan szeretne tajékoztatast
kapni panasza kezelésérol.

(elektronikus uton e-mailben vagy postai
uton):

1.B — Elérhet&ségek (csak akkor tdltse ki, ha
eltér az 1.A pontban szerepld adatoktdl)
Név és vezetéknév / cégnév:

Lakcim / Székhely:

(utca, rendszam, iranyitészam)

Allami

Azonosit6:*

Telefonszam:

Email:

2.A - Képviselt:®

Csak akkor téltendd ki, ha a panasztevs jogi személy.

?Csak akkor toltse ki, ha ez a cim eltér a lakcimtdl / bejegyzett iroda cimétdl.

3Csak akkor toltse ki, ha a panaszos rendelkezik LEl azonositéval.

“Csak akkor t6ltend® ki, ha a panasztevé jogi személy.

A panaszos csak akkor tolti ki ezt az informéaciét, ha nem sajat nevében nyujtja be a panaszt. llyen esetben a
panaszosnak be kell nydjtania egy olyan dokumentumot is, amely igazolja a képviseletet és a nevében vald
eljarasra vonatkozo felhatalmazast (pl. meghatalmazas).



A képviselO keresztneve és vezetékneve /
cégneve:

KépviselO sziiletési szama / személyi igazolvany
szama:

Lakcim / Székhely:

(utca, rendszam, irdnyitészam)

TORVENY:®

Telefonszam:

Email:

2.B — A képviseld elérhetségei (csak akkor
toltse ki, ha eltér a 2.A pontban szerepld
adatoktol)

Név és vezetéknév / cégnév:

Lakcim / Székhely:

(utca, rendszam, irdnyitészam)

Allami

Azonosité:’

Telefonszam:

Email:

3. - Panasz

3.A — A panasz targyat képezo
kriptoeszk6z-szolgaltatas teljes hivatkozasa
(azaz a kriptoeszk6z-szolgaltatd neve, a
kriptoeszkoz-szolgaltatas referenciaszama vagy
a vonatkozé tranzakcidkra vonatkozo egyéb
hivatkozasok)

A panasz targyat képez6 személy azonositasa:®

®Csak akkor toltse ki, ha a képvisel6hoz LEI azonositd tartozik.
"Csak akkor t6ltend® ki, ha a panasztevl jogi személy.
8Csak akkor tdltse ki, ha a panasz egy adott személy ellen irdnyul.



3.B - A panasz targyanak leirasa’

3.C - A panasz alapjaul szolgalé tényekhez
kapcsolodo datum(ok):

3.D - A keletkezett kar leirdsa és mértéke:'°

3.E - Barmilyen egyéb megjegyzés vagy

relevans informacio:

Be_ ..., napon

A panaszos vagy képviselGjének alairasa

Benyujtott dokumentacié (jelélje be a megfelel6 négyzetet):

Meghatalmazas vagy mas hivatalos dokumentum, amely igazolja a képviselO kinevezését

A panasz targyat képezd befektetésekhez kapcsolédd szerz6déses dokumentumok
masolata

A panaszt alatamaszté egyéb dokumentumok:

Kérjiik, csatoljon minden olyan dokumentumot és bizonyitékot, amely aldtdmasztja a panasz indoklasdban
foglalt allitasokat, és amelyrél On is tudomast szerez.
OCsak akkor toltse ki, ha kar keletkezett.



	 
	1​JOGALAP 
	1.1​Ez a panaszkezelési belső szabályzat a következőkkel összhangban készült: 

	2​MEGHATÁROZÁSOK 
	2.1​A jelen belső szabályzatokban használt nagybetűs kifejezések a következő jelentéssel bírnak: 

	3​A BELSŐ SZABÁLYZAT MÓDOSÍTÁSÁNAK TÁRGYA 
	3.1​Ez a belső szabályzat a Társaság ügyfeleitől érkező panaszok kezelésére vonatkozik. Ez a belső szabályzat határozza meg a Társaság egységes és hatékony eljárását az ügyfeleknek a Meghatalmazott Személyek tevékenységével, intézkedéseinek helyességével vagy tevékenységük minőségével kapcsolatos panaszainak kezelésére. 
	3.2​Jelen belső szabályzat célja, hogy hatékony és átlátható eljárásokat állapítson meg az ügyfélpanaszok megfelelő, gyors és ingyenes kezelésére, valamint szabályokat állapítson meg az egyes panaszok és a megoldásukra tett intézkedések nyilvántartására, az 1.1. cikkben hivatkozott jogszabályok követelményeivel összhangban. 

	4​ALAPFOGALMAK MEGHATÁROZÁSA 
	4.1​A panasz a Társaságnak címzett elégedetlenség kifejezése egy vagy több kriptoeszköz-szolgáltatás ügyfeleknek, potenciális ügyfeleknek vagy anonim személynek történő nyújtásával kapcsolatban. 
	4.2​Névtelen beadvány esetén a jelen belső szabályzat értelmében panasznak minősül az a névtelen beadvány, amely konkrét, kellően biztos és ellenőrizhető adatokat tartalmaz, amelyek a 4.1. cikkben említett magatartásra vagy tényekre utalnak. 
	4.3​A panaszos egy ügyfél, potenciális ügyfél vagy névtelen személy, aki panaszt nyújt be. 
	4.4​Az „ügyfél” kifejezést a MiCA rendelet 3. cikke (1) bekezdésének 39. pontjával összhangban kell értelmezni. 
	4.5​A panasz nem minősül a panaszos által benyújtott olyan beadványnak, amely a Szlovák Nemzeti Bank felügyelete alá nem tartozó szolgáltatásokra és tevékenységekre vonatkozik, illetve olyan beadványnak, amely a Társaságtól eltérő szervezet szolgáltatásaira és tevékenységeire vonatkozik, és amelyért a Társaság nem felelős. A Társaság azonban ilyen esetekben is mindent megtesz annak érdekében, hogy megfelelően válaszoljon a panaszosnak, és tájékoztassa a panaszost az álláspontjáról, vagy ha a Társaság rendelkezik ilyen információkkal, a panaszost a panasz kezeléséért felelős szervezettel szembeni követeléseinek érvényesítésére irányítja, és ebből a célból a panaszos rendelkezésére bocsátja az adott szervezet szükséges azonosító adatait. 

	5​A PANASZ ELFOGADHATÓSÁGÁNAK FELTÉTELEI 
	5.1​A panasznak a Társaság vagy a Társaság nevében eljáró alkalmazottai által végzett tevékenységek vagy szolgáltatások ellen kell irányulnia. A panasz nem irányulhat a Társaságon kívüli szervezetek tevékenységei vagy szolgáltatásai ellen. 
	5.2​A panaszt benyújtó ügyfelet a jelen belső szabályzat 1. számú mellékletében meghatározott mértékben kell a panaszban azonosítani. Ez nem vonatkozik a névtelen panaszokra. 
	5.3​A panaszt a jelen belső szabályzat 6. cikkében meghatározott módok egyikén kell benyújtani. 
	5.4​A panasz tárgyának kellően konkrétnak kell lennie. A panaszos köteles azonosítani és benyújtani minden olyan bizonyítékot és bizonyítási eszközt, amely a panasz tárgyával kapcsolatos és rendelkezésére áll. 

	6​A PANASZOK BENYÚJTÁSÁNAK MÓDJAI ÉS A PANASZOK MEGBÍZHATÓSÁGA 
	6.1​A panaszos a következő módokon nyújthat be panaszt: 
	6.2​Szóbeli panasz esetén a Társaság azon alkalmazottja vagy a Társaság szervének tagja, akihez a szóbeli panasz érkezik, köteles a panaszról írásbeli jegyzőkönyvet felvenni. Ily módon a Társaság bármely alkalmazottja vagy a Társaság szervének tagja jogosult a panasz átvételére, aki a kézhezvételt követően haladéktalanul továbbítja azt feldolgozásra egy adminisztratív alkalmazottnak, vagy közvetlenül a 7.6. cikk szerinti személynek, ha a panasz egy adminisztratív alkalmazott ellen irányul. Az írásbeli jegyzőkönyvet a jelen belső szabályzat 1. számú mellékletében meghatározott minta szerint kell elkészíteni. 
	6.3​Az a személy, aki ellen a panasz irányul, a 6.2. cikk értelmében nem jogosult panaszt fogadni. 
	6.4​A panasznak vagy a szóbeli panaszról készült írásos feljegyzésnek a következő információkat kell tartalmaznia: 
	6.5​A panasz benyújtása és annak ezen belső szabályzat szerinti kezelése ingyenes. 
	6.6​Amennyiben a panaszos papír alapon benyújtott dokumentumokat a panasszal együtt, azokat a Társaság a panasz rendezése után megfelelő módon visszaküldi számára. Hacsak a Társaság másként nem állapodik meg a panaszossal, a dokumentumokat a panaszban megadott címre küldi vissza számára. A Társaság jogosult az ilyen dokumentumokról másolatot készíteni. 
	6.7​A panasztevő a jelen belső szabályzat 1. számú mellékletét képező panaszbejelentő lapot is használhatja panasz benyújtására, amely a Társaság honlapján kerül közzétételre. 
	6.8​A panaszt szlovákul, angolul vagy az Unió fogadó tagállamának hivatalos nyelvén lehet benyújtani. 
	6.9​Ez a belső szabályzat a Társaság weboldalának alján érhető el.https://okazio.sk/az „Információk” részben, a „Panaszok” címszó alatt. A „Panaszok” gombra kattintás után a Társaság weboldalának látogatója átirányításra kerül a Társaság aloldalára, ahol közzéteszik a jelen belső szabályzat szövegét. A weboldal látogatója (ügyfél vagy potenciális ügyfél) így tájékoztatást kap az ingyenes panasztétel lehetőségéről, valamint a panasztétel módjáról és a Társaság által a panasz feldolgozása és kezelése során követett eljárásról. 

	7​PANASZKEZELÉS 
	7.1​Az Adminisztratív Alkalmazott felelős a kérelem e belső szabályzat szerinti feldolgozásáért, és a jelen 7. cikk szerinti panaszt továbbítja az illetékes személynek feldolgozásra. Az Adminisztratív Alkalmazott felelős a Társaság e belső szabályzat szerinti kötelezettségeinek teljesítéséért, kivéve, ha a jelen belső szabályzat kifejezetten másként rendelkezik. 
	7.2​Amennyiben a panasz nem tartalmazza a 6.4. cikkben meghatározott elemeket, az Adminisztratív Alkalmazott felhívja a panasztevőt annak kiegészítésére. Amennyiben a panasz a felhívás kézbesítésétől számított 10 napon belül nem kerül kiegészítésre, a Társaságnak a panaszt nem kell figyelembe vennie. 
	7.3​A 7.2. cikk nem alkalmazandó névtelen panasz esetén. Amennyiben a névtelen panasz nem tartalmazza a 6.4. cikkben meghatározott összes elemet, a Társaság a panaszt nem veheti figyelembe. 
	7.4​A Társaság indokolatlan késedelem nélkül, legkésőbb a panasz kézhezvételétől számított öt munkanapon belül megvizsgálja, hogy a panasz világos és teljes-e, és írásban visszaigazolja a panaszosnak a panasz kézhezvételét és feldolgozásra történő továbbítását az alábbi esetekben: 
	7.5​A 7.4. cikk szerinti eljárás névtelen panasz esetén nem alkalmazandó. 
	7.6​Amennyiben a panasz egy adminisztratív alkalmazott ellen irányul, utóbbi a kézhezvételt követően haladéktalanul továbbítja azt az operatív igazgatónak, aki a jelen 7. cikknek megfelelően jár el. 
	7.7​Az adminisztratív alkalmazott a beérkezett panaszt a 8. cikk szerinti feldolgozásra továbbítja: 

	8​PANASZKEZELÉS 
	8.1​A meghatalmazott személy a panaszkezelés során a következőképpen jár el: 
	8.2​A meghatalmazott személynek a panaszt a befogadott panasz kézbesítésétől vagy elfogadásától számított 30 napon belül kell kezelnie, és a kezelését követően haladéktalanul tájékoztatnia kell a panaszost a panasz kezelésének eredményéről. Indokolt esetekben ez az időszak 60 napra meghosszabbítható, azonban a határidő meghosszabbításának konkrét okát és a panasz kezelésének lehetetlenségét a meghatalmazott személy köteles a panaszost a befogadott panasz kézbesítésétől vagy elfogadásától számított 30 napon belül értesíteni. A meghatalmazott személy írásban, kérésre vagy a panasz kézbesítésének visszaigazolását követően tájékoztatást nyújt a panaszosnak a panasz kezelésének eljárásáról. 
	8.3​Az Ügyvezető Igazgató köteles megtenni a szükséges intézkedéseket a panasz alapján feltárt hiányosságok kiküszöbölésére, és gondoskodni azok okainak megszüntetéséről a Meghatalmazott Személy erre irányuló felhívásának időpontjától számított 30 napon belül. 
	8.4​Ha a panaszos nem elégedett a panasz kezelésének módjával, a panasz kezeléséről szóló határozat kézbesítésétől számított 15 naptári napon belül panaszt nyújthat be a Biztoshoz. Az ilyen panaszt új panasznak kell tekinteni, és a jelen belső szabályzatnak megfelelően kell feldolgozni és kezelni. 
	8.5​A panaszos köteles a panasz megfelelő kezeléséhez szükséges együttműködést biztosítani a panasz megoldása során, így különösen köteles kérésre további információkat vagy szükséges dokumentumokat rendelkezésre bocsátani. Amennyiben a panaszos ezt az együttműködést nem biztosítja, a Meghatalmazott Személy felfüggeszti a panasz kezelését, amíg a panaszos együttműködést nem nyújt. A panasz kezelésének szüneteltetése alatt a panasz kezelésére a jelen belső szabályzatban meghatározott 30 vagy 60 napos időszak nem jár le. A Meghatalmazott Személy jogosult ésszerű, legalább 30 napos határidőt kitűzni a panaszos együttműködésére. A Társaság tájékoztatja a panaszost a panasz kezelése során megtett lépésekről. A panaszos kérdései esetén a Társaság indokolatlan késedelem nélkül tájékoztatja őt. 
	 
	8.6​A panaszok elbírálása során a biztos a hasonló panaszokkal kapcsolatos korábbi határozatoknak megfelelően jár el. Egy hasonló panaszsal kapcsolatos korábbi határozattól el lehet térni, de az ilyen eltérést megfelelően és meggyőzően kell indokolni. 
	8.7​A kijelölt személy elegendő erőforrással rendelkezik, és a panasz kezelése során hozzáférést kap minden, a panasszal kapcsolatos és annak kezelésére hatással lévő információhoz. 
	8.8​A biztos minden tőle telhetőt megtesz a panasszal kapcsolatos összes rendelkezésre álló releváns információ összegyűjtése és felülvizsgálata érdekében. A biztos nem kér a panaszostól olyan információkat vagy dokumentumokat, amelyek a panasz kezelésekor már a birtokában vannak. 
	8.9​A Biztos a panaszossal való kommunikáció vagy a panaszok kezelése során nem szakmai, egyszerű és érthető nyelvet használ. A Biztos azon a nyelven kommunikál a panaszossal és kezeli a panaszt, amelyen a panaszt benyújtották. 
	 
	8.10​Ha a Biztos nem, vagy csak részben tesz eleget a panasznak, világosan és érthetően meg kell indokolnia a panasz kezeléséről szóló döntését, és tájékoztatnia kell a panaszost a rendelkezésre álló jogorvoslati lehetőségekről. 
	 
	8.11​A biztos nyilvántartást vezet a panaszok e 8. cikk szerinti kezeléséről. 

	9​ISMÉTELT PANASZ 
	9.1​Az ismételt panasz ugyanazon panaszos által, ugyanabban az ügyben benyújtott panasz, ha az nem tartalmaz új tényeket. 
	9.2​Ismételt panasz esetén a biztos felülvizsgálja az előző panasz jegyzőkönyvét, majd: 

	10​PANASZNYILVÁNTARTÁS 
	10.1​A panaszok nyilvántartását, a panaszkezelés nyilvántartását és a panaszokkal kapcsolatos dokumentációt az Adminisztratív Munkavállaló vezeti. Ezeket a nyilvántartásokat a Társaság belső nyilvántartási szabályzatainak megfelelően vezeti. Fizikai dokumentumok (beleértve az írásban benyújtott panaszokat is) esetén az Adminisztratív Munkavállaló elektronikus formába alakítja át, és az előző mondatnak megfelelően elektronikus formában tárolja ezeket a dokumentumokat. 
	10.2​A 10.1. cikk szerinti nyilvántartásnak különösen a következőket kell tartalmaznia: 
	10.3​Minden egyes panasz rendezése után, függetlenül a megoldás módjától, a Társaság folyamatosan elemzi azokat az okokat, amelyek a panasztevőt panasztételre késztették. Abban az esetben, ha a Társaság visszatérő okot azonosít a panasztételre, megvizsgálja, hogy ez a panasztételi ok hatással van-e a Társaság más folyamataira vagy a Társaság más termékeire vagy szolgáltatásaira is, még akkor is, ha azok eddig nem képezték panasz tárgyát. A Társaság ezt követően megteszi a szükséges lépéseket a jogorvoslat megszervezése érdekében oly módon, hogy a panasztétel ezen okát a lehető legnagyobb mértékben megszüntesse. Az előző mondat szerinti jogorvoslat megszervezéséért az operatív igazgató felelős. 
	10.4​A vállalat folyamatosan elemzi és értékeli: 
	10.5​Az adminisztratív alkalmazott rendszeresen, de legalább évente egyszer jelentést nyújt be az operatív igazgatónak a jelen belső szabályzat szerinti panaszkezelési eljárások végrehajtásáról és hatékonyságáról, amely jelentésnek tartalmaznia kell a jelen belső szabályzat 10.4. cikke szerinti információkat, valamint a panaszkezelésből levont következtetéseket követően megtett vagy megteendő korrekciós intézkedésekre vonatkozó információkat. 
	 

	11​HOZZÁFÉRÉS A BELSŐ SZABÁLYOZÁSHOZ 
	11.1​A vállalat a DN 2025/294. számú rendelet 1. cikkének (3) bekezdése értelmében ezt a belső szabályzatot a weboldalán teszi elérhetővé az ügyfelek számára. 

	12​FELELŐSSÉG 
	12.1​Az adminisztratív alkalmazott felelős a jelen belső szabályzat szerinti kötelezettségek teljesítéséért. Ez nem sérti a jelen belső szabályzat azon rendelkezéseit, amelyek kifejezetten egy adott felelősséget ruháznak fel a Társaságon belüli más funkcióval. 
	12.2​Abban az esetben, ha az adminisztratív alkalmazott bármilyen okból nem felelős a jelen belső szabályzat 12.1. cikke szerinti kötelezettségek teljesítéséért, az operatív igazgató felelős a jelen belső szabályzat szerinti kötelezettségek betartásáért. 
	12.3​A 12.1. cikkben említett felelős személy köteles nyilvántartást vezetni minden tevékenységről, eseményről és a jelen belső szabályzat alapján végrehajtott tevékenységről. 

	13​ZÁRÓ RENDELKEZÉSEK 
	13.1​A Társaság vezetői közösen felelősek a jelen belső szabályzatokban meghatározott eljárások és kötelezettségek megfelelő végrehajtásának ellenőrzéséért. 
	13.2​Ha egy adminisztratív alkalmazott feladatkörében ezen belső szabályzat bármilyen megsértését észleli, indokolatlan késedelem nélkül köteles tájékoztatni az operatív igazgatót. 
	13.3​Ezt a belső szabályzatot az igazgatók 2025. június 20-i határozattal hagyták jóvá, és ezen a napon lép hatályba is. 
	13.4​Ez a belső szabályzat a Szlovák Nemzeti Bank azon határozatának napján lép hatályba, amely alapján a Társaság kriptoeszköz-szolgáltatások nyújtására engedélyt kap. 
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