Az SPB BEFEKTETESI ZARTKORUEN MUKODO
RESZVENYTARSASAG

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

(HATALYOS: 2022. APRILIS 21. NAPJATOL)




Az SPB Befektetési Zartkoriien Miikodd Részvénytarsasag (székhely: 1051 Budapest,
Vorosmarty tér 7-8. III. em., cégjegyzékszam: 01-10-044420, nyilvantarté cégbirdsag: Févarosi
Torvényszék Cégbirdsaga, honlapja: www.spbinvest.hu) [a tovabbiakban: Tarsasag vagy SPB Zrt.|
igazgatosaga 2022. 04. 20. napjan elfogadta a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot.

A mindenkor hatalyos Uzletszabalyzat elvalaszthatatlan mellékletét képezd, alabbi szévegezést
Panaszkezelési Szabalyzat hatalyba 1épésének napja: 2022. aprilis 21.

I. PREAMBULUM

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy az SPB Zrt. — a befektetési vallalkozasokrdl és az
arut6zsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhets tevékenységek szabalyairdl szolé 2007. évi
CXXXVIIL torvény 121. §-aban, a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a
fiiggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben, az
egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrdl sz6lé 66/2021. (XI1.20.) MNB rendeletben, valamint a 16/2021. (XI1.25.) MNB
ajanlasban foglaltaknak eleget téve — a Panaszostdl szarmazo6 panasz hatékony, atlathat6 és gyors
kezelésének eljarasat atlathatéan rendezze.

Il. FOGALMAK
A panasz
1. Panasznak mindsil az tigyfélnek az SPB Zrt. — szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzédés

megkotésével, az SPB Zrt. szerz6dés fennallasa alatti teljesitésével, valamint a szerzédéses
jogviszony megszinésével, illetve azt kévetSen az SPB Zrt. szerzédéssel 6sszefiiged —
magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasa.

2. Nem mindsil panasznak, amennyiben az egyébként panasz benyujtasara jogosult személy
az SPB Zrt.-t6l annak tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével kapcsolatos altalanos
tartalmu tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

A panaszos
3. Jelen Panaszkezelési Szabalyzat értelmében panasz benyujtasara jogosult (tovabbiakban:
Panaszos)
a) az Ugyfél,

b)  az Ugyfél képviseletében eljiré személy, amennyiben képviseleti jogit az SPB Zrt.
el6tt az Uzletszabalyzat rendelkezéseinek megfelel6 modon igazolta, illetve igazolja,

c)  az Ugyfél érvényes — kdzokiratba vagy legaldbb teljes bizonyité ereji maganokiratba
foglalt, egyebekben az Uzletszabalyzat el6irasainak megfelel6 tartalommal és
alakisaggal rendelkez6 — meghatalmazasa alapjan eljaré meghatalmazott,

d)  azaz Ugyfélnek nem mindsiilé természetes és jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezs szetvezet, aki/amely az SPB Zrt. altal nyujtott szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba

e)  az Ugyfélnek nem mindsiilé természetes és jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkez$ szervezet, aki/amely az SPB Zrt. eljardsit nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefligegd tevékenységével (pl.:
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

4218261 _v14


http://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=A0700138.TV&celpara=#lbj1param

4218261 _v14

I11. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI
Szoébeli panasz esetén a Panaszos az alabbi elérhetéségeken jogosult panaszbejelentésre:

a)  személyesen:
1051 Budapest, Vorésmarty tér 7-8. II1. emelet
minden munkanap 8.00 — 16.00

b)  telefonon:
ba) az Ugyfélszolgilati ligyintéz3 élGhangos bejelentkezése estén: (+36/1) 483-
2610
bb) hangrogzitett telefon estén: (+36/1) 483-2612
minden munkanap 8.00 — 16.00 6raig, illetve
minden szerdan 8.00 — 20.00

Trasbeli panasz esetén Panaszos az alabbi médokon juttathatja el panaszat az SPB Zrt. felé:

a)  személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;

b)  postai tuton: 1051 Budapest, Vérésmarty tér 7-8. I11. emelet
c) telefaxon: (+36/1) 483-2615

d)  elektronikus levélben: panaszbejelentes@spbinvest.hu

A Panaszos — a jelen szabalyzat 3. pontjaban roégzitettekkel Osszhangban — eljarhat
meghatalmazott utjan is. Amennyiben a Panaszos meghatalmazott utjan jar el, ugy a
meghatalmazast koézokiratba vagy teljes bizonyitdé ereji maganokiratba kell foglalni. A
Tarsasag a meghatalmazottként eljarni kivand személyekkel valoé egyuttmikodés
elémozditasa érdekében meghatalmazas mintat készitett, amely jelen szabalyzat mellékletét
képezi..

A panasz {rasbeli benyudjtasihoz a Panaszos hasznalhatja a jelen szabalyzat mellékletét
képez6 formanyomtatvanyt, azonban a SPB Zrt. kételes az egyéb formaban benyujtott
irasbeli panaszt is befogadni és megvizsgalni. A Panaszos a formanyomtatvanyt az MNB
honlapjan az alabbi linkrdl is letoltheti:

https:/ /www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
1V. A PANASZ JAVASOLT TARTALMI ELEMEI

A benyujtott panasz javasolt tartalmi elemei:

a) Panaszos neve, szerz6désszama/ugyfélszama,
b)  Panaszos lakcime/székhelye/levelezési cime,
c)  Panaszos telefonszama,

d)  értesités modja (levél, e-mail cim),

e)  csatolt dokumentumok,

f) panaszlgyintézés helye,

@)  panasztétel id6pontja (személyesen tett panasz esetén),
h)  panaszolt szolgaltatastipus,

) panasz oka,

) panasz részletes leirasa,

k)  Panaszos alairasa.


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

10.

Az SPB Zrt. rogziti, hogy a benyujtand6 panasz jelen pontban meghatarozott tartalmi
elemei kizarolag javaslatok, melyek az SPB Zrt. panaszkezelési eljarasat megkonnyitik, az
SPB Zrt.-hez benyujtott panasznak nincsen kotelezd tartalmi eleme, a beérkezett panasz,
annak adattartalmatol fuggetlentl elbiralasra kertl.

V. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az Gsszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag a
panaszkezelés soran tugy jar el, hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez mérten
elkertilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

A) Szobeli panasz

11.

12.

13.

14.

15.

16.
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A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt az SPB Zrt. azonnal koteles
megvizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni. Telefonon k6zolt panasz esetén biztositani
kell az ésszerl varakozasi idén beliili hivasfogadast és tgyintézést.

a)  az SPB Zrt. a (+36/1) 483-2610 telefonszamon kozolt szébeli panasz esetén az
ugyfélszolgalati tgyintéz6 él6hangos az inditott hivas sikeres feléptilésének
idépontjatdl szamitott 6t percen beldli, bejelentkezése érdekében tugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

b) Az SPB Zrt. — a telefonon kozolt szébeli panasz esetén — a panasz azonnali
kivizsgalasa kévetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel
rogzitésével torténik, az SPB Zrt. kiilon erre a célra rendszeresitett (+36/1) 483-2612
hivészamu vonalan, mely esetben a panaszbejelentés tényérdl a telefonkozpont
azonnali e-mail-es értesitést kild a szakagi vezetSknek és a belsé ellenérnek,
biztositva a panasz eljuttatasat a panasz orvoslasara feljogositott személyeknek. Ez
esetben az SPB Zrt. az ugyfelet legkésébb a kovetkezé munkanapon érdemi
panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivia.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az SPB Zrt. jegyz&konyvet vesz fel.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén, a telefonos kommunikaciét az SPB hangfelvétellel
rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megdbrzi, azzal, hogy errdl az tigyfelet az SPB a telefonos
tgyintézés kezdetekor tajékoztatja.

Az SPB Zrt. a széban k6zolt panaszokrol készilt hangfelvételt 5 évig megbrzi és azt a
Feligyelet kérésére bemutatja. A Panaszos kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen 25 napon belil rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat és
tajékoztatast adni arrdl, hogy ezek iranti kérelmét a 4. pontban megjeldlt telefonszamon,
vagy a 5. pontban foglalt elérhet6ségek barmelyikén el6terjesztheti.

Ha a Panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrol és az SPB Zrt. azzal
kapcsolatos allaspontjarél az SPB Zrt. az eljaré munkatarsa datjan jegyzékonyvet koteles
felvenni.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen ko6zolt szébeli panasz esetén a
Panaszosnak at kell adni, telefonon kéz6lt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt a Panaszosnak meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal
ellatott valaszt a kozlést kévetd 30 napon belil kell megkuldeni és a tovabbiakban az irasbeli
panaszra vonatkozo szabalyok szerint kell eljarni.



17.

18.

Amennyiben a panaszrdl jegyzékonyvet kell késziteni, a jegyz6konyvben a kévetkezok

rogzitése szikséges:

a)  a Panaszos (ha meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazé és a meghatalmazott)
neve;

b)  a Panaszos (ha meghatalmazott atjan jar el, a meghatalmaz6 és a meghatalmazott)
lakcime, székhelye, illetve amennyiben sztikséges levelezési cime;

c)  apanasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d)  az SPB Zrt., mint panasszal érintett szolgaltat6 neve és cime;

e)  aPanaszos panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilénitetten térténd
rogzitése, annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas teljeskortien
kivizsgalasra kertiljon;

f)  a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyfélszam;

@) a Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
valamint ezen iratok masolati példanya;

h)  ajegyz6konyv felvételének helye, ideje;

1) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az
tgyfél alairasa.

Szoébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet

eredményre, a Tarsasag

a)  tajékoztatja az tgyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egységrdl,, a panasz
kivizsgalasanak és megvalaszolasanak varhat6 idépontjarol, valamint arrél, hogy az
tgyfél milyen azonositészamra hivatkozassal és milyen médon tud érdeklédni késébb
a panasza allasarol.

b)  a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a 31. pontban foglaltak szerint kildi
meg.

B) Irasbeli panasz

19.

20.

Az {rasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd
30 naptari napon belil kell megkiildeni a Panaszosnak. Amennyiben ezen hataridén belil
nem adhat6 valasz, a Tarsasag tajékoztatja az tgyfelet a késedelem okardl, és lehetGség
szerint a vizsgalat befejezésének varhaté idépontjardl.

Az SPB Zrt. a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a
panasz elGterjesztésére igénybe vettel megegyezé csatornan) — a titokvédelmi szabalyok
betartasa mellett — kiildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelentett és az SPB
Zrt. 4ltal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl keriilt megkiildésre, és az Ugyfél
eltér6en nem rendelkezik.

C) A panaszkezelés k6z6s szabalyai

21.

22.

23.
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Az SPB Zrt. a panasz benyujtasakor megvizsgalja, hogy a panaszt az arra jogosult személy
nyujtotta-e be.

Az SPB Zrt. a Panaszos az {rasbeli panaszat a beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja
a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége részére. Az SPB Zrt. tgyfélforgalom
szamara nyitva allé helyiségében személyesen leadott irasbeli panasz és szobeli panasz
esetén a Panaszost tajékoztatja, a panaszt, a tovabbiakban kezel6 szervezeti egységrol.

Amennyiben az SPB Zrt. a panasz benyujtasakor észleli, hogy a panasz nem a jogosulttol
szarmazik, vagy a panasz elbiralasra azért alkalmatlan, mert az a jelen Panaszkezelési
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24.

25.

206.

27.

28.

29.

30.

Szabalyzat IV. pontjaban meghatirozott, javasolt tartalmi kovetelményeknek oly
mértékben nem felel meg, hogy az jelentés mértékben megneheziti a panasz elbiralasat,
err6l haladéktalanul értesiti a panaszt benyujtot, és felhivja 6t a hianyok potlasara.

Abban az esetben, ha a panasz benyudjtéja az SPB Zrt. fentiekben meghatarozott
telhivasaban foglaltaknak 15 napon beltl nem tesz eleget, az SPB Zrt. a rendelkezésére allé
adatok alapjan biralja el a panaszt.

Amennyiben a panasz kivizsgalasara szobeli panasz esetén nincs azonnali lehetéség (Igy
kilondsen, de nem kizardlagosan: amennyiben a panasz elbiralasa hosszabb id6t vesz
igénybe, vagy elbiralasanak el6feltétele egyéb korilmények tisztazasa), az Ugyintézé az
iktatoszammal ellatott panaszt haladéktalanul tovabbitja az SPB Zrt. panasszal érintett
szakagi vezet6jéhez, amennyiben a panasz magat a szakagi vezet6t érinti, ugy az SPB Zrt.
egy masik szakagi vezetSjéhez kell a fentiek szerint tovabbitani a panaszt. Az SPB Zrt.
szakagi vezetOje a panasz kivizsgalasat - annak iktatasat kovetSen - késedelem nélkiil
megkezdi, a vizsgalat eredményérél, a panasz nyoman foganatositand6 eljarasrol,
intézkedésrdl feljegyzést készit, és a feljegyzését dontésre felterjeszti a belsé ellenérhoz
legkésébb 10 munkanapon beldl.

A fentiek szerint intézkedésre koteles szakagi vezeté koteles a Panaszos altal bejelentett
valamennyi tényt, adatot, kérést mérlegelni, illetve elbiralni, valamint a panasz orvoslasara
alkalmas javaslatot kidolgozni.

A bels6 ellendr a szakagi vezetd altal készitett feljegyzés és javaslat mérlegelését kbvetden
3 napon belill dént a foganatositandé megoldasrol és - a panasszal kapcsolatos valamennyi
irat megkuldésével - haladéktalanul eljar annak érdekében, hogy az SPB Zrt. illetékes
osztalya a panaszt orvosolja.

A végrehajtasért felel6s osztaly a panasz orvoslasat a fenti dontés kézhezvételét kovetSen
haladéktalanul megkezdi, s amennyiben annak végrehajtasa azonnal nem lehetséges, annak
varhat6 id6tartamardl a Panaszost irasban értesiti.

Amennyiben a panaszigy elbirdlasahoz barmely kortulményb6l adoddan a jelen
Panaszkezelési Szabalyzatban, illetve a vonatkozé jogszabalyokban megjellt hataridék
betartasara az SPB Zrt. 6nhibajan kiviil nem képes, err6l a Panaszost - az ok megjel6lésével
- haladéktalanul, irasban értesiti.

Az SPB Zrt. panasziigyekben hozott dontését tartalmazo valaszt 30 napon belil kiildi meg
az Ugyfél részére.

D) Adatkérés a panaszkezelés soran

31.
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Az SPB Zrt. a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezd adatokat kérheti a Panaszostol
(meghatalmazott eljarasa esetén a meghatalmazé és a meghatalmazott alabbi adatait

egyarant):

a)  neve;

b)  szerz6désszam, tgyfélszam;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d)  telefonszama;

¢) értesités modja;

Y, panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g)  panasz leirasa, oka;

h)  panaszos igénye;



32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

7) a panasz alatdmasztasihoz sziikséges, a Panaszos birtokaban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely az SPB Zrt.-nél nem all rendelkezésre;

J) meghatalmazott utjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas;

k) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Panaszos (meghatalmazott eljarasa esetén a meghatalmazo és a meghatalmazott) adatait
a személyes adatok védelmére vonatkozo eléirasoknak megfelel6en kell kezelni.

V1. Az SPB ZRT. PANASZKEZELESHEZ FUZODO JOGORVOSLATI TAJEKOZTATASI
KOTELEZETTSEGE

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos jogszabalyi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén (azaz, ha az SPB Zrt. nem ad valaszt a hataridén beliil)
a fogyasztonak minésilé Panaszos az alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a)  Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kézpont (cime: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 55., levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest, telefon:
+36-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) el6tt az MNB torvény szerinti
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast
indithat;

b)  Pénziigyi Békéltets Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén), cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., levelezési cime: 1525
Budapest Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu );

¢) birésag.

A Tarsasag a Pénziigyi Békéltet6 Testilettel kapcsolatban altalanos alavetési nyilatkozatot
nem tett. A Pénzugyi Békélteté Testilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha az SPB Zrt. alavetési nyilatkozatot nem tett,
de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye -
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja
meg az egymillié forintot.

A fogyaszténak minésiils Ugyfél a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénzigyi
Békéltets Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont
el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti,
amelyrdl és a kérelem nyomtatvany iranti igény elSterjesztésére szolgald elérhet6ségeirdl
(telefonszam, elektronikus levelezési és postai cim) a panasz elutasitasa esetén az SPB Zrt.
kiilén is tajékoztatja a fogyasztonak minésiils Ugyfelet.

Fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt
30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén birdsaghoz
fordulhat.

Az SPB Zrt. eleget tesz tovabba a panaszkezeléshez kapcsolodd egyéb jogszabalyi
tajékoztatasi kotelezettségeinek is.

VIl. A PANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl az SPB
Zrt. belsé ellenére nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:
a)  apanasz lefrasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

7
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39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

b)  a panasz benyujtasanak idépontjat;

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitis esetén
annak indokat;

d)  az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezEsét;

¢) a panasz megvalaszolasanak idépontjat, ideértve a panaszra adott valaszlevél postara
adasanak — elektronikus uton megkiildott valasz esetén az elkiildés — datumat is.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Srizni, és azt a Feligyelet kérésére
bemutatni.

VIIl. A PANASZUGYINTEZES BELSO ELLENORZESE

A panaszok kivizsgalasanak rendjét, az eljarasi gyakorlatot, a kivizsgalasi modszereket az
SPB Zrt. belsé ellenérzését végzé részleg vezetbje évente, az évet lezar6 fordulénappal,
attol szamitott 30 napon belil értékeli és irasbeli értékelését az esetleges valtoztatasi
javaslataival egytitt az SPB Zrt. Igazgatosaganak és Felugyel6bizottsaganak megkildi.

Az SPB Zrt. kockazatkezelésért felel6s személye a panaszokrol évente, a gazdasagi évet
lezaré fordulénappal, azt kévets legkés6bb 60 napon belil elemzést készit, amelyben
felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, tizletigakat és mutikodési
terilleteket, és meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében
szitkséges ¢s lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd
tapasztalatok beépitése a szolgaltatas folyamataba. Az SPB Zrt. a panasziigyintézéssel
kapcsolatos  tevékenységét a  fogyasztoi igényekre és  sajat  uzletpolitikajanak
fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

IX. ZARO RENDELKEZESEK
Az SPB Zrt. a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a székhelyén az tugyfélforgalom szamara
nyitva all6 helyiségeiben és a www.spbinvest.hu elnevezés honlapjanak nyité oldalan,
kiilon panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt kozzéteszi.
A Panaszkezelési Szabalyzat hatalyba lépésének napja: 2022. 04. 21.
A Magyar Nemzeti Bank hataskorébe tartozéd  fogyasztovédelmi — eljarasok
(fogyasztovédelmi tigyek) vonatkozasaban az SPB Zrt. fogyasztévédelmi tgyekért felelés

kapcsolattartot jelolt ki.

Az SPB Zrt. a felel6s személyének valtozasat 15 napon belil {rasban bejelenti a Magyar
Nemzeti Banknak.

Budapest, 2022. 04. 20.
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A Befektetési szolgaltatohoz benyujtand6 PANASZ
Pénziigyi szolgaltatoval kapcsolatos vitak rendezésére

Panasszal érintett befektetési szolgaltato
SPB Befektetési
Zartkortien Mikodo Részvénytarsasag

Felek adatai

Szerz8désszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képvisel6
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. kézpont, székhely, kézvetit5):*

*személyesen tett panasz esetén

4218261 _v14



I.

Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a befektetési szolgaltatonal (személyesen tett panasz esetén):

[A befektetési szolgaltatonak megkiild6tt panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
killdeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az tigyfélnek irasban

megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus:

Panasz oka:

N Y e Y I O By O

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfelel6 szolgaltatast nydjtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfelel6en nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az tgyintézés korilményeivel
Téves tajékoztatast nydjtottak

Hianyosan tajékoztattak

Dij/kéltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerz6déses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités 0sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel6 kartéritést nydjtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

4218261 _v14
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II. A panasz részletes leirasa:

[Keérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten térténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:
Alairas:

11
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ESETI MEGHATALMAZAS
(természetes személy meghatalmazé esetére)
Alulirott

neve:

szliletési neve:

anyja neve:

szliletésének helye és idépontja:

lakcime:

mint meghatalmazé

meghatalmazom

neve:

sziletési neve:

anyja neve:

szliletésének helye és id6pontja:

lakcime:

mint meghatalmazottat, hogy

az SPB Befektetési Zrt. (székhelye: 1051 Budapest, Vorosmarty tér 7-8 Ill. em.; cégjegyzékszama: 01-10-044420,
addszama: 12517091-2-41) befektetési  szolgdltatdé (a  tovabbiakban:  Tarsasag) el6tt a

targyu panasziigyemben helyettem és nevemben

[] a panaszkezelési eljaras egésze soran eljarjon; [] a panaszkezelési eljaras egésze soran az alabbi
a jelen meghatalmazas kiterjed a panaszra adott korlatozasokkal jarjon el:
valasz atvételére is.

Mint meghatalmazd jelen okirat alairasaval kérem és felhatalmazom a Tarsasagot, hogy a fenti panasziigyintézés
keretében az Uizleti és értékpapirtitoknak® minésiilé adatokat a Meghatalmazott részére kiszolgaltassa.

A jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Kelt: , A jelen meghatalmazast elfogadom:
202 (év/hé/nap) napjan. Kelt: ,
202 (év/hé/nap)
napjan.
Meghatalmazé Meghatalmazott

El6ttlink, mint tanuk el6tt:

A tanu sajat kez( alairasa: A tanu sajat kez( alairasa:
A tanu neve sajat kez(leg olvashatdan irva: A tanu neve sajat kez(leg olvashatdéan irva:
A tanu lakcime sajat kezlileg olvashatdan irva: A tanu lakcime sajat kezlleg olvashatdan irva:

A tSkepiacrdl szol6 2001. évi CXX. torvény 369. § (1) bekezdése értelmében Ertékpapirtitok minden olyan,
az egyes Ugyfélrél a befektetési alapkezeld, a kockazati tékealap-kezeld, a tézsde, kozponti értéktar,
kdzponti szerz6do fél rendelkezésére all6 adat, amely az lgyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére,
Uzleti befektetési tevékenységére, gazdalkodasara, tulajdonosi, Uzleti kapcsolataira, illetve a befektetési
alapkezeldvel, a kockazati tékealap-kezelbvel, a tézsdével, a kdzponti értéktarral, a kdzponti szerzédé féllel
kotott szerz6déseire, szamlajanak egyenlegére és forgalmara vonatkozik.
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ESETI MEGHATALMAZAS
(jogi személy meghatalmazo esetére)
Alulirott

cégneve:

székelye:

cégjegyzékszama:

addészdma:

képviseli(k):

mint meghatalmazé

meghatalmazom

neve:

szliletési neve:

anyja neve:

szliletésének helye és id6pontja:
lakcime:

mint meghatalmazottat, hogy

az SPB Befektetési Zrt. (székhelye: 1051 Budapest, Vorosmarty tér 7-8 Ill. em.; cégjegyzékszama: 01-10-044420,
addszama: 12517091-2-41) befektetési szolgaltatd (a tovabbiakban: Tarsasag) el6tt a

targyu panasziigyemben helyettem és nevemben

[0 a panaszkezelési eljaras [1 a panaszkezelési eljaras egésze soran az alabbi
egésze soran eljarjon; a jelen korlatozasokkal jarjon el:

meghatalmazas kiterjed a
panaszra adott valasz
atvételére is.

% %k

Mint meghatalmazd jelen okirat alairasaval kérem és felhatalmazom a Tarsasagot, hogy a fenti panasziigyintézés

keretében az lizleti és értékpapl'rtitoknak2 min6sil6 adatokat a Meghatalmazott részére kiszolgaltassa.
A jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Kelt: , A jelen meghatalmazast
202 (év/hé/nap) napjan. elfogadom:
Kelt: )
202 (év/hd/nap)
napjan.
Meghatalmazé (cégszerii aldiras Meghatalmazott

A tSkepiacrdl szol6 2001. évi CXX. torvény 369. § (1) bekezdése értelmében Ertékpapirtitok minden olyan,
az egyes Ugyfélrél a befektetési alapkezeld, a kockazati tékealap-kezeld, a tézsde, kozponti értéktar,
kdzponti szerz6do fél rendelkezésére all6 adat, amely az Ggyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére,
Uzleti befektetési tevékenységére, gazdalkodasara, tulajdonosi, lzleti kapcsolataira, illetve a befektetési
alapkezeldvel, a kockazati tékealap-kezelbvel, a tézsdével, a kdzponti értéktarral, a kdzponti szerz6do féllel
kotott szerz6déseire, szamlajanak egyenlegére és forgalmara vonatkozik.
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