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Az SPB Befektetési Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasag (székhely: 1051
Budapest, Vorosmarty tér 7-8. Ill. em., cégjegyzékszam: 01-10-044420, nyilvantartod
cégbirdsag: Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga, honlapja: https://www.spbinvest.hu/)
[a tovabbiakban: Tarsasag vagy SPB Zrt.] igazgatdsaga 2025.06.04. napjan elfogadta a
jelen Panaszkezelési Szabalyzatot.

A mindenkor hatalyos Uzletszabélyzat elvalaszthatatlan mellékletét képezd, alabbi
szOvegezésl Panaszkezelési Szabalyzat hatalyba |épésének napja: 2024. junius 5.

. PREAMBULUM

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy az SPB Zrt. — a befektetési vallalkozasokrol
és az arutézsdei szolgaltatokrdl, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek
szabalyairol sz6l6 2007. évi CXXXVIII. toérvény 121. §-aban, a pénzligyi szektor egyes
intézményei panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol sz6l6 95/2025. (V.8.) Korm. rendeletben, az egyes
pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozé részletes
szabalyokrol sz6l6 66/2021. (XI1.20.) MNB rendeletben, valamint a 16/2021. (XI.25.)
MNB ajanlasban foglaltaknak eleget téve — a Panaszostol szarmazo panasz hatékony,
atlathato és gyors kezelésének eljarasat atlathatéan rendezze.

1. FOGALMAK
A panasz

Panasznak mindsil az Ugyfélnek az SPB Zrt. — szerz6déskotést megel6z6, vagy a
szerzédes megkotésével, az SPB Zrt. szerz6dés fennallasa alatti teljesitésével, valamint
a szerzOdéses jogviszony megszuneésével, illetve azt kovetden az SPB Zrt. szerzodéssel
0sszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasa.

Nem mindsul 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

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat értelmében panasz benydjtasara jogosult
(tovabbiakban: Panaszos)

(@) az Ugyfél,

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

(0 az Ugyfél érvényes — kozokiratba vagy legalabb teljes bizonyitd ereji
maganokiratba foglalt, egyebekben az Uzletszabalyzat el6irasanak megfelel
tartalommal és alakisaggal rendelkez6 — meghatalmazasa alapjan eljaro
meghatalmazott,

(d) az az Ugyfélnek nem mindsiilé természetes és jogi személy, vagy jogi
személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki/amely az SPB Zrt. altal nydjtott
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba
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(e) az Ugyfélnek nem mindsilé természetes és jogi személy, vagy jogi
személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki/amely az SPB Zrt. eljarasat nem
valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal dsszefiiggd
tevékenységével (pl.: hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

lll. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI
Szobeli panasz esetén a Panaszos az alabbi elérhetéségeken jogosult
panaszbejelentésre:
(@) személyesen:
1051 Budapest, Vorosmarty tér 7-8. Ill. emelet
minden munkanap 8.00 — 16.00
(b) telefonon:

(ba) az Ugyfélszolgalati ligyintézé éléhangos bejelentkezése estén: (+36/1)
483-2610

(bb) hangrogzitett telefon estén: (+36/1) 483-2612
minden munkanap 8.00 — 16.00 oraig, illetve
minden szerdan 8.00 — 20.00

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

(@) személyesen vagy mas altal atadott irat dtjan;

(b) postai uton: 1051 Budapest, Vorosmarty tér 7-8. lll. emelet
(c) telefaxon: (+36/1) 483-2615

(d) elektronikus levélben: panaszbejelentes@spbinvest.hu

A Panaszos — a jelen szabalyzat [6] bekezdés (c) pontjaban rogzitettekkel 6sszhangban
— eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben a Panaszos meghatalmazott utjan jar
el, ugy a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba kell
foglalni. A Tarsasag a meghatalmazottként eljarni kivané személyekkel vald
egyuttmukoddés eldmozditasa érdekében meghatalmazas mintat készitett, amely jelen
szabalyzat mellékletét képezi.

A panasz irasbeli benyujtasahoz a Panaszos hasznalhatja a jelen szabalyzat mellekletét
képez6 formanyomtatvanyt, azonban a SPB Zrt. kdteles az egyéb formaban benyujtott
irasbeli panaszt is befogadni és megvizsgalni. A Panaszos a formanyomtatvanyt az
MNB honlapjan az alabbi linkrél is letdltheti:

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

Iv. A PANASZ JAVASOLT TARTALMI ELEMEI

A benyujtott panasz javasolt tartalmi elemei:
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Panaszkezelési szabalyzat

[12]

[13]

V.1.

[14]

[15]

(@) Panaszos neve, szerzddésszama/lgyfélszama,
(b)  Panaszos lakcime/székhelye/levelezési cime,
(c) Panaszos telefonszama,

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

(e) csatolt dokumentumok,

(f)  panaszligyintézés helye,

(g) panasztétel idépontja (személyesen tett panasz esetén),
(h)  panasszal érintett szolgaltatastipus,

(0 panasz oka,

) panasz részletes leirasa,

(k)  Panaszos alairasa.

Az SPB Zrt. rogziti, hogy a benyujtandd panasz jelen pontban meghatarozott tartalmi
elemei kizardlag javaslatok, melyek az SPB Zrt. panaszkezelési eljarasat megkonnyitik,
az SPB Zrt.-hez benyujtott panasznak nincsen kotelezé tartalmi eleme, a beérkezett
panasz, annak adattartalmatol figgetlentl elbiralasra kertdil.

V. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik. A Tarsasag
a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a kortilmények altal adott lehetéségekhez
merten elkerilje a pénzligyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

Szobeli panasz

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt az SPB Zrt. azonnal
koteles megvizsgalni, s lehetdség szerint orvosolni. Telefonon kdzolt panasz esetén
biztositani kell az ésszerl varakozasi idon bellli hivasfogadast és ligyintézeést.

(@) az SPB Zrt. a (+36/1) 483-2610 telefonszamon kozolt szébeli panasz esetén az
ugyfélszolgalati Ugyintézé éléhangos az inditott hivas sikeres felépilésének
idépontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

(b) Az SPB Zrt. — a telefonon kozolt szobeli panasz esetén — a panasz azonnali
kivizsgalasa kovetelményének 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 telefonkdzpont azonnali e-mail-es értesitést kild a szakagi vezetdknek és a
belsé ellendérnek, biztositva a panasz eljuttatasat a panasz orvoslasara
feljogositott személyeknek. Ez esetben az SPB Zrt. az lgyfelet legkésébb a
kdvetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel
alkalmazasaval visszahivja.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az SPB Zrt. jegyz6kdnyvet vesz fel.
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Telefonon kozolt szobeli panasz esetén, a telefonos kommunikaciét az SPB
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megorzi, azzal, hogy errdl az tigyfelet
az SPB a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatja.

Az SPB Zrt. a szOban kozolt panaszokrol készilt hangfelvételt 5 évig megdrzi és azt a
Fellgyelet kérésére bemutatja. A Panaszos kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen 25 napon belll rendelkezésre kell
bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokdnyvet vagy a hangfelvétel
masolatat és tajékoztatast adni arrdl, hogy ezek iranti kérelmét a [7] bekezdésben
megjeldlt telefonszamon, vagy a [8] bekezdésben foglalt elérhetdségek barmelyikén
eléterjesztheti.

Ha a Panaszos a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrol és az SPB Zrt.
azzal kapcsolatos allaspontjardl az SPB Zrt. az eljaré munkatarsa utjan jegyzokonyvet
koteles felvenni.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a
Panaszosnak at kell adni, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyltt a Panaszosnak meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott
indokolassal ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 napon beldl kell megkildeni és a
tovabbiakban az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint kell eljarni.

Amennyiben a panaszrél jegyzékdnyvet kell késziteni, a jegyzékdnyvben a kovetkezék
rogzitése sziikséges:

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

(b) a Panaszos (ha meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazo és a
meghatalmazott) lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlkséges levelezési
cime;

(c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;
(d) az SPB Zrt., mint panasszal érintett szolgaltatd neve és cime;

(e) a Panaszos panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten
torténd rogzitése, annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorten kivizsgalasra keruljon;

(f)  a panasszal érintett szerz6dés szama, tUgyfélszam;

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

(h) ajegyzékonyv felvételének helye, ideje;

(i)  személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és
az Ugyfél alairasa.

Szbbeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem
vezet eredményre, a Tarsasag

(@) tajékoztatja az Ugyfelet a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egységrdl, a
panasz kivizsgalasanak és megvalaszolasanak varhaté idépontjarol, valamint
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arrél, hogy az lgyfél milyen azonositdészamra hivatkozassal és milyen mddon
tud érdeklédni késdbb a panasza allasarol.

(b) a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a [36] bekezdésben foglaltak
szerint kildi meg.

irasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését
kdvetd 30 naptari napon belll kell megkildeni a Panaszosnak. Amennyiben ezen
hataridén belll nem adhaté valasz, a Tarsasag tajékoztatja az Ggyfelet a késedelem
okardl, és lehetbség szerint a vizsgalat befejezésének varhatd idépontjarol.

Az SPB Zrt. a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus Gton
(a panasz el6terjesztésére igénybe vettel megegyez6 csatornan) — a titokvédelmi
szabalyok betartdsa mellett — kildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél altal
bejelentett és az SPB Zrt. altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kerilt
megkiildésre, és az Ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

A panaszkezelés koz6s szabalyai

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

Ha a Panaszos a mar érdemben megvalaszolt korabbi panasz tartalmaval azonos
tartalmu, ugyanazon Ugyfél altal tett, ismételt, Uj informaciot nem tartalmazo panasz,
valamint az azonositatlan személy altal tett fogyasztoi panasz kivizsgalasat keéri, akkor
az SPB Zrt. mell6zheti annak kivizsgalasat.

Az SPB Zrt. a Panaszos az irasbeli panaszat a beérkezést kévetéen haladéktalanul
tovabbitja a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére. Az SPB Zrt.
ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében személyesen leadott irasbeli panasz
és szObeli panasz esetén tajékoztatja a Panaszost a panaszt, a tovabbiakban kezeld
szervezeti egységrol.

Amennyiben a Panaszos az irasbeli panaszat nem a Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatarozott panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kildi meg, vagy
ha a Panaszos az irasbeli panaszt az SPB Zrt. valamely ligyfélforgalom szamara nyitva
allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijel6lt Gigyintézének adja at, az SPB Zrt. a
beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel
foglalkozé szervezeti egysége részére.

A szobeli panasz felvételét kovetben az SPB Zrt. tajékoztatja a Panaszost a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint telefonon kozolt
szObeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

Amennyiben az SPB Zrt. a panasz benyujtasakor észleli hogy a panasz nem a
jogosulttdl szarmazik, vagy a panasz elbiralasra azért alkalmatlan, mert az a jelen
Panaszkezelési Szabalyzat IV. pontjdban meghatarozott, javasolt tartalmi
kdvetelményeknek oly mértékben nem felel meg, hogy az jelentdés mértékben
megneheziti a panasz elbiralasat, errél haladéktalanul értesiti a panaszt benyujtot, és
felhivja 6t a hianyok potlasara.
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Abban az esetben, ha a panasz benyujtoja az SPB Zrt. fentiekben meghatarozott
felhivasaban foglaltaknak 15 napon beliil nem tesz eleget, az SPB Zrt. a rendelkezésére
all6 adatok alapjan biralja el a panaszt.

Amennyiben a panasz kivizsgalasara szébeli panasz esetén nincs azonnali lehetéség
(igy kulondsen, de nem kizardlagosan: amennyiben a panasz elbiralasa hosszabb id6t
vesz igénybe, vagy elbiralasanak elofeltétele egyéb korllmények tisztazasa), az
Ugyintézd az iktatdszammal elldtott panaszt haladéktalanul tovabbitja az SPB Zrt.
panasszal érintett szakagi vezetdjéhez, amennyiben a panasz magat a szakagi vezet6t
érinti, Ugy az SPB Zrt. egy masik szakagi vezetdjéhez. Az SPB Zrt. szakagi vezetdje a
panasz kivizsgalasat - annak iktatasat kovetden - késedelem nélkil megkezdi, a
vizsgalat eredményérdl, a panasz nyoman foganatositando6 eljarasrol, intézkedésrol
feljegyzést készit, és a feljegyzését dontésre felterjeszti a belsé ellenérhoz legkésdbb
10 munkanapon belil.

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 belsé ellenér a szakagi vezet6 altal készitett feljegyzés és javaslat mérlegelését
kdvetéen 3 napon belll dont a foganatositandé megoldasrél és - a panasszal
kapcsolatos valamennyi irat megkildésével - haladéktalanul eljar annak érdekében,
hogy az SPB Zrt. illetékes osztalya a panaszt orvosolja.

A végrehajtasert felelés osztaly a panasz orvoslasat a fenti dontés kézhezvetelét
kovetden haladéktalanul megkezdi, s amennyiben annak végrehajtasa azonnal nem
lehetséges, annak varhato idotartamardl a Panaszost irasban értesiti.

Amennyiben a panaszlgy elbiralasahoz barmely korilménybdl adodoan a jelen
Panaszkezelési Szabalyzatban, illetve a vonatkozd jogszabalyokban megjeldlt
hataridok betartasara az SPB Zrt. 6nhibajan kivil nem képes, errél a Panaszost - az ok
megjeldlésével - haladéktalanul, irasban értesiti.

Az SPB Zrt. panaszligyekben hozott dontéset tartalmazo valaszt 30 napon beldl kildi
meg az lgyfél részére. Az SPB Zrt. valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korl
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a
valasz - sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerz6dési feltétel,
illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. Az SPB Zrt. a valaszt kdzérthetéen
fogalmazza meg.

Adatkérés a panaszkezelés soran

Az SPB Zrt. a panaszkezelés soran kilondsen a kovetkezd adatokat kérheti a
Panaszostol (meghatalmazott eljarasa esetén a meghatalmazé és a meghatalmazott
alabbi adatait egyarant):

(@) neve;
(b)  szerzédésszam, ligyfélszam;
(c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

(d) telefonszama;
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(e) értesités modja;
(f)  panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
(9) panasz leirasa, oka;

(h) a panasz alatdmasztasdhoz sziikséges, a Panaszos birtokaban |évé olyan
dokumentumok masolata, amely az SPB Zrt.-nél nem all rendelkezésre;

(i)  meghatalmazott Utjan eljardé Panaszos esetében érvényes meghatalmazas;
() apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Panaszos (meghatalmazott eljarasa esetén a meghatalmazd és a meghatalmazott)
adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eldirasoknak megfeleléen kell
kezelni.

AZ SPB ZRT. PANASZKEZELESHEZ FUZODO JOGORVOSLATI TAJEKOZTATASI
KOTELEZETTSEGE

Az SPB Zrt. a fogyasztébnak mindsilé Panaszost a panasz elutasitdsa esetén
tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz az alabbiak valamelyikére iranyult:

(@) a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlnésével, tovabba szerzOdésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

(b) a Magyar Nemzeti Bankrél szold torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara.

Ha az SPB Zrt. szerint a panasz a [39] bekezdés (a) és (b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak mindsiilé Panaszost tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely
része tartozik az (a), illetve a (b) pont korébe.

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 belil) a fogyasztonak mindsildé Panaszos az alabbi testiletekhez, illetve
hatosagokhoz fordulhat:

(@) Magyar Nemzeti Bank Penzligyi Fogyasztovedelmi Koézpont (cime: 1013
Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest
BKKP Postafiok: 777,  telefon: +36-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) el6tt az MNB torvény szerinti fogyasztévedelmi
rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast indithat;

(b) Pénzlgyi Békéltetd Testllet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlnésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén), cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6.,
levelezési cime: 1525 Budapest Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu );

(c) birdsag.

A Tarsasag a Pénzligyi Békéltetd Testllettel kapcsolatban altalanos alavetési
nyilatkozatot nem tett. A Pénziigyi Békéltetd Testilet eljaré tanacsa egyezség
hianyaban akkor is kdtelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha az SPB Zrt. alavetési
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nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésilé tgyfél
érvényesiteni kivantigénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyaszténak minésiild Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
eléirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a
Pénzligyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkildését kérheti, amelyrdl és a kérelem nyomtatvany iranti igény
eldterjesztésére szolgalo elérhetdségeirdl (telefonszam, elektronikus levelezési és
postai cim) a panasz elutasitasa esetén az SPB Zrt. kilon is tajékoztatja a fogyasztonak
minésiilé Ugyfelet.

Fogyaszténak nem minésilé Ugyfél panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a
szerzbdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a
szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

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

VI. A PANASZ NYILVANTARTASA
A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol az
SPB Zrt. bels6 ellendre nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:
(@) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését;
(b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

(c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;

(d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezéset;

(e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat, ideértve a panaszra adott valaszlevél
postara adasanak — elektronikus Uton megkuldott valasz esetén az elkiildés —
datumat is.

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

VIll. A PANASZUGYINTEZES BELSO ELLENORZESE

A panaszok kivizsgalasanak rendjét, az eljarasi gyakorlatot, a kivizsgalasi modszereket
az SPB Zrt. belsé ellendrzését végzd részleg vezetdje évente, az évet lezard
forduldnappal, attél szamitott 30 napon belll értékeli és irasbeli értékelését az
esetleges valtoztatasi javaslataival egyutt az SPB Zrt. lgazgatdsaganak és
Fellgyeldbizottsaganak megkuldi.

Az SPB Zrt. kockazatkezelésért felel6s személye a panaszokrél évente, a gazdasagi
évet lezaro forduldnappal, azt kovetd legkésdbb 60 napon belil elemzést készit,
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amelyben felméri a panaszligyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, lizletdgakat
és mukodési terlileteket, és meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése
érdekében szikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célia a
panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a szolgaltatas folyamataba. Az
SPB Zrt. a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztdi igényekre és
sajat Uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.

IX. ZARO RENDELKEZESEK

Az SPB Zrt. a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a székhelyén az Ugyfélforgalom
szamara nyitva all6 helyiségeiben és a https:;//www.spbinvest.hu/ elnevezési
honlapjanak nyit6é oldalan, kilon panaszkezelésre vonatkozé menlpont alatt
kdzzéteszi.

A Panaszkezelési Szabalyzat hatalyba Iépésének napja: 2025.06.04.

A Magyar Nemzeti Bank hataskorébe tartoz6 fogyasztovédelmi eljarasok
(fogyasztévédelmi lgyek) vonatkozasaban az SPB Zrt. fogyasztévédelmi lgyekért
felel6s kapcsolattartot jeldlt ki.

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

Budapest, 2025.06.04.
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A Befektetési szolgaltatohoz benyujtandé PANASZ
Pénziigyi szolgaltatoval kapcsolatos vitak rendezésére

Panasszal érintett befektetési szolgaltato
SPB Befektetési
Zartkoriien Miik6do Részvénytarsasag

Felek adatai

Szerzédésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

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

Panasziigyintézés helye (pl. kozpont, székhely, kozvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén
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L Ugyfél panasza

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

[A befektetési szolgaltatonak megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetéen 30
nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus:

Panasz oka:

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgaltatast nyljtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfeleléen nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az Ggyintézés koriilményeivel
0 Téves tajékoztatast nyujtottak

O Hidnyosan tajékoztattak

0 Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzédéses feltételekkel nem ért egyet
0 Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

0 Nem megfeleld kartéritést nydjtottak

Szerz8dés felmondasa

0 Egyéb panasza van

Egyéb tipusl panasz megnevezése:

12
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Il. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé régzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:
Alairas

13
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ESETI MEGHATALMAZAS
(természetes személy meghatalmazoé esetére)

Alulirott

neve:

szliletési neve:

anyja neve:

szlletésének helye és idépontja:

lakcime:
mint meghatalmazé

meghatalmazom

neve:
szlletési neve:
anyja neve:
szlletésének helye és idépontja:
lakcime:

mint meghatalmazottat, hogy

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

panasziigyemben helyettem és nevemben

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

Mint meghatalmazé jelen okirat aldirasaval kérem és felhatalmazom a Tarsasagot, hogy a fenti
panaszlgyintézés keretében az Uzleti és értékpapirtitoknak’ mindsilé adatokat a Meghatalmazott
részére kiszolgaltassa.

A jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

A jelen meghatalmazast elfogadom:

Kelt: , 202 Kelt: , 202
(év/hé/nap) napjan. (év/hd/nap) napjan.
Meghatalmazé Meghatalmazott

El6ttink, mint tanuk el6tt:

A tanu sajat kez( alairasa: A tanu sajat kez( alairasa:
A tanu neve sajat kezlleg olvashatodan irva: A tanu neve sajat kezlileg olvashatdan irva:
A tanu lakcime sajat kezlleg olvashatoéan irva: A tanu lakcime sajat kezlleg olvashatdan irva:

L A t6kepiacrél szold 2001. évi CXX. torvény 369. § (1) bekezdése értelmében Ertékpapirtitok minden olyan, az egyes
Ugyfélrdl a befektetési alapkezeld, a kockazati tOkealap-kezeld, a t6ézsde, kdzponti értéktar, kozponti szerz6dé fél
rendelkezésére all6 adat, amely az Ugyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére, Uzleti befektetési tevékenységére,
gazdalkodasara, tulajdonosi, Uzleti kapcsolataira, illetve a befektetési alapkezelével, a kockazati tékealap-kezeldvel, a
tézsdével, a kozponti értéktarral, a kdzponti szerz6dé féllel kotott szerzOdéseire, szamlajanak egyenlegére és forgalmara
vonatkozik.
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ESETI MEGHATALMAZAS
(jogi személy meghatalmazé esetére)
Alulirott
cégneve:
székelye:
cégjegyzékszama:
addszédma:
képviseli(k):
mint meghatalmazé

meghatalmazom

neve:
szuletési neve:

anyja neve:
sziletésének helye és idépontja:
lakcime:

mint meghatalmazottat, hogy

az SPB Befektetési Zrt. (székhelye: 1051 Budapest, Vordsmarty tér 7-8 Ill. em.; cégjegyzékszama: 01-
10-044420, adészama: 12517091-2-41) befektetési szolgaltato (a tovabbiakban: Tarsasag) elétt a
targyu

panasziigyemben helyettem és nevemben

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

*k*k
Mint meghatalmazé jelen okirat alairdsaval kérem és felhatalmazom a Tarsasagot, hogy a fenti
panaszlgyintézés keretében az Uzleti és értékpapirtitoknak? mindsilé adatokat a Meghatalmazott
részére kiszolgaltassa.
A jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

A jelen meghatalmazast elfogadom:

Kelt: , 202 Kelt: , 202
(év/hé/nap) napjan. (év/hd/nap) napjan.
Meghatalmazé (cégszerii alairas) Meghatalmazott

A t6kepiacrél szold 2001. évi CXX. torvény 369. § (1) bekezdése értelmében Ertékpapirtitok minden olyan, az egyes
Ugyfélrdl a befektetési alapkezeld, a kockazati tOkealap-kezeld, a t6ézsde, kdzponti értéktar, kozponti szerz6dé fél
rendelkezésére all6 adat, amely az Ugyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére, lzleti befektetési tevékenységére,
gazdalkodasara, tulajdonosi, Uzleti kapcsolataira, illetve a befektetési alapkezelével, a kockazati tékealap-kezeldvel, a
tézsdével, a kozponti értéktarral, a kdzponti szerz6dé féllel kotott szerzédéseire, szamlajanak egyenlegére és forgalmara
vonatkozik.
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TAJEKOZTATO MEGHATALMAZOTT UTJAN TORTENO ELJARASHOZ PANASZUGYBEN

A Panaszos panasziligyében meghatalmazott utjan is eljarhat. Ahhoz, hogy a meghatalmazott
a meghatalmazé képviseletében jogszerlien eljarhasson, a meghatalmazasnak meg kell felelnie
egyes, jogszabalyokban meghatarozott formai és tartalmi feltételeknek. Annak érdekében,
hogy az SPB Zrt. megkonnyitse a Panaszosok szamara a panasziigyikben a meghatalmazott
atjan torténd eljarast, az alabbiakban dsszefoglaljuk a meghatalmazas legfontosabb formai és
tartalmi kdvetelményeit.

1. FORMAI KOVETELMENYEK

A meghatalmazast minden esetben kdzokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell
foglalni.

Az SPB Zrt. részére atadott meghatalmazasnak mindig eredetinek kell lennie.
Teljes bizonyito erejii maganokiratnak mindsiil a meghatalmazas, ha

(a) azt a kiallitd az okiratot sajat kezlleg irta és alairta, vagy

(b) két tanu igazolja, hogy az okirat alairéja a részben vagy egészben nem altala irt
okiratot elé6ttiik irta ala, vagy alairasat elottiik sajat kezii alairasanak ismerte el;
igazolasként az okiratot mindkét tanu alairja, tovabba az okiraton a tanuk nevét és -
ha torvény eltéréen nem rendelkezik - lakéhelyét, ennek hianyaban tartézkodasi
helyét olvashatoan is fel kell tiintetni, vagy

(c) azokirat alairojanak alairasat vagy kézjegyét az okiraton bir6 vagy kozjegyzé hitelesiti, vagy

(d) az okiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozo szabalyok szerint
megfelelden alairja, vagy

(e) ugyvéd vagy kamarai jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszer( ellenjegyzésével
bizonyitja, hogy az okirat alairéja a mas altal irt okiratot el6tte irta ala vagy alairasat el6tte
sajat kezU alairasanak ismerte el, vagy

(f) az elektronikus okiraton az aldiré a mindsitett vagy mindsitett tanusitvanyon alapuld
fokozott biztonsagu elektronikus alairasat vagy bélyegzoéjét helyezte el, és - amennyiben
jogszabaly ugy rendelkezik - azon id6bélyegzdt helyez el, vagy

(g) az elektronikus okiratot az alair6 a Kormany rendeletében meghatarozott azonositasra
visszavezetett dokumentumhitelesités szolgaltatassal hitelesiti, vagy

(h) olyan, torvényben vagy kormanyrendeletben meghatarozott szolgaltatas, vagy zart
rendszerben alkalmazott, tanusitott bizalmi szolgaltatas keretében jott létre, ahol a
szolgaltatd az okiratot a kiallitd azonositasan keresztil a kiallité személyéhez rendeli és a
személyhez rendelést a kiallito sajat kez( alairasara egyértelmlen visszavezethet6 adattal
egyltt vagy az alapjan hitelesen igazolja; tovabba a szolgaltatd az egyértelml személyhez
rendelésrél kidllitott igazolast elektronikus dokumentumba kapcsolt, elvalaszthatatlan
zaradékba foglalja és azt az okirattal egyltt legalabb mindsitett tanusitvanyon alapulo
fokozott biztonsagu elektronikus bélyegzével és mindsitett idobélyegzovel latja el, vagy

(i) - torvény eltérd rendelkezése hianyaban - a kiallitd szdbeli nyilatkozatat az E-ligyintézési
tv. (2015. évi CCXXIl torvény) szerinti elektronikus Ugyintézést biztositd szerv vagy a
szolgaltatas hasznalatara jogosult egyéb szerv a Kormany rendeletében meghatarozottak
szerint mesterséges intelligenciaval tamogatott szolgaltatas szerint irasbeli formatumba
alakitotta, az irasbeli formatumba alakitott nyilatkozat tervezetét a kiallitdé jovahagyta, és
dokumentum a Kormany rendeletében meghatarozottak szerint hitelesitve lett.

Kozokiratba foglalt meghatalmazas olyan papir alapu vagy elektronikus okirat, amelyet
birésag, kozjegyzé vagy mas hatdsag, illetve kdzigazgatasi szerv tigykorén belll, a jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelel6 modon allitott ki.
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Kilfoldon kiallitott maganokirat vagy koézokirat akkor fogadhato el, ha azt a kiallitas helye
szerint illetékes magyar kilképviseleti hatosag felllhitelesitette, hacsak a kiallitas helye
szerinti allammal hatalyos nemzetkozi szerzédés eltérd kdvetelményt nem ir elé.

irni nem tudé vagy nem képes személy meghatalmazasa abban az esetben érvényes, ha azt
kdzokirat vagy olyan teljes bizonyitd ereji maganokirat tartalmazza, amelyen a nyilatkozé fél
alairasat vagy kézjegyét birdsag vagy kozjegyzd hitelesiti, vagy amelyen tigyvéd
ellenjegyzéssel vagy két tanu alairassal igazolja, hogy a nyilatkozo6 fél a nem altala irt okiratot
eldttik irta ala vagy latta el kézjegyével, vagy az okiraton |évé alairast vagy kézjegyet el6ttiik
sajat alairasanak vagy kézjegyének ismerte el.

Olyan személy esetén, aki olvasni vagy irni nem tud, vagy a szerzédéskotés nyelvét nem
érti, tovabbi feltétel, hogy a meghatalmazasbdl kitlinjon, hogy annak tartalmat a tanuk
egyike vagy a hitelesité személy a nyilatkozo félnek megmagyarazta.

2. TARTALMI KOVETELMENYEK
A meghatalmazasnak tartalmaznia kell

(@) a meghatalmazé és a meghatalmazott azonositasara alkalmas adatait (természetes
személy esetén: csaladi és utdneve, szliletési csaladi és utoneve, sziiletési hely, sztiletési ido,
anyja sziiletési csaladi és utoneve, lakcime; jogi személy esetén: cégnév, székhely, adészam,
cégjegyzékszam, képviseletre jogosult személy(ek) neve.)

(b) azt, hogy a meghatalmazas az SPB Zrt. el6tti eljarasra vonatkozik;

() a panasziigy targyanak egyértelm(, azonosithatd meghatarozasat, melyekre a
meghatalmazas kiterjed;

(d) aképviseleti jog terjedelmét (amennyiben a meghatalmazds nem az adott panasziigyhéz
kapcsolodo panaszkezelési eljards egészére szol, a korlatozasnak a meghatalmazasbol ki
kell deriilnie);

() a meghatalmazoé altal az SPB Zrt. részére szolo felmentést az Uzleti és banktitok
Meghatalmazottal szembeni megtartasa aldl, a titokkdr pontos megjeldlésével (Banktitok
minden olyan, az egyes Ulgyfelekrol a pénziigyi intézmény rendelkezésére allo tény,
informacio, megoldas vagy adat, amely (ligyfél személyére, adataira, vagyoni helyzetére,
Uzleti tevékenységére, gazdalkodasara, tulajdonosi, (zleti kapcsolataira, valamint a
pénziigyi intézmény dltal vezetett szamlajanak egyenlegére, forgalmara, tovabba a
pénziigyi intézménnyel kotott szerzédéseire vonatkozik.);

() a meghatalmazas érvényességi idejét (@ meghatalmazas eltéré kikotés hianyaban
visszavondsig érvényes);

(g0 a meghatalmazas keltét (hely és datum);
(h) a meghatalmazé aldirasat a ra vonatkozé szabalyoknak megfeleléen (pl. jogi személy

esetén cégszerlen).

A jelen tajékoztato csak a leggyakrabban el6fordulo, altalanos kovetelményeket tartalmazza,
eléfordulhat, hogy a meghatalmazasnak mas, specialis kdvetelményeknek is meg kell felelnie
(példaul Ggyvédi meghatalmazas esetén).
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