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Az SPB Befektetési Zartkortien MiikodS Részvénytarsasag (tovabbiakban: Befektetési
Szolgaltatd) igazgatdsaga jelen Panaszkezelési Szabalyzatat elfogadta 2011. aprilis 29. napjan.

A Befektetési Szolgaltatb — a mindenkor hatalyos Uzletszabélyzaténak elvalaszthatatlan
mellékletét képezd, alabbi szovegezési — Panaszkezelési Szabalyzata hatalyba lépésének napja:
2011. majus 1. napja.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat V. 2b. pontja 2011. jalius 1-jén 1ép hatalyba. Jelen Panaszkezelési
Szabalyzat V. 2a. pontja 2011. jalius 1-jén kilon rendelkezés nélkdl is hatalyat veszti.

I. PREAMBULUM

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy a Befektetési Szolgaltatdé — a Bszt. 121. §-dban
foglaltaknak eleget téve — az Ugyféltél szarmazé panasz hatékony, atlithat6 és gyors kezelésének
eljardsat és az Ugyféltdl érkezé panasz, kifogas rendezését, megoldasi modjat 4tlathatdan
rendezze.

II. A PANASZ

1. Jelen panaszkezelési Szabalyzat értelmében panasznak mindsil minden olyan, a Befektetési
Szolgaltatd tevékenységével, szolgaltatasaval, magatartasaval, mulasztasaval, vagy termékével
szemben felmertlé egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a Befektetési
Szolgaltaté eljarasat kifogasolja, azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmd igényét — az alabbiakban
szabalyozott médon — megfogalmazza és Befektetési Szolgaltatohoz elbiralas és intézkedés
foganatositasa céljaval eljuttatja.

2. Nem minésil panasznak, amennyiben az egyébként panasz benyujtasara jogosult személy a
Befektetési Szolgaltatétol annak tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével kapcsolatos
altalanos tartalmu tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

ITI. A PANASZOS

1. Jelen Panaszkezelési Szabalyzat értelmében panasz benyujtisara jogosult (tovabbiakban:
panaszos)

a) az Ugyfél,

b) az Ugyfél képviseletében eljard személy, amennyiben képviseleti jogat a Befektetési Szolgaltato
el6tt az Uzletszabalyzat rendelkezéseinek megfelel6 modon igazolta, illetve igazolja,

c) az Ugyfél érvényes — az Uzletszabilyzat el6irdsanak megfelelé tartalommal és alakisiggal
rendelkezé — meghatalmazasa alapjan eljaré meghatalmazott,
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d) az az Ugyfélnek nem mindsilé természetes és jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezé szervezet, aki/amely a Befektetési Szolgiltaté dltal nyujtott szolgaltatdssal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba

e) az Ugyfélnek nem minésiilé természetes és jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkez6 szervezet, aki/amely a Befektetési Szolgaltatd eljardsit nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Osszefliged tevékenységével (pl: hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

2. A Befektetési Szolgaltat6 a panasz benyujtasakor megvizsgalja, hogy

a) a panaszt az arra jogosult személy nyujtotta-e be, valamint hogy
b) a panasz a jelen Panaszkezelési Szabalyzat IV. pontjaban meghatarozott tartalmi
kovetelményeknek megfelel-e.

3. Amennyiben a Befektetési Szolgaltatd a panasz benyujtasakor észleli, hogy a panasz nem a
jogosulttdl szarmazik, avagy a panasz elbiralasra azért alkalmatlan, mert az a jelen Panaszkezelési
Szabalyzat IV. pontja alatt meghatarozott tartalmi kovetelményeknek nem felel meg, errdl
haladéktalanul értesiti a panaszt benyujtot, felhivva 6t a hidnyossagok orvoslasara.

4. Abban az esetben, ha a panasz benyujtdja a Befektetési Szolgaltaté fentiekben meghatarozott
felhivasaban foglaltaknak 30 napon belil nem tesz eleget, a Befektetési Szolgaltatd errdl
jegyz6konyvet készit és a panaszt — mint arra érdemben alkalmatlant — a hidnyossagok potlasaig
nem vizsgalja.

IV. A PANASZ BENYUJTASANAK, ROGZITESENEK MODJA. A PANASZ TARTALMA

1. A Befektetési Szolgaltatohoz a panasz benyujthato:

a) irasban: a jelen Panaszkezelési Szabalyzathoz csatolt formanyomtatvany kitoltésével, a
Befektetési Szolgaltatd székhelyén személyesen vagy mas altal atadott irat utjan benyujtva, telefax,
vagy e-mail Gtjan, avagy a Befektetési Szolgaltatéd székhelycimére postai aton eljuttatva;

b) széban: a Befektetési Szolgaltatd tigytélszolgalatan személyesen, vagy a Befektetési Szolgaltatd
kozponti tigyfélszolgalati szaman, telefonon keresztil.

A Befektetési Szolgaltaté abban az esetben is kételes a panaszt kivizsgalni, ha az Ugyfél a
formanyomtatvany kitoltése nélkil adja el6 a panaszat.

2. A Befektetési Szolgaltato
a) a sz6beli panaszt a székhelyén minden munkanapon 8 6ratél 16 oraig,
b) a telefonon k6zolt szobeli panaszt munkanapokon 8 6ratdl 16 6raig,
¢) elektronikus eléréssel folyamatosan fogadja.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Befektetési Szolgaltatd biztositja az ésszerl varakozasi
idén belili hivasfogadast és tgyintézést.
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Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Befektetési Szolgaltatd és az Ugyfél kozétti telefonos
kommunikaciét a Befektetési Szolgaltaté hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig
megbrzi. Errdl az Ugyfelet a telefonos tigyintézés kezdetekor a Befektetési Szolgaltaté
tajékoztatja. kell. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyzkonyvet.

A telefonon keresztill tortént panaszbejelentésrdl a Befektetési Szolgaltaté a jelen Panaszkezelési
Szabalyzathoz csatolt formanyomtatvanyt kitolti. A Befektetési Szolgaltaté a telefonon tett
szobeli bejelentés esetén fenntartja maganak a jogot arra, hogy — amennyiben a bejelentésb6l a
bejelenté személy kiléte minden kétséget kizaréan nem allapithaté meg, avagy a bejelentés
tartalma kétségessé teszi a panasz tényleges tartalmat, illetve a panaszt bejelent6 altal kivant
intézkedést — a panasz beérkezésétdl szamitott két munkanapon belil a panasz megerdsitése,
tartalmanak tisztazasa céljaval telefonon, vagy e-mailen keresztiil megkeresse a panaszost.

Amennyiben a panaszt a benyujtasra jogosult széban kozli a Befektetési Szolgaltatoval, a
Befektetési Szolgaltatd részérdl a panasz felvételekor eljard személy (tovabbiakban: tigyintézd) — a
bejelentés tartalmanak mindenben megfelelve — kitolti a jelen Panaszkezelési Szabélyzathoz
csatolt Panaszkezelési Nyomtatvanyt (tovabbiakban: formanyomtatvany). A személyesen
jelenlevé panaszos a Befektetési Szolgaltaté altal kitoltétt formanyomtatvanyt a bejelentéskor
alafrasaval latja el, ezzel igazolva a formanyomtatvany tartalmanak éltala el6adottakkal valo
egyezését.

2. A benyujtott panasz kotelezé tartalmi elemei:

a) az Ugyfél/panaszos neve, tigyfélszama,

b) a panaszra okot ad6 kérilmény, esemény, intézkedés idejének, jellegének révid leirdsa;

C) a panasz indokainak, magyarazatanak ismertetése;

d) a panaszos konkrét igényének megjel6lése;

e) a panaszfelvétel idépontja, modja;

f) szobeli panasz esetén a panasz rogzit6jének neve, beosztasa

Q) a panasz azonnali elbiraldsa esetén a panasz orvoslasanak maodja, a végrehajtasért felel6s

személy neve, beosztasa.

A panasz kotelezé tartalmi elemeinek hianya esetén a Befektetési Szolgaltaté megkeresi az
tgyfelet a hianyok pétlasa érdekében.

3. A Befektetési Szolgaltaté valamennyi hozza benyujtott panaszokat, valamint azok rendezését,
megoldasat szolgal6 intézkedéseket a panasznyilvantartasi és —kezelési rendszerében a beérkezés
sorrendjében, sorszammal ellatva nyilvantartja. A Befektetési Szolgaltaté altal vezetett
nyilvantartas tartalmazza

a) a panasz leirasat, a targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgaloé intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat;

d) a c) pontban megjelolt intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s

személy megnevezését;
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5

a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

azzal, hogy a Befektetési Szolgaltaté a kizardlag a panaszigyintézés okan birtokaba kerilt
személyes adatokat a panasz elintézése utan haladéktalanul torli vagy mas moédon azonositasra
alkalmatlanna teszi.

2a.

2b.

V. A PANASZUGY INTEZESE, A PANASZOS ERTESITESE

A Befektetési Szolgaltat6é biztositja, hogy a panasszal kapcsolatos dontéshozatalban ne
vegyen részt az a személy, aki a panasszal érintett intézkedés foganatositasaban, dontés
meghozatalaban részt vett.

A szobeli panaszt a Befektetési Szolgaltato eljard tigyintézéje azonnal megvizsgalja, és
sziikség szerint orvosolja. Ha az tigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Befektetési
Szolgaltaté a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel, és
annak egy miésolati példanyit a személyesen kézolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ugyfélnek a Befektetési Szolgaltato
panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjaval egyidejileg 30 napon belil
megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a Befektetési Szolgaltatd a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat személyesen kozolt szébeli
panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kézolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek a
Befektetési Szolgaltaté panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjaval
egyidejileg 30 napon belil megkildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé
rendelkezések szerint jar el.

A Befektetési Szolgaltat6 a jegyz6konyv felvételi kotelezettségének eleget tesz azzal is, ha
a jelen szabalyzat mellékletét képez6 formanyomtatvanyt kitolti.

A Befektetési Szolgaltatd az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat
a panasz kozlését kovets 30 napon belill megkiildi az Ugyfélnek.

A panasz elutasitasa esetén a Befektetési Szolgaltatd 2011. jalius 1-jét megel6z6en kelt
vélaszaban tijékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy panaszaval — annak jellege szerint — a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének, vagy a békéltetd testiiletnek az eljarasat
kezdeményezheti, tovabba meg kell adni a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének és
a békéltets testuletnek a levelezési cimét. A Befektetési Szolgaltato tajékoztatja tovabba az
Ugyfelet arrél is, hogy esetleges igényét a mindenkor hatilyos Uzletszabilyzatiban
megjelolt birdsag el6tt érvényesitheti.

A panasz clutasitasa esetén a Befektetési Szolgaltatd valaszaban tajékoztatja az tgyfelet
arrél, hogy a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérél sz6l6 torvény  szerint
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeleténél fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzédés létrejottével,
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érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénztgyi Békéltetd
Testllet eljarasat kezdeményezheti. A Befektetési Szolgaltatonak meg kell adnia a
Pénziigyi Békéltets Testilet levelezési cimét.

3. Amennyiben a panasz kivizsgalasara nincs azonnali lehetSség (igy kiulondsen, de nem
kizarélagosan: amennyiben a panasz elbiralasa hosszabb id6t vesz igénybe, a panasz nem
felel meg a jelen Panaszkezelési Szabalyzat IV. pontjaban foglaltaknak, vagy elbiralasanak
el6feltétele egyéb kortilmények tisztazasa), az tgyintézé az iktatdszammal ellatott panaszt
haladéktalanul tovabbitja a Befektetési Szolgaltatd back office vezetSjéhez. A Befektetési
Szolgaltaté back office vezetGje a panasz kivizsgalasat — annak iktatasat kévetSen —
késedelem nélkiil megkezdi, a vizsgalat eredményérdl, a panasz nyoman foganatositando
eljarasrol, intézkedésrél a panasz jellegénél (az tgylet targyanal) fogva intézkedésre koteles
részleg felel8s vezetGjét (tovabbiakban: felelés vezetS) legkés6bb 5 munkanapon belil
értesiti.

4. A fentiek szerint intézkedésre koteles felel6s vezet6 ellenérzi, hogy az intézkedésre
koteles részleg a panaszos altal bejelentett valamennyi tényt, adatot, kérést mérlegelt,
illetve elbiralt-e, valamint hogy a javasolt megoldas alkalmas-e a panasz orvoslasara.
Amennyiben a felelés vezetd a javasolt intézkedéssel, megoldassal egyetért, azt alairasaval
jovahagyja. Ellenkez6 esetben legkésébb 5 munkanapon beldl irasban javaslatot készit az
altala helyesnek vélt megoldasi javaslatrol és azt — az ugylet targyanal fogva intézkedésre
kotelezett részleg javaslataval egyiitt — felterjeszti a belsé ellen6rhéz. A belsé ellenér a
javaslatok mérlegelését kovetéen 3 napon belil javaslatot tesz a foganatositando
megoldasrél és — a panasszal kapcsolatos valamennyi irat megkuldésével — haladéktalanul
eljar annak érdekében, hogy a Befektetési Szolgaltaté illetékes osztalya a panaszt
orvosolja. A végrehajtasért felel6s osztaly a panasz orvoslasat a fenti dontés kézhezvételét
kovetéen haladéktalanul megkezdi, s amennyiben annak végrehajtasa azonnal nem
lehetséges, annak varhaté id6tartamardl a panaszost irasban értesiti.

5. Amennyiben a panasziigy elbiralasdhoz barmely kortilménybSl adéddan a  jelen
Panaszkezelési Szabalyzatban, illetve a Befektetési Szolgaltaté mindenkor hatalyos
Uzletszabalyzataban megjeldlt hataridSk betartdsara a Befektetési Szolgiltaté énhibajan
kivil nem képes, errél a panaszost — az ok megjellésével — haladéktalanul, {rasban
értesiti.

6. A Befektetési Szolgaltaté panasziigyekben hozott dontésének végrehajtasaért felelés
osztalya a panasz orvoslasinak befejezését kévetGen haladéktalanul, de legkésGbb 8
napon belil értesiti a panaszost a panasz elbirdlisainak eredményérdl, a Befektetési
Szolgaltaté altal foganatositott cselekményekrél, valamint arrél, hogy — amennyiben a
panaszos a panasz elbirilasanak eredményével nem ért egyet — milyen tovabbi
igényérvényesitési vagy jogorvoslati forum all rendelkezésére. A Befektetési Szolgaltat6 az
¢rdemi dontését — a vonatkozo jogszabalyok megjel6lése mellett — indokolni kételes.

7. A Befektetési Szolgaltat6 a panasz kivizsgalasaért a panaszossal szemben kilon dijat nem
szamithat fel.
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VI. A PANASZUGYINZTEZES BELSO ELLENORZESE. A JOGORVOSLAT

1. A panaszok kivizsgalasanak rendjét, az eljarasi gyakorlatot, a kivizsgalasi modszereket a
Befektetési Szolgaltatd belsé ellenérzését végzo részlegének vezetbje évente, a targyévet
lezaré fordulénappal, attdl szamitott 30 napon belil értékeli és irasbeli értékelését az
esetleges valtoztatasi javaslataival egylitt a Befektetési Szolgaltatd Igazgatdsaganak
eljuttatja.

2. A Befektetési Szolgaltatd a panaszokrdl évente, a gazdasagi évet lezard fordulénappal, azt
kovets legkésébb 45 napon belil elemzést készit, amelyben felméri a panaszigyek
kapcsan leginkabb érintett termékeket, Uzletagakat és muikodési terileteket és
meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében szitkséges és
lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a panaszigyekbdl levonhatéd tapasztalatok
beépitése a szolgaltatasi folyamatba. A Befektetési Szolgaltaté a panasziigyintézéssel
kapcsolatos  tevékenységét a  fogyasztéi igényekre és sajat  Uzletpolitikdjanak
fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

VII. ZARO RENDELKEZESEK

1. A Befektetési Szolgaltaté a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a székhelyén kiftggeszti és a
www.spbinvest.hu elnevezést honlapjan kézzéteszi.

2. A Befektetési Szolgaltatd eziton tajékoztatja t. Ugyfeleit az esetleges panasziigyintézéssel
kapcsolatos elérhet6ségeirdl:

A panaszugyintézés helye: 1051 Budapest, Vorosmarty tér 7-8. 3. emelet
Levelezési cim: 1051 Budapest, Vorésmarty tér 7-8. 3. emelet
Elektronikus levelezési cim: info@spbinvest.hu

Telefonszam: (+361) 483-2610

Telefaxszam: (+361) 483-2615

3. A Befektetési Szolgaltaté a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a
Pénziigyi Szervezetek Allami Felugyeletének kérésére bemutatja.

4. A Pénziigyi Szervezetek Allami Feligyeletének hatiskorébe tartozé fogyasztovédelmi
eljarasok  (fogyasztévédelmi tgyek) vonatkozasaban a  Befektetési Szolgaltato
fogyasztovédelmi tgyekért felel6s kapcsolattartot jelol ki. A Befektetési Szolgaltaté 15
napon belil a felel6s személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenti a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyeletének.

Budapest, 2011.04.29.
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Panasz rogzitésének maodja: panaszos személyesen — Befeketetési Szolgaltatd tigyintézbje*

Ugyintézd régzitése esetén a

panasz beérkezésének modja: panaszos személyes szobeli — telefonon keresztiili bejelentése*
UGYINtEZE NEVE, DEOSZIASA: ...ttt sttt et s e
Panasz rO@ZItESENEK IAEJE: .......c.oviiuiiiiiiiic e e

Panasz jellegének, indokainak, magyarazatanak, lényeges koériilményeinek ismertetése:

Panaszos konkrét igényének megjeldlése:

Azonnali elbiralhatésag esetén az intézkedés leirasa, egyéb esetben a dontés varhato
idépontja, dontésre, intézkedésre jogosult megnevezése:

Panaszom azonnali elbiralas soran t6rténd orvoslasat elfogadom — tovabbi intézkedést* kérek.

Panaszos alairasa Ugyintéz6 alairasa

A *-al jelolt soroknal a megfelel6 valasz aldhtuzandé.

SPB BEFEKTETESI ZARTKORUEN MUKODO RESZVENYTARSASAG

PARADI-VARGA TAMAS SZEPLAKI JULIANNA
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Panaszkezelési szabalyzat

(Hatoldal):

Intézkedésre koteles részleg javaslata:

részlegvezet6 alairasa

Back office javaslata:

Back office vezetd alairasa

Bels6 ellendr érdemi javaslata:

Végrehajtasra kijel6lt 0SZtaly: ..o

Végrehajtas varhato idGpontja: ............ccccevcccieininivccrinniieeceeeeenes

Belss ellendr alairasa

A panaszos a fenti érdemi dontéssel szemben jogorvoslati lehetséggel polgari peres uiton, a
Befektetési Szolgaltaté mindenkor hatalyos Uzletszabalyzataban megjelolt birésag elétt élhet.

KLt oeeniiniieiieenieeieeneieeeeneeenereneraneeancsnnernnennne

Dontéshozo alairasa
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