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EUROPA Befektetési Alapkezeld Zartkoriien Miakod6
Részvénytarsasag

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

2014. jalius 17.




Az EUROPA Befektetési Alapkezelé Zartkoriien Mikodd Részvénytarsasag (székhely: 1023
Budapest, Bécsi ut 3-5. I. emelet 1., nyilvantartja a Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga a 01-10-
043775 cégjegyzékszdmon, tevékenységi engedély szdma: H-EN-III-1120/2012. a tovabbiakban:
Alapkezeld) a kollektiv befektetési formakrdl és kezeldikrdl, valamint egyes pénzigyi targyl
torvények modositasardl szols 2014, évi X VI térvény (a tovabbiakban: Kbftv.), valamint a pénziigyi
szervezetek panaszkezelési eljardsarol sz0lo, a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
elndkének 11/2012. (XI. 8.) szdmi ajanlidsdnak megfelelden az alabbi panaszkezelési
szabalyzatban (a tovabbiakban: Szabalyzat) meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza az
EUROPA Ingatlanbefektetési Alap befektet&itél beérkezd panaszokat.

Az Alapkezeld célja, hogy a befektetdk felvetéseit haladéktalanul kivizsgalja és a feltdrt hibakat
orvosolja. Ezért a panaszbejelentéseket az Alapkezeld rogziti és rendezésiiket kiemelt feladatként
kezeli.

Az Alapkezeld a Szabélyzatot a székhelyen (1023 Budapest, Bécsi 0t 3-5. L. emelet 1.) kifliggeszti és a
honlapjan (www.europaalap.hu) kdzzéteszi.

1. A panasz, panaszos meghatirozasa

Panasznak mindsiil az Alapkezeld befektetési alapkezelési tevékenységével kapcsolatosan
felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy reklamaci6, amelyben a panaszos az Alapkezeld
eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.

Nem mindsil panasznak, ha a fogyasztéfiigyfél az Alapkezelotol altalanos tajekoztatast,
véleményt vagy alldsfoglalast igényel.

Panaszos az a panaszt benyjté természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasapi tarsasdg vagy mas szervezet, aki az EUROPA Ingatlanbefektetési Alap
befektetdje, illetve kordbban befektetdje volt vagy befektetdje kivan lenni.

2. A panasz bejelentésének maédjai, helye, ideje:

A panasz bejelenthetd szdban személyesen vagy telefonon, irdsban személyesen, postai Uton,

telefaxon vagy elektronikus levélben. A panasz bejelenté minta nyomtatvany az al4bbi linken:
http://europaalap.hu/hu/letoltesek/hirdetmenyek-aktualis-tajekoztato-anyagok/251-panasz-
bejelento-minta-nyomtatvany/

¢és az Alapkezel6 székhelyén érhetd el.
Az Alapkezel elérhetdsége:
Szbébeli panasz:
a) személyesen
1023 Budapest, Bécsi it 3-5. 1. emelet 1,

Az Alapkezeld a személyesen kdzlendd szébeli panaszt minden munkanapon 8 ératol 16
oraig fogadja.

b)  telefonon

Telefonszam: +361/225-2504




Az Alapkezel0 a telefonon kozdlt szébeli panaszt minden munkanapon 8 6ratol 16 o6raig,
szerdanként 8 6ratdl 20 oraig fogadja.

frasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjdn
1023 Budapest, Bécsi it 3-5. 1. emelet 1.

Az Alapkezeld a személyes vagy mas altal atadott irat GtjAn kozolt panaszt minden
munkanapon 8 ératél 16 oraig fogadja.

b)  postai iton
1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. I. emelet 1.

Az Alapkezelé postai Uton benyujtott panaszt a székhelyén (1023 Budapest, Bécsi 0t 3-5.
I. emelet 1.) minden munkanapon 8 ératél 16 ériig fogadja.

c) telefaxon
Telefax: +361/225-2501
Az Alapkezel6 telefaxon benyujtott panaszt folyamatosan fogadja.

d} elektronikus levélben

E-mailcim: ildiko.marik@europaalap.hu
Honlap cim: www.europaalap.hu

Az Alapkezeld az elektronikus levélként benyijtott panaszt folyamatosan fogadja

Uzemzavar esetén az Alapkezeld a szdbeli & frdsbeli panaszokat az aldbbi elérhetdségeken
fogadja:

1023 Budapest, Bécsi 0t 3-5. ]. emelet 1.
E-mailcim: ildiko.marik@europaalap.hu

Honlap cim: www.europaalap.hu

A panaszos eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben a panaszos meghatalmazott utjan jar el,

Gigy a meghatalmazdsnak a polgari perrendtartasrol sz6l6 1952. évi IIL tSrvényben foglalt

kévetelményeknek kell eleget tenni. A meghatalmazas minta az al4bbi linken:
http://europaalap.hu/hu/letoltesek/hirdetmenyek-aktualis-tajekoztato-anyagok/250-panasz-
bejelento-meghatalmazas-minta/

és az Alapkezeld székhelyén érhet6 el.
3, A panasz kivizsgalasa:

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért az Alapkezeld kiilon dijat nem szamit fel. A panasz
kivizsgalasa az dsszes vonatkozo kériilmény figyelembevételével torténik.

A Feliigyelet (Magyar Nemzeti Bank) a panaszt fogyasztébarat médon mérlegeli.
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Szébeli panasz:

Az Alapkezel6 a szobeli — ideértve a személyesen €s telefonon tett — panaszt azonnal meg keli
vizsgélni és lehetdség szerint orvosolni. Az Alapkezel6 a telefonon térténd panaszkezelés esetén
biztositja az ¢sszeril varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést.

Telefonon kozdlt szobeli panasz esetén az Alapkezeld felhivja a panaszos figyelmét, hogy
panaszarél hangfelvétel késziil. A széban kozdlt panaszokrdl készilt hangfelvételt az
Alapkezeld 1 évig megdrzi. A panaszos kérésére az Alapkezeld biztositjia a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendeikezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet.

Ha a panaszos a szobehi panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapkezeld a panaszrol és az azzal

kapcsolatos alldspontjardl, ha a panasz azonnal kivizsgéldsa nem lehetsépes, akkor a panaszrol

jegyzOkdnyvet vesz fel. A jegyzokonyv egy masolati példinyat a személyesen kozolt szdbeli

panasz esetén a panaszosnak az Alapkezeld atadja, telefonon kozdlt szdbeli panasz esetén a

panaszra adott valasszal egyiitt a panaszosnak megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott

indokolassal ellatott valaszt az Alapkezeld a kizlést kdvetd 30 (harming) napon beliil kiildi meg.

A jegyz6konyvben a kivetkezOk keriilnek rogzitésre:

a) a panaszos Neve;

b)  apanaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesziésének helye, ideje, médja;

d)  a panaszos panaszinak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kiriien kivizsgalasra keriiljon;

e) iigytd] fliggden a panasszal érintett szerzodés szama, ligyt6] fiiggben ligyfélszam;

f) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g)  amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a jegyzOkdnyvet felvevd
személy €s a panaszos alairdsa,

h)  ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje.
Trdsbeli panasz:

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panasz kdzlését kdvetd 30
(harminc) naptari napon beliil kell megkiildeni a panaszosnak.

A szolgéltatd a panaszkezelés sordn killondsen a kijveticezc’i adatokat kérheti a panaszostol:
a) neve;

b)  szerzOdésszam, ligyfelszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;




e) értesités modja;

f) panasszal érintett Alapkezeld 4ltal nyijtott szolgaltatas;
g) panasz leirdsa, oka;

h)  panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztisdhoz szikséges, a panaszos birtokdban lévd dokumentumok
masolata;

i) meghatalmazott itjan eljard panaszos esctében érvényes meghatalmazis;
k)  a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasihoz sziikséges egyéb adat.

A panaszos adatait az informéacids dnrendelkezési jogrél és az informicioszabadsagrol szolod
2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

Panaszkezeléshez fiiz6dd tajékoztatdsi kitelezettség

A panasz elutasitisa, vagy a panasz kivizsgaldsira el6irt 30 (harminc) napos torvényi
vélaszadasi hataridd eredménytelen cltelte esetén a panaszos az aldbbi testiiletekhez, illetve
hatdsagokhoz fordulhat:

a)  Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-40-
203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b)  Pénziigyi Békéltetd Testilet (a szerzddés létrejdttével, érvényességével, joghatasaival és

megszinésével, tovabba a szerzdédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail:

pbt@mnb.hu);
c)  birosag.
A panasz nyilvantartdsa:

Az Alapkezelé a panaszosok panaszair6l, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartisnak tartalmaznia kell
a)  apanasz lefrisit, a panasz targy4t képezd esemény vagy tény megjeldlését,
b)  apanasz benytjtésanak iddpontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megolddsira szolgdlé intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokét,

d)  a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelos szemely
megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idGpontjat.

Az Alapkezeld a panaszt és az arra adott vélaszt 3 (hirom) évig 61zi meg, ¢és azt a Magyar
Nemzeti Bank kérésére bemutatja.




Az Alapkezeld panaszfelelost jelol ki, akinek feladata a panaszkezelési
jogszabalyoknak megfeleld lefolytatdsanak biztositasa.

Jelen szabélyzat 2014, jiilius 17. napjan lép hatalyba.

Budapest, 2014. julius 17.
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Zartkorlien Miikddo Részvénytarsasig

eljarasok




MEGHATALMAZAS

minta

Alulirott,
(anyja neve: )
sziiletési hely és ido: >
lakeim: ),
ezdton meghatalmazom

-t
(anyja neve: ,
sziletési hely és ido: »
lakeim: s

hogy az EUROPA Befektetési Alapkezeld Zartkoriien Miksdé Részvénytarsasiggal (székhely:
1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. 1. em. 1., nyilvintartja a Fovérosi Torvényszék Cégbirosaga,
cégjegyzékszama: 01-10-043775, a tovabbiakban: T4rsasig) szembeni panaszommal kapcsolatosan a
Tarsasag elotti panaszkezelési eljarasban helyettem és nevemben teljes jogkdrrel eljarjon.

Jelen meghatalmazas 201___. __.napjaig érvényes.
Budapest, 2014, .
név: név:
meghatalmazé meghatalmazott

El6ttiink mint tanuk ¢l6tt:

Tant 1. Tanu 2.
Néwv: Név:

Lakcim: Lakcim:

Alairas: Aldiras:




PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panasszal érintett pénziigvi szervezet

[Felek adatai

! Ueviel

Név:

Szerzddésszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok {pl.
szamla, szerzOdés, képviseld
meghatalmazasa) '

"Panaszigyintézés helye

szemelyesen tetl panasz eseten

T Ugyiél panasza ¢és igenye

Panasztétel idépontja a pénziipyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):




W

Panaszolt szolgaltatastipus:

Panasz oka:

0 Nem nyQjtottak szolgaltatast

O Nem a megfeleld szolgaltatast
nyijtottdk

0 Késedelmesen nydjtottak a
szolgaltatast

(1 A szolgiltatdst nem megfelelden
nytjtottak

0 A szolgiltatast megsziinteti€k

0 Kara keletkezett

[0 Nem volt megelégedve az ligyintézes
koriilményeivel

0 Téves tajékoztatast nyhjtottak

[ Hisnyosan tajékoztattak

O Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

0 FEeyéb szerzddéses feltételekkel nem
ért egyet

0 Kartérités dsszegével nem ért egyet

O A kartéritést visszautasitottak

[l Nem megfeleld kartéritést nyujtottak

O Egyéb panasza van

——— -




Egyéb tipusi panasz megnevezése:

= - i P i
FA'panasz részietes leirisa;

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

Kelt:

Alairas:




