EUROPA Befektetési Alapkezelé Zartkorien Miikodo
Részvénytarsasag

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

2019. janius 4.



Az EUROPA Befektetési Alapkezelé Zartkorien Miikodé Részvénytarsasag (székhely:
1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. I. emelet 1., nyilvantartja a Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga a
01-10-043775 cégjegyzékszamon, tevékenységi engedély szama: H-EN-I111-24/2015. a
tovabbiakban: Alapkezeld) a kollektiv befektetési formakrol és kezeldikrodl, valamint egyes
pénziigyi targyu torvények modositasardl szold 2014. évi XVI. térvény (a tovabbiakban:
Kbftv.), valamint a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol szolo, a Magyar Nemzeti
Bank 13/2015. (X. 16.) szam® ajanlasanak megfeleléen az alabbi panaszkezelési
szabalyzatban (a tovabbiakban: Szabalyzat) meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a hozza
az EUROPA Ingatlanbefektetési Alap befektetditdl beérkezé panaszokat.

Az Alapkezeld célja, hogy a befektetok felvetéseit haladéktalanul kivizsgéalja és a feltart
hibakat orvosolja. Ezért a panaszbejelentéseket az Alapkezeld rogziti és rendezésiiket kiemelt
feladatként kezeli.

Az Alapkezeld a Szabalyzatot a székhelyen (1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. I. emelet 1.)
kifliggeszti és a honlapjan (www.europaalap.hu) kozzéteszi.

1. A panasz, panaszos meghatarozasa

Panasznak mindsiil az ligyfélnek az Alapkezeld — szerzddéskotést, illetve a befektetdi
jogviszony létrejottét megeldzo, vagy a szerzOdés megkotésével, illetve a befektetdi
jogviszony létrejottével, az Alapkezelé a szerz6dés, illetve a befektet6i jogviszony
fennallasa alatti, az Alapkezeld részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzodéses,
illetve befektetdi jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzédéssel, illetve
a befektetdr jogviszonnyal Osszefiiggd — tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogasa.

Ugyfélnek mindsiil az Alapkezeldvel szerz6d6 személy és a befektetd.

Nem mindsiil panasznak, ha a fogyasztd/iigyfél az Alapkezel6tdl altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

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

2. A panasz bejelentésének médjai, helye, ideje:

A panasz bejelenthetd szoban személyesen vagy telefonon, irdsban személyesen, postai
uton, telefaxon vagy elektronikus levélben. A panasz bejelentd minta nyomtatvany az
alabbi linken:

http://www.europaalap.hu/hu/letoltesek/hivatalos-tajekoztato-anyagok/376-
formanyomtatvany--fogyasztoi-kerelem-az-mnb-hez/
http://www.europaalap.hu/hu/letoltesek/hivatalos-tajekoztato-anyagok/377-
formanyomtatvany--fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak/

¢s az Alapkezeld szé€khelyén érhetd el.
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Az Alapkezeld felhivja a figyelmet, hogy a panasz bejelenthetd a Feliigyelet (Magyar
Nemzeti Bank) honlapjan kozzétett formanyomtatvanyon is, amely az alabbi linken
érheto el:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf

Az Alapkezel6 elérhetdsége:
Szobeli panasz:
a) személyesen
1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. I. emelet 1.

Az Alapkezeld a személyesen kozlendd szobeli panaszt minden munkanapon 8
oratol 16 oraig fogadja.

b)  telefonon
Telefonszam: +361/225-2504

Az Alapkezel6 a telefonon k6z61t szobeli panaszt minden munkanapon 8 ératél 16
oraig fogadja.

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

Az Alapkezeld a személyes vagy mas altal atadott irat utjan kozolt panaszt
minden munkanapon 8 6ratdl 16 oraig fogadja.

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

Az Alapkezeld postai Gton benyujtott panaszt a székhelyén (1023 Budapest, Bécsi
ut 3-5. 1. emelet 1.) minden munkanapon 8 ératol 16 oraig fogadja.

c) telefaxon

Telefax: +361/225-2501

Az Alapkezeld telefaxon benyujtott panaszt folyamatosan fogadja.
d) elektronikus levélben

E-mailcim: ildiko.marik@europaalap.hu

Honlap cim: www.europaalap.hu

Az Alapkezeld az elektronikus levélként benytjtott panaszt folyamatosan fogadja
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Uzemzavar esetén az Alapkezeld a szobeli és irasbeli panaszokat az alabbi
elérhetdségeken fogadja:

1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. I. emelet 1.
E-mailcim: ildiko.marik@europaalap.hu

Honlap cim: www.europaalap.hu

A panaszos eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben a panaszos meghatalmazott
utjan jar el, igy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrdl szolo 1952. évi III.
torvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni. A meghatalmazas minta az
alabbi linken:

http://europaalap.hu/hu/letoltesek/hirdetmenyek-aktualis-tajekoztato-anyagok/250-
panasz-bejelento-meghatalmazas-minta/

¢s az Alapkezeld székhelyén érhetd el.
A panasz Kivizsgalasa:

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért az Alapkezeld kiilon dijat nem szamit fel. A
panasz kivizsgéalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A Feliigyelet a panaszt fogyasztdbarat modon mérlegeli.

Szobeli panasz:

Az Alapkezel6 a szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal
meg kell vizsgalni és lehet6ség szerint orvosolni. Az Alapkezel6 a telefonon torténd
panaszkezelés esetén biztositja az ésszerli varakozasi idon beliili hivasfogadast és
iigyintézest.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Alapkezeld felhivja a panaszos figyelmét,
hogy panaszarol hangfelvétel késziil. A szoban kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt
az Alapkezel6 1 évig meg6rzi. A panaszos kérésére az Alapkezeld biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapkezeld a panaszrél és
az azzal kapcsolatos allaspontjardl, ha a panasz azonnal kivizsgaldsa nem lehetséges,
akkor a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak az Alapkezeld atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt a panaszosnak
megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt az Alapkezeld
a kozlést kovetd 30 (harminc) napon beliil kiildi meg.

A jegyzOkonyvben a kdvetkezok kertilnek rogzitésre:

a)  apanaszos neve;


http://www.europaalap.hu/
http://europaalap.hu/hu/letoltesek/hirdetmenyek-aktualis-tajekoztato-anyagok/250-panasz-bejelento-meghatalmazas-minta/
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b)

d)

9)

h)

a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

a panaszos panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasra kertiljon;

ligytdl fliggden a panasszal érintett szerzodés szama, ligytdl fiiggden iligyfélszam;

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

amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a jegyzOkonyvet
felvevo személy és a panaszos aldirasa;

a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.

Irdsbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolédssal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kovetd 30 (harminc) naptari napon beliil kell megkiildeni a panaszosnak.

A szolgéltatd a panaszkezelés soran kiillondsen a kovetkezO adatokat kérheti a

panaszostol:

a)  neve;

b)  szerz6désszam, iigyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f)  panasszal érintett Alapkezel6 altal nyujtott szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h)  panaszos igénye;

1)  a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban 1év6é dokumentumok
masolata;

)i meghatalmazott utjan eljard panaszos esetében érvényes meghatalmazas;

k)  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszos adatait az informacios onrendelkezési jogrol €s az informacioszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség



A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 (harminc) napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a panaszos az alabbi testiiletekhez,
illetve hatosagokhoz 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 Békélteté Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival ¢és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel ¢€s annak

joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP
Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail: pbt@mnb.hu);

C)  birdsag.
A panasz nyilvantartasa:

Az Alapkezeld a panaszosok panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartasnak tartalmaznia kell
a)  apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
b)  apanasz benyutjtasanak idépontjat,

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

d) a c¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés
személy megnevezését, tovabba

e)  apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

Az Alapkezel6 a panaszt és az arra adott valaszt, valamint az tligyféltdl bekért
dokumentumokat 3 (harom) évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére
bemutatja.

Az Alapkezeld panaszfeleldst jelol ki, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok
jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasdnak biztositasa.

Jelen szabalyzat 2019. junius 4. napjan 1ép hatalyba.

Budapest, 2019. junius 4.

EUROPA Befektetési Alapkezelé

Zartkortien Miikodo Részvénytarsasag Igazgatosaga
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MEGHATALMAZAS

minta
Alulirott,

(anyja neve: :

sziiletési hely ¢és 1d6: ,

lakcim: ),

eziton meghatalmazom

(anyja neve: :

sziiletési hely és 1d6: ,

lakcim: ),

hogy az EUROPA Befektetési Alapkezelé Zartkorien Milkodod Részvénytarsasaggal
(székhely: 1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. I. em. 1., nyilvantartja a FOvarosi Torvényszék
Cégbirosaga, cégjegyzékszama: 01-10-043775, a tovéabbiakban: Tdarsasdg) szembeni
panaszommal kapcsolatosan a Tarsasag elotti panaszkezelési eljarasban helyettem és
nevemben teljes jogkdrrel eljarjon.

Jelen meghatalmazas 20 . __.napjaig érvényes.

Budapest, 20. .

név:

meghatalmazo

Elo6ttiink mint tanuk elétt:

név:

meghatalmazott

Tanu 1. Tanu 2.
Név: Név:

Lakcim: Lakcim:

Alairas: Alairas:






PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

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

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, k6zpont, székhely, kozvetitd):*

*szemeélyesen tett panasz esetén

L. Ugyfél panasza és igénye



[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az ugyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allo
okbol 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast 1 Egyéb szerzdédéses feltételekkel
1 Nem a megfelel6 szolgaltatast nem ért egyet
nyujtottak 71 Kartérités 0Osszegével nem ért
1 Késedelmesen  nyujtottdk a egyet
szolgaltatast ] A kartéritést visszautasitottak
1 A szolgaltatast nem megfelel6en 7 Nem megfelel6 kartéritést
nyujtottak nyujtottak
1 A szolgaltatast megsziintették 1 Szerz6dés felmondasa
1 Kara keletkezett "1 Egyéb panasza van

7 Nem volt megelégedve az
ugyintézés korilményeivel

1 Téves tajékoztatast nyujtottak

71 Hianyosan tajékoztattak

1 Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

1 Jarulékos Kkoltségekkel nem ért

egyet
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

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

Kelt:

Alairas:
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