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Az EUROPA Befektetési Alapkezeld Zartkoriien Miikédé Részvénytarsasag (székhely: 1134
Budapest, Robert Karoly korat 61-65. IV. emelet, nyilvantartja a Fovarosi Térvényszeék Cégbirdsaga a
01-10-043775 cégjegyzékszamon, a tovabbiakban: Alapkezeld) a befektetési alapkezelokrol és a
kollektiv befektetési formakrdl szole 2011, évi CXCIII. térvény (a tovabbiakban: Bat.), valamint a
befektetési alapkezel&k panaszkezelésére vonatkozdé szabalyokrél szolo, a Pénziigyi Szervezetek
Allami Feliigyelete elnokének 11/2012. (1X.11.) PSZAF rendelete eldirdsainak megfelelden az aldbbi
panaszkezelési szabalyzatban (a tovdbbiakban: Szabalyzat) meghatarozottak szerint fogadja ¢s
kezeli a hozza az EUROPA Ingatlanbefektetési Alap befektetditdl beérkezé panaszokat.

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

Az Alapkezeld a Szabalyzatot a székhelyen (1134 Budapest, Rébert Karoly korat 61-65. TV. emelet)
kifiiggeszti és a honlapjan (www.curopaalap.hu) kdzzéteszi.

1. A panasz, panaszos meghatirozasa

Panasznak mindsiil az Alapkezeld befektetési alapkezelési tevékenységével kapesolatosan
felmerilld minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos az Alapkezel
eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.

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

Panaszos az a panaszt beny(jté természetes személy, jogi személy, jogi személyis¢ggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasig vagy mas szervezet, aki az EUROPA Ingatlanbefektetési Alap
befektetdje, illetve korabban befektetdje volt vagy befektetdje kivan lenni.

2. A panasz bejelentésének madjai, helye, ideje:

A panasz bejelenthetd szoban személyesen vagy telefonon, irisban személyesen, postai uton,
telefaxon vagy elektronikus levélben.

Az Alapkezeld elérhetosége:
Szobeli panasz:
a}  személyesen
1134 Budapest, Robert Kéroly kérut 61-65. IV, emelet

Az Alapkezeld a személyesen kozlendd szoébeli panaszt minden munkanapon 8 6ratol 16
oraig fogadja.

b) telefonon
Telefonszam: +361/225-2504

Az Alapkezeld a telefonon kézolt szobeli panaszt minden munkanapon 8 6ratdl 16 draig,
szerdanként 8 oratol 20 oraig fogadja.




Irasbeli panasz:
a)  személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
1134 Budapest, Robert Karoly korat 61-65. IV. emelet

Az Alapkezel6 a személyes vagy mds altal 4tadott irat Otjdn kdzdlt panaszt minden
munkanapon 8 &ratol 16 oraig fogadja.

b)  postai uton
1134 Budapest, Rébert Karoly kérit 61-65. IV. emelet

Az Alapkezeld postai uton benyujtott panaszt a székhelyén (1134 Budapest, Rébert
Karoly korat 61-65. IV. emelet) minden munkanapon 8 6ratdl 16 éraig fogadja.

c) telefaxon

Telefax: 4361/225-2501

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

E-mailcim: lantos.adrienn@europaalap.hu

Honlap cim: www.europaalap.hu

Az Alapkezeld az elektronikus levélként benyujtott panaszt folyamatosan fogadja

A panaszos eljarhat meghatalmazott (tjén. Amennyiben a panaszos meghatalmazott Gtjan ja el,
agy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol sz0l6 1952, évi IIL. tdrvényben foglalt
kivetelményeknek kell eleget tenni.

3. A panasz kivizsgaldsa:

A panasz kivizsgilasa téritésmentes, azért az Alapkezel6 kiilon dijat nem szamit fel. A panasz
kivizsgaldsa az sszes vonatkozo kdriilmény figyelembevételével torténik.

A Pénziigyi szervezet a panaszt fogyasztobarat modon mérlegeli.

Szobeli panasz:

Az Alapkezeld a szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni és lehetdség szerint orvosolni. Az Alapkezeld a telefonon torténd panaszkezelés esetén
biztositja az ésszer(i varakozasi id6n beliili hivasfogadast és ligyintézest.

Telefonon kézslt szobeli panasz esetén az Alapkezeld felhivia a panaszos figyelmét, hogy
panaszarl hangfelvétel késziil. A széban kozSlt panaszokrol késziilt hangfelvételt az
Alapkezeld] évig megbrzi. A panaszos keérésére az Alapkezeld biztositia a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételr6]l készitett
hitelesitett jegyzokdnyvet.

Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Alapkezeld a panaszrél és az azzal
kapesolatos allaspontjardl, ha a panasz azonnal kivizsgaldsa nem lehetséges, akkor a panaszrol




jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzOkdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozdlt szobeli

panasz esetén a panaszosnak az Alapkezeld édtadja, 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 kdvetkezbk keriilnek rogzitésre:

a)  apanaszos neve;

b)  a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d)  a panaszos panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kériien kivizsgalasra keriiljon;

e) iigyt6] fiiggen a panasszal érintett szerzodés szama, ligytd! fiiggden ligyfélszim;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevd
személy és a panaszos alairasa;

h)  ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje.
Irdsbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kzlését kivetd 30
(harminc) naptari napon beliil kell megkilldeni a panaszosnak.

A szolgaltatd a panaszkezelés soran kiilonosen a kévetkezo adatokat kérheti a panaszostél:
a) neve;

b) szerzbdésszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

dy telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett Alapkezeld altal nyujtott szolgaltatas;

2) panasz leirdsa, oka,

h}  panaszos igénye;

1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokdban lévé dokumentumok
masolata;
i meghatalmazott Otjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas,

k)  apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasihoz szitkséges egyéb adat.




A panaszos adatait az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrdl sz6i6
2011, évi CXIL térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni,

Panaszkezeléshez filizodd tdjékoztatdsi kotelezettség
A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgilasara eldirt 30 (harminc) napos térvényi
valaszad4si hataridé eredménytelen eltelte esetén a panaszos az aldbbi testiiletekhez, illetve

hatésagokhoz fordulhat:

a)  Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.
777, telefon: 061-4899-100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@pszaf.hu),

b)  Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢s
megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail:
pbt@pszaf.hu); :

c) birdsag.

4, A panasz nyilvantartasa;

Az Alapkezel6 a panaszosok panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod
intézkedésekrd] nyilvantartast vezet.

A nyilvantartasnak tartalmaznia kell
a)  apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,
b)  apanasz benyljtdsanak idopontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d)  ac) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét €s a végrehajtasért felelés személy
megnevezéset, tovabba

e)  apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

Az Alapkezeld a panaszt és az arra adott véalaszt 3 (harom) évig 6rzi meg, és azt a Pénziigyi
Szervezetek Feliigyelete kérésére bemutatja.

Az Alapkezeld panaszfelelost jelol ki, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok
jogszabalyoknak megfelelo lefolytatasanak biztositasa.

Jelen szabalyzat 2013. januar 01. napjan {ép hatalyba.

Budapest, 2012. december 11.

EUROPA Befektet@si Alapkezeld
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