2. szamu melléklet

B-FUND Ingatlan és Befektetési Alapkezel6 Zartkorlien
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PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Hatdlyos: 2018. december 20. napjatdl



A B-FUND Ingatlan és Befektetési Alapkezel6 Zartkérlien Mikod6é Részvénytarsasag [a
tovédbbiakban: Tarsasag vagy Alapkezel6] Igazgatésaga a M(ikodési Szabdlyzat Mellékleteként 2018.
december 19. napjan elfogadta a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot (a tovébbiakban: Szabalyzat),
mely a fed6lapon jelzett napon lépett hatdlyba.

1. PREAMBULUM

Jelen Szabadlyzat célja, hogy az Alapkezel6 a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd
szabdlyokrél sz6l6 28/2014 (VIl.23.) MNB rendeletben foglaltaknak eleget téve, tovdabba a Magyar
Nemzeti Bank 13/2015 (X. 16.) szdmu ajanlasara figyelemmel a Panaszostdl szdrmazd panasz
hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasat atldthatdéan rendezze, mely eljards révén az
Alapkezel6 képes megelGzni, felismerni és megfelel§en kezelni a Panaszos és az Alapkezel6 k&z6tt
esetlegesen felmeriil§ tovabbi érdekellentéteket.

. APANASZ

1. Panasznak min@siil a Panaszosnak a Tarsasdg — szerz8déskotést megeléz8, vagy a szerz6dés
megkodtésével, a Tarsasag szerzddés fennalldsa alatti teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kdvetben a szerz8déssel Gsszefliggé — magatartdsat, tevékenységét vagy
mulasztasat érinté kifogdsa.

2. Nem mindsil panasznak, amennyiben az egyébként panasz benyujtasara jogosult személy az
Alapkezel6t6l annak tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével kapcsolatos altaldnos tartalmu
tajékoztatast, véleményt vagy ailasfoglaldst igényel.

lil. A PANASZOS
Jelen Szabdlyzat értelmében panasz benyujtasdra jogosult és ekként Panaszos lehet:

a) az Ugyfél, azaz az a természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, akifamely az Alapkezel6 szolgdltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje;

b) a Befektetd, azaz az Alapkezel§ kezelésében 1év8 alap(ok) altal kibocsétott, forgalomba
hozott értékpapir, vagy egyéb az alap altal fogalomba hozott, az alapban vald részvételt
tanusito egyéb okirat (egytt: kollektiv befektetési értékpapir) tulajdonosa;

c) az a személy is, aki az Alapkezel§ eljdrdsat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem
egyéb, a szolgaltatassal dsszefiiggs tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

1. ALTALANOS ELVEK

Az Alapkezel6 a panasztétel a panasztételt megelGz6en, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a
valaszadast kovetben is az aldbbi elvek mindenkori figyelembe vételével jar el:

a) az ugyfelekkel, befektet6kkel val6 egylttm(kodés, a rugalmas, segit6kész szolgaltatdi
magatartas elve;

b) a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvirhaté magatartds
kdvetelményének jogszabélyban rogzitett elve;

€} a transzparencia, illetve ezzel 6sszefliggésben a kdzérthet8ség, valamint a kiszdmithatoséag
elve;



d) jogszabalyi elGirdsoknak megfelel, vildgos, pontos és naprakész informaciot nyGjtasanak
elve.

IV. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI
1. Szébeli panasz esetén a Panaszos az aldbbi elérhet8ségeken jogosult panaszbejelentésre:
a) személyesen: 1118 Budapest, Ménesi (it 22. szam alatt, minden munkanap: 8.00 — 16.00

b) telefonon: 06-21/24-24-402, minden munkanap (kivéve szerda) 8.00 — 16.00 drdig, illetve minden
szerdan 8.00 —20.00.

2. irasbeli panasz esetén Panaszos az alibbi médokon juttathatja el panaszat az Alapkezel® felé:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan: a Tarsasag V. 1. a) pontban régzitett székhelyén,
b) postai uton: 1118 Budapest, Ménesi Ut 22. szam,

¢) telefaxon: 06-21/24-24-402,

d) elektronikus levélben: bfund@bfund.hu.

3. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjén is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott tjdn jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité erejli magdnokiratba kell foglalni, melyet a
Térsasag a panasz benyujtdsdra valé jogosultsag korében minden esetben vizsgal. A Térsasdg annak
elkeriilése érdekében, hogy a panasz érdemi kivizsgalas nélkiil, az alaki kellékek hianya miatt keriiljon
elutasitasra, fokozottan javasolja az altala elérhetdvé tett meghatalmazas minta haszndlatét.

A panasz irdsbeli benyujtdsdhoz a Panaszos hasznélhatja a jelen Szabdlyzat mellékletét képezd
formanyomtatvanyt, azonban a Tarsasag koteles az egyéb formaban benyujtott irasbeli panaszt is
befogadni és megvizsgalni. A Panaszos a formanyomtatvanyt az MNB honlapjan az alabbi linkrél is
letdltheti:

http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
V. A PANASZ KIVIZSGALASA
A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szédmolhatd fel.
A panasz kivizsgéldsa az dsszes vonatkozé kériilmény figyelembevételével torténik.
1. Szébeli panasz:

1.1. A szoébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgéini, és
lehetéség szerint orvosolni. A Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott ot percen belilli, az tigyfélszolgalati Gigyintéz6 él6hangos
bejelentkezése érdekében Ggy kiteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben dltalaban elvarhaté. Ha a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgéltatd jegyz6konyvet vesz fel.

1.2. Telefonon kdzélt szébeli panasz esetén fel kell hivni a Panaszos figyelmét, hogy panaszérdl
hangfelvétel késziil.

1.3. A telefonon kdzolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Grizni.



1.4. A Panaszos kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen 25
napon beldl rendelkezésre kell bocsétani a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

1.5. Ha a Panaszos a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardél jegyz6konyvet vesz fel.

1.6. A jegyz6kényv egy masolati példdnyat a személyesen kiz6lt szobeli panasz esetén a Panaszosnak
at kell adni, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt a Panaszosnak
meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoldssal elldtott valaszt a kdzlést kdveté 30
naptari napon belii kell megkiildeni.

1.7. Amennyiben jogszabély jegyz6kdnyv készitését irja eld, a jegyz6kényv legaldbb az aldbbiakat
tartalmazza:

a)  a Panaszos (ha meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazé és a meghatalmazott) neve,

b) a Panaszos (ha meghatalmazott (tjan jar el, a meghatalmazé és a meghatalmazott) lakcime,
székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a Panaszos panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kértien kivizsgaldsra kertiljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyfélszam,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli
panasz kivételével - a jegyz6kdnyvet felvevs személy és a Panaszos aldirasa,

‘h)  ajegyz6kdnyv felvételének helye, ideje és

i)  az Alapkezel§ neve és cime,

2. irasbeli panasz:

2.1. Az irdsbeli panasz benyuljtdsat kdvetGen az Alapkezel§ koteles a panasz beérkezését
visszaigazolni, egyben tajékoztatast nyujtani a panaszkezelési eljarasrol.

2.2. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését koveté 30
naptari napon beliil kell megkiildeni a Panaszosnak.

VI. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI
1. Az Alapkezel§ a panaszkezelés sordn killéndsen a kévetkezd adatokat kérheti a Panaszostol:

a) neve {meghatalmazottal eljard Panaszos esetén a meghatalmazott nevét is ideértve),

b) szerz6désszam, lgyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime (meghatalmazottal eljaré Panaszos esetén a
meghatalmazott nevét is ideértve),

d) telefonszdma (meghatalmazottal eljaré6 Panaszos esetén a meghatalmazott nevét is
ideértve),

e} értesités mddja,

f}  panasszal érintett termék vagy szolgdltatas,

g) panasz leirasa, oka,



h) Panaszos igénye,

i) a panasz aldtdmasztasdhoz szitkséges, a Panaszos birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltaténal nem &ll rendelkezésre,

j)  meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalaséhoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyijté Panaszos adatait az Eurépai Unié Altalanos Adatvédelmi Rendelet (azaz az
Eurdpai Parlament és a Tandcs 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679 rendelete —, valamint az informéciés
onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz6lé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek
megfelelen kell kezelni.

VII. Panaszkezeléshez fiiz6d8 tajékoztatasi kitelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara elirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsiilé Panaszos az aldbbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerz8dés létrejittével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén):
cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525 Budapest Pf. 172, telefon: 06-80/203-
776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kbzpont: (a Magyar Nemzeti Bankrél sz616
2013, évi CXXXIX. tdrvény fogyasztévédelmi rendelkezéseinek megsértése esetén, fogyasztovédelmi
ellen8rzési eljaras kezdeményezése érdekében):

cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-
80/203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birdsag.

Amennyiben az Alapkezel§ allaspontja szerint a Panaszban foglaltak alapjan az a) és b) pontban
foglalt szervezetekhez valé fordulds egyardnt lehetséges, ugy err6l a Panaszost tdjékoztatja,
megjellve, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) és mely a b) pontban meghatarozott
szervek hataskorébe és ekként a panasz mely részével, mely szervhez fordulhat.

2. A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgaldsara el8irt 30 naptéri napos torvényi valaszadasi
hatarid8 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mingsiilé Panaszos birésaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitésa vagy a panasz kivizsgdlaséra el8irt 30 naptéri napos térvényi vélaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztét tajékoztatni kell arrdl, hogy a Pénziigyi Békéltets
Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kdzpont el§tt megindithaté eljdras alapjaul szolgdlé
kérelemnyomtatvany megkiildését igényelheti. A Panaszos kérelmére az Alapkezel§ koteles a
formanyomtatvanyokat — a Tarsasag rendelkezésére 4ll6 adatok alapjdn dokumentaltan elektronikus
hozzéféréssel rendelkez§ fogyasztd szamdra elektronikus uton, mds esetben postai uton -
kéltségmentesen, haladéktalanul megkiildeni.

A Panaszos a jelen pontban foglalt kéreimét az alabbi elérhet&ségek barmelyikén jelezheti:
elektronikus levélben: bfund @bfund.hu

postai levélben: 1118 Budapest, Ménesi ut 22.

telefonon: 06-21/24-24-402




Vill. A PANASZ NYILVANTARTASA

1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdlé intézkedeésekrdl nyilvantartdst
kell vezetni.

A nyilvantartds tartalmazza:

a) apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését,

b) apanasz benyujtadsanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat,

d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e} apanaszra adott valaszlevél postdra adasanak datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni, és azt a Feliigyelet kérésére bemutatni.

IX. A PANASZOK BELSG MONITORINGJA, NYOMON KOVETESE

1. A visszatérd vagy rendszerproblémak és az esetleges jogi és miikodési kockdzatok azonositdsa és
kezelése érdekében a Tarsasag belsé ellendre legatabb éves gyakorisdggal, legkés6bb az adott tzleti
évet kovetd 30 napon beliil kbteles elvégezni a panaszkezelésre vonatkozd adatok elemzését, igy
kilonosen koteles vizsgalni és irdsban értékelni:

a) az egyéni panaszok okait (az egyes panasztipusok k6zds kivalté okainak azonositdsa és
kikliszobolése érdekében);

b) a kivalté okok egyéb folyamatokat vagy termékeket érint§ jellegét (beleértve azokat is,
amelyek kdzvetleniil nem képezik a panasz targyat);

c) a panaszok kivizsgalasanak rendjét és médszerét, az eljarasi gyakorlatot.

A belsé ellendr az irasbeli értékelését az esetleges valtoztatasi javaslataival egylitt az Alapkezel§
Igazgatdsaganak és FeliigyelSbizottsdganak az elkésziiltét kovetden haladéktalanul megkildeni
koételes.

A bels§ ellen6r a Panaszokkal leginkdbb érintett termékek és miikidési teriiletek meghatérozasa, a
panaszok megel6zése, illetve csbkkentése érdekében szikséges és lehetséges intézkedések
érdekében, a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok szolgéltatasi folyamatokba torténd beépitése
érdekében az elemzés elkészitése sordn konzultdl az Alapkezel§ kockazatkezelésért felelés
személyével.

X1. ZARO RENDELKEZESEK

1. Az Alapkezel§ a jelen Szabdlyzatot a székhelyén kifliggeszti és a www.bfund.hu elnevezésii
honlapjan kdzzéteszi.

Budapest, 2018. december 19.



Az Alapkezel6hoz benydjtand6 PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénzigyi szervezet

B-FUND Ingatlan és Befektetési Alapkezeld
Zartkoriien Mi{ikodo Részvénytarsasag

Felek:adatai

Szerzddésszam /igyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

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

7 7.

Panasziigyintézés helye:(pl. fioktele;

*személyesen tett panasz esetén

I Ugyfél panasza ésigénye. = =



z

P sztétel idépontia az alapkezeldnél (személvesen tett panasz ese

[Az alapkezelének megkiildétt panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiilldeményként postdzni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovet6en 30 nap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgilja és a panasszal Kkapcsolatos allispontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az ligyfélnek irasban megkiildje]

Panaszolt szolgdltatastipus:

Panasz oka:

0 Nem nytjtottak szolgaltatast
0 Nem a megfelel§ szolgaltatast

nyudjtottak

O Késedelmesen nyujtottdk  a
szolgaltatast

O A szolgaltatast nem megfeleléen
nydjtottak

O A szolgéltatidst megszintették

0O Kara keletkezett

0 Nem volt megelégedve az
ligyintézés koriilményeivel

0O Téves tdjékoztatast nyljtottak

0 Hianyosan tdjékoztattak

0O Dij/koltség/kamat
véaltoztatasival nem ért egyet

0 Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

O Egyéb szerz6déses feltételekkel
nem ért egyet

0 Kartérités oOsszegével nem ért
egyet

O A Kartéritést visszautasftottak

0O Nem  megfeleld kartéritést
nyujtottak

0O Szerz6dés felmondésa

[0 Egyéb panasza van



Egyéb tipusili panasz megnevezése:

II. ~ APanaszrészletesleirdsa

[Kérjiik egyes Kkifogdsainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljén.]

Kelt:

Alairas:



