UGYFELPANASZ-KEZELESI SZABALYZAT
RAIFFEISEN Biztositaskozvetitd Kft.
Hatdlyos: 2024.06.11-tél visszavondsig

Bevezeto

A Raiffeisen Biztositaskdzvetité Kft. (Szolgdltatd) egyik elsédleges célja az Ugyfelek magas
szinvonalu kiszolgdldsa. A szolgdltatasok és folyamatok Ugyféligényeknek mind jobban megfelel
fejlesztése kiemelt jelentéségi. Ezért az Ugyfelektdl érkezd panaszokat a Szolgdltatd a mindenkor
hatdlyos vonatkozé jogszabdlyi rendelkezéseknek megfeleléen, egységesen kozpontilag, a
kizdroélagos tulajdonosdn, a Raiffeisen Bank Zrt.-n (Bank) keresztiil kezeli.

A Szolgdltatd ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél a Szolgdltaté magatartdsara,
tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozé panaszdt széban (személyesen vagy telefonon),
vagy irdsban (személyesen, vagy mds dltal atadott irat utjan, postai Uton, elektronikus levélben)
kdzodlhesse.

I. Panaszkezelési fogalmak
1 Az lgyfélpanasz fogalma

11. A szerz6déskotést megeldézé vagy a szerz6dés megkotésével, a szerzédéses jogviszony
fenndlldsa alatti, a szolgdltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony
megszlnésével, illetve azt kdvetéen a szerzédéssel 6sszefliggd, a szolgdltatd - magatartdsat,
tevékenységét vagy mulasztdsat érinté kifogds.

Ugyfélpanasz minden olyan kifogds, amelyet az Ugyfél a jelen Szabdlyzat Il. fejezetében
meghatdrozott médok bdrmelyikén kdzol a Szolgaltatoval.

1.2 Nem minésiil ligyfélpanasznak az Ugyfél dltal a Szolgdltatéhoz benydujtott olyan kérelem, amely
altaldnos tdjékoztatds-, vélemény- vagy dlldsfoglalds kérésre irdnyul.

2. Az Ugyfél fogalma

2.1 Ugyfélnek minésiil minden olyan természetes személy, jogi személyiségl vagy jogi
személyiséggel nem rendelkez6 gazdasdgi tdrsasdg, szervezet vagy hatdsdg, illetve azok
meghatalmazottja, aki/amely a Szolgdltatéval fliggetlen biztositdskozvetitdi tevékenység
nyujtasdra irdnyuld Gzleti kapcsolatban all.

2.2 Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki a Szolgdltatéval fiiggetlen biztositaskdzvetitéi
tevékenység nyujtdsdra irdnyuld izleti kapcsolatban nem dll, és panasszal élt.

2.3 Fogyasztdnak mindstilé Ugyfél az 6ndll6 foglalkozdsan és gazdasdgi tevékenységén kiviil esd
célok érdekében eljard természetes személy.



3. Az lgyfélpanasz ajdnlott tartalmi elemei

3.1 Az tigyfélpanasz mielébbi kivizsgaldsanak érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben
adja meg személyes adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt
hidnyossdgot, hibdt, tovdbbd - amennyiben rendelkezésére dall - a panaszdt aldtdmasztd
dokumentumokat is bocsdssa a Szolgdltatd rendelkezésére a panaszkivizsgdlas folyamatdnak
felgyorsitdsa érdekében.

3.2 A panasz kivizsgdlasanak gyorsasdga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg
a panasz targydt képezé esemény helyét vagy a panasz tdrgydt képezd tény megjeldlését, és
lehetdség szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzdcios igényét.

4. Ugyfélszolgdlat

Az Ugyfélpanaszok befogaddsa szempontjdbdl Ggyfélszolgdlatnak kell tekinteni a Szolgdltato
székhelyét és telefonon vagy interneten elérhetd egységét (pl.: Raiffeisen Direkt; info@raiffeisen.hu).

Il. A panasz bejelentésének modjai
1. Szébeli panasz
11 Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen:

A panaszigyintézés helye a Szolgdltatd székhelye (1133 Budapest, Vdaci Ut 116-118.), annak
nyitvatartdsi idejében (munkanapokon 8:00 - 16:00 6ra kézétt), ahol az Ugyfél panaszdt a
Szolgdltaté munkatdrsai rogzitik, a jegyzékonyvet mindkét fél aldirdsaval Idtja el. A bejelentésrdl a
Szolgdltatéd masolati példanyt bocsat az Ugyfél rendelkezésére.

b) telefonon:

A Raiffeisen Direkt telefonos Ugyfélszolgdlatunkon keresztiil a 06-80-488-588 (kiilfldrél a +36 1484
8484) telefonszdmon munkanapon 8 - 20 dra kézott adhaté meg panasz.

« az Ugyfél és a Bank munkatdrsa kdzétt elhangzott telefonos kommunikéciot a Bank
hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t évig megbrzi

« Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetdségét a
Bank hivatalos helyiségében, tovdbbd téritésmentesen huszonét napon belll
rendelkezésre kell bocsdtani a hangfelvételrdl készitett CD lemezt, vagy hitelesitett
jegyz6konyvet.



2. irasbeli panasz

2.1. Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen vagy mas dltal atadott irat Gtjdn;

b) postai Gton a Raiffeisen Biztositdskdzvetitd Kft.-nek (Szolgdltatd), cimezve (Budapest, 1700);

c) elektronikus levélben az info@raiffeisen.hu cimre, melyet a Bank folyamatosan fogad.

2.2. Az Ugyfél eligrhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjéan jar el,
a meghatalmazdst kézokiratba, vagy teljes bizonyitd ereji magdnokiratba kell foglalni, valamint a
meghatalmazdsnak a polgdri perrendtartdsrol széld 2016. évi CXXX. toérvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni. A meghatalmazds mintdja megtaldlhaté a Szolgdltatd
honlapjan.

lll. A panasz kivizsgaldasa
1. Altalanos szabalyok

1.1. A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kilon dijat a Szolgdltatd nem szdmol fel. A panasz
kivizsgdldsa az 6sszes vonatkozo koérilmény figyelembevételével torténik.

1.2. A Szolgdltatd a panaszkezelés sordn koteles ugy eljarni, hogy a koéridlmények dltal adott
lehetdségekhez mérten elkerlilje a pénzlgyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

2. Szébeli panasz

21 A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a Szolgdltaté azonnal
megvizsgdlja, és lehetdség szerint orvosolja.

2.2. Telefonon k&zolt szébeli panasz esetén, az inditott hivds sikeres feléplilésének idépontjatol
szamitott 6t percen bellli él6hangos bejelentkezése érdekében a Szolgdltatd ugy kételes eljdrni,
ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvdarhato.

2.3 Ha a panasz azonnali kivizsgdaldsa nem lehetséges, a Szolgdltatd jegyzékdnyvet vesz fel.

2.4 Telefonon kdzoélt szébeli panasz esetén a Szolgdltaté munkatdrsa felhivia az Ugyfél figyelmét,
hogy panaszdrél hangfelvétel készil. A széban kdzolt panaszokrol készilt hangfelvételt a Bank 6t
évig megérzi. Az Ugyfél kérésére a Bank biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
téritésmentesen 25 napon belll rendelkezésre bocsdtja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

2.5 Telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a Szolgdltatd tdjékoztatdst ad a panasz azonositdsdra
szolgdloé adatokrol.



2.6. Ha az Ugyfél a panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, a Szolgdltatd a panaszrél és az azzal
kapcsolatos dlldspontjdrdl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy mdsolati példanydt a személyesen
kdzolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek datadja, telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén a
panaszra adott vdlasszal egyiitt az Ugyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott
indokoldssal ellatott dlidspont a panasz Szolgdltatoé dltal torténd befogaddsdt kovetd 30 naptdri
napon beliil keriil megkiildésre az Ugyfélnek.

2.7. Ajegyz6konyv a kdvetkezdk rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve;

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

C) apanasz elSterjesztésének helye, ideje, modija;

d) a Szolgdltato neve és cime

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilénitetten térténd
roégzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogds
teljeskorien kivizsgaldsra kertljon;

f) o panasszal érintett szerzédés szdma, ligytdl fliggéen Ugyfélszam;

g) az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges - telefonon kézolt szébeli panasz
kivételével - a jegyzdkdnyvet felvevé személy és az Ugyfél aldirdsa;

i) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje

j) a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az uUgyfél
aldirdsa.

3. irasbeli panasz

3.1. Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott dlidspontot a Bank a panasz Szolgdltato
dltal térténé befogaddsat kévetd 30 naptdri napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

A_panasszal kapcsolatos, indokldssal ellatott dlidspontjat tartalmazé vdlasz - a fogyasztdnak
mindsiilé Ugyfél eltéré rendelkezésének hidnydban - elektronikus Gton kerll megkiildésre,
amennyiben a panaszt a fogyaszténak mindsiilé Ugyfél a kapcsolattartds céljdbdl bejelentett és a
Bank dltal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiildte.

Fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél esetében tekintettel arra, hogy a panaszok kezelése sordn az
elektronikus levelezés atjan kildott adatok biztonsdga - igy a banktitoknak minésilé adatok
védelme - ezen kommunikdcids csatorndn a védett adatok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szemben nem teljeskorlen biztositott, a Szolgdltatod sajdt dontése szerint jogosult a
panasszal kapcsolatos vélaszat ajdnlott levél formdjaban megkildeni az Ggyfél részére.

IV. A panaszkezelés soran az Ugyféltdl kérhetd adatok

1. A Szolgdltaté a panaszkezelés sordn kiiléndsen a kévetkezé adatokat kérheti az Ugyféltdl:
a) neve;

b) szerz6désszam, Ugyfélszadm;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;



d) telefonszdma;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgdaltatds;

g) panasz leirdsa, oka;

h) Ugyfél igénye;

i) a panasz aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban levé olyan dokumentumok
mdsolata, amely a Szolgdltatondl nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazés;

k) a panasz kivizsgaldsdhoz, megvdlaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujté Ugyfél adatait, az Eurépai Parlament és Tandcs (EU) 2016/679 rendelete
(GDPR) és az informdciés onrendelkezési jogrol és az informdcidszabadsdgrél sz6ld 2011. évi CXII.
torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

V. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatdsi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsdra eldirt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél az aldbbi testiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovdbbd a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén), (székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsdg tér 9, levelezési cime: H - 1525 Budapest BKKP
Pf.172, telefon: 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, tigyfélszolgdlat cime:

1013 Budapest, Krisztina krt. 39, meghallgatdsok helye. 1133 Budapest, Vdci ut 76.)

b) Magyar Nemzeti Bank (székhelye: 1013 Budapest, Krisztina kérat 55., levelezési cime: H-

a. 1534 Budapest BKKP Pf: 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu,

Ugyfélkapcsolati Informdcids kézpont: 1122 Budapest, Krisztina kérut 6.);

c) birésag:

* 0z egyedi szerzédésben foglalt vdlasztottbirosdgi kikotés alapjan a Kereskedelmi
Vdlasztottbirésaghoz (1055 Budapest, Marké u. 25.)

+ vdlasztottbirosdgi szerzédéses kikotés hidnydban az egyedi szerz6désben meghatdrozott
rendes birésdghoz, ennek hidnydban pedig a Polgdri Perrendtartds (2016. évi CXXX.
torvényben) szabdlyai szerint illetékességgel rendelkezé birésdghoz.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsdra el8irt 30 naptdri napos torvényi
vdlaszaddsi hatdaridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak nem mindstild tgyfél birdsaghoz
fordulhat.

3. A kildnboz6 testlletek és hatdsdgok, illetve birdsdgok igénybevételével, részletes eljardsi
szabdlyaival, eljardasi koltségeivel kapcsolatos informdcidk tekintetében az eljard testlletek,
hatdsdagok, illetve birésdgok adnak felvildgositdst.

4, A Szolgdltaténak tdjékoztatnia kell az Ugyfelet arrdl, hogy tett-e a Pénziigyi Békéltetd
Testllet illetékességével kapcsolatos dltaldnos aldvetési nyilatkozatot.



5. A Pénziigyi Békéltetd Testilet eljdrd tandcsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést
tartalmazé hatdrozatot hozhat, ha a szolgdltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztdnak mindsuld tigyfél érvényesiteni kivdnt igénye — sem a kérelemben,
sem a kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az kétmillié forintot.

6. A fogyaszténak minésilé Ugyfél a jelen szabdlyzat V. fejezetének 1 pontja alapjan,
amennyiben a Pénzligyi Békéltetd Testlilethez, illetve a Magyar Nemzeti Bankhoz fordul, pénziigyi
fogyasztovédelmi beadvdany (tovdbbiakban 'Beadvdny') dll rendelkezésére. A Beadvdny elérhetd az
MNB hivatalos honlapjdn:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

illetve az MNB személyes (gyfélszolgdlatan is (1122 Budapest, Krisztina krt. 6. Az Ugyfélnek
lehetésége van a Beadvdanyt a Szolgdltatotdl is téritésmentesen igényelni, az aldbbi lehetéségek
egyikén, melynek alapjan azt a Szolgdltatd haladéktalanul megkdldi az Gigyfélnek (elektronikus Uton
igényelt Beadvdnyt elektronikus Uton, mds esetben postai Uton):

a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Gtjan Szolgdltatéd székhelyén (1133 Budapest, Vdaci Ut
116-118.), annak nyitvatartdsi idejében (munkanapokon 8:00 - 16:00 éra kozott);

b) postai uton a Raiffeisen Biztositdskozvetitd Kft.-nek (Szolgdltatd), cimezve (Budapest, 1700);

c) elektronikus levélben az info@raiffeisen.hu cimre, melyet a Bank folyamatosan fogad.

d) telefonon: Raiffeisen Direkt telefonos Ugyfélszolgdlaton keresztiil a 06-80-488-588as
telefonszdmon (0-24 6rdig a hét minden napjdn).

VI. A panasz nyilvantartasa

1. A beérkezett panaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddsdt szolgdloé intézkedésekrdl a
Szolgdltato nyilvantartdst vezet, melyek a Bank erre szolgdld szdmitdgépes rendszerében kerlilnek
rogzitésre és feldolgozdsra. Minden egyes bejelentés kiilén azonositéval rendelkezik annak
érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakereshet6 legyen. A panaszkezelési rendszerben
rogzitésre kerl:

a) a panasz leirdsa, a panasz targydt képezd esemény vagy tény megjeldlése;

b) a panasz benyujtdsanak idépontja;

c) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirdsa, elutasitds esetén annak
indoka;

d) azintézkedés teljesitésének hatdrideje és a végrehajtasért felelés személy megnevezése;

e) a panaszra adott vdlaszlevél postdra addasdanak ddtuma.

2. A Szolgdltatdé a panaszt és az arra adott vdalaszt 6t évig érzi meg, és azt az MNB kérésére
bemutatja.



