UGYFELPANASZ-KEZELESI SZABALYZAT

Hatalyos: 2019.03.01-t61

Bevezeto

A Graf Plusz (2900 Komarom,Igmandi u 16. ; tovabbiakban ,,Szolgaltaté”) mint a
Raiffeisen Bank Zrt. (1054 Budapest, Akadémia u. 6.) kiemelt kozvetitdjeként eljard
pénzvaltoegyik elsédleges célja az Ugyfelek magas szinvonald kiszolgalasa. A szolgéltatasok
¢s folyamatok tigyféligényeknek mind jobban megfeleld fejlesztése kiemelt jelentdségli. Ezért
az Ugyfelektdl érkezé panaszokat a Szolgaltato, a vele szerzédéses viszonyban 1évé Pénziigyi
intézményt bevonva a mindenkor hatalyos vonatkozd jogszabalyi rendelkezéseknek
megfelelden kezeli.

A Szolgaltatd ennck megfelelden biztositja, hogy az Ugyfél a Szolgiltatd magatartdsara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat szoban (személyesen vagy telefonon),
vagy irasban (személyesen, vagy madas altal atadott irat utjdn, postai 1uton, telefaxon,
elektronikus levélben) kozolhesse.

I. Panaszkezelési fogalmak

1. Az iigyfélpanasz fogalma

1.1. A szerz6déskotést megel6zd vagy a szerz6dés megkdtésével, a szerzddéses jogviszony
fennallasa alatti, a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony
megszlinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefiiggd, a szolgaltatd - magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas.

Ugyfélpanasz minden olyan kifogas, amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat II. fejezetében
meghatarozott modok barmelyikén kozol a Szolgaltatoval, illetve a vele szerzddéses
viszonyban 1év6 Pénziigyi intézménnyel.

1.2 Nem mindsiil iigyfélpanasznak az Ugyfél altal a Szolgaltatdhoz, illetve a Pénziigyi
intézményhez benyujtott olyan kérelem, amely 4&ltaldnos tdjékoztats-, vélemény- vagy
allasfoglalas kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma

2.1 Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személyiségili vagy jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tdrsasdg, szervezet vagy hatdsdg, illetve azok
meghatalmazottja, aki/amely a Szolgaltatoval iizleti kapcsolatba keriil, fliggetleniil attdl, hogy
a Szolgaltatoval van-e hatalyos szerzddése.

3. Az iigyfélpanasz ajanlott tartalmi elemei
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3.1 Az iigyfélpanasz mielébbi kivizsgalasanak érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden
esetben adja meg személyes adatait, pontosan €s konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az
¢észlelt hidnyossagot, hibat, tovabba - amennyiben rendelkezésére all - a panaszat alatdmaszto
dokumentumokat is bocsassa a Szolgaltato, illetve a Pénziigyi intézmény rendelkezésére a
panaszkivizsgalas folyamatanak felgyorsitasa érdekében.

3.2 A panasz kivizsgalasanak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja
meg a panasz targyat képezd esemény helyét vagy a panasz targyat képezo tény megjeldlését,
¢s lehetdség szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacids igényét.

4, Ugyfélszolgalat

Az tigyfélpanaszok befogadasa szempontjabol iigyfélszolgdlatnak kell tekinteni a Szolgéltato,
valamint a Pénziigyi intézmény tigyfelek szamara nyitva 4llo helyiségeit, illetve székhelyét és
a telefonon vagy interneten elérhetd egységét.

5. Pénziigyi intézmény
A Raiffeisen Bank Zrt. (1054 Budapest, Akadémia u. 6.), amely mint Hitelintézet a
Szolgaltatoval pénzvaltasi tevékenység kozvetitésére vonatkozd megbizasi jogviszonyban all.

6. Szolgaltato

A Graf Plusz Kft amely a Pénziigyi intézménnyel pénzvaltasi tevékenységre vonatkozod
megbizasi jogviszonyban all. A Szolgaltatd a pénzvaltasi tevékenységet Magyarorszag
terliletén, a jogszabaly és a megbizasi szerzddés alapjan kiemelt kozvetitoként a Hitelintézet
javara, nevében, felel0sségére végzi.

1. Pénzvaltasi tevékenység

Kiilfoldi fizetdeszkozok adasvétele a torvényes fizetési eszkoz ellenében, valamint kiilfoldi
fizetési eszk6zok adasvétele kiilfoldi fizetési eszkozok ellenében. Nem mindsiil pénzvaltasi
tevékenységnek a pénzforgalmi szolgéltatdshoz kapcsoldodd pénznemek pénzforgalmi
szolgaltatd altal torténd atvaltasa, a kiilfoldi pénznemre szo6l6, forgalomban 1évé vagy
forgalomban lévére még atcserélhetd pénzérmék ¢€s bankjegyek numizmatikai céla
forgalmazasa, valamint belkereskedelemben az aruval, illetéleg szolgaltatassal kapcsolatos
iigyletekre vonatkoz6 fizetések teljesitése.

I1. A panasz bejelentésének modjai

1. Szo6beli panasz
1.1 Az Ugyfél bejelentését megteheti:
a) személyesen:

Szobeli panaszt valamennyi, a Szolgaltato, illetve a Pénziigyi intézmény iigyfelek szdmara
nyitva 4116 helyiségeiben lehet tenni, annak nyitvatartasi idejében, ahol az Ugyfél panaszarol a
Szolgaltato, illetve a Pénzligyi intézmény munkatarsai jegyzOkonyvet vesznek fel, melyet
mindkét fél alairasdval 14t el, és arr6l masolati példanyt bocsatanak az Ugyfél rendelkezésére.
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b) telefonon:

A Raiffeisen Direkt telefonos Ugyfélszolgalaton keresztiil a +36 80 488 588 telefonszamon
(0-24 6raig a hét minden napjan) adhaté meg panasz.

o Az Ugyfél és a Pénziigyi intézmény munkatarsa kozott elhangzott telefonos
kommunikéciot a Pénziigyi intézmény hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t évig
megorzi

e Az Ugyfél kérésére a Pénziigyi intézmény biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen huszonodt napon beliil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzOkonyvet

2. irasbeli panasz
2.1. Az Ugyfél a panaszlevelét benyujthatja:
a) személyesenvagy;

b) postai aton a Raiffeisen Bank Zrt.,, Kozponti Panaszkezelési Csoportnak cimezve
(Budapest, 1700 vagy 1054 Budapest, Akadémia utca 6.);

C) telefaxon a 484-4444-es telefax szamon, a Raiffeisen Bank Zrt., Kdzponti Panaszkezelési
Csoportnak cimezve;

d) elektronikus levélben azinfo@raiffeisen.hu cimre, melyet a Pénzligyi intézmény
folyamatosan fogad.

A Szolgaltatd az tgyfelek szdmara nyitva 4llo helyiségeiben biztositja az erre a célra
kialakitott Panaszbejelenté tirlapot, de a bejelentés barmilyen formaban befogadhato.

2.2. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba, vagy teljes bizonyit6 erejii maganokiratba kell foglalni,
valamint a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX. térvényben,
és a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szold 2013. évi CCXXXVII. torvényben
foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni. A meghatalmazds mintdja megtaldlhato a
Pénziigyi intézmény honlapjan. Ennek hidnyaban a meghatalmazott 4ltal benyujtott panasz
kivizsgalasat aSzolgaltato, illetve a Pénziigyi intézmény a meghatalmazas kézhezvételéig nem
kezdi meg.

I11. A panasz kivizsgalasa

1. Altalanos szabalyok

1.1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat a Szolgaltato, illetve a Pénziigyi
intézmény nem szamol fel. A panasz kivizsgdldsa az Osszes vonatkozo koriilmény
figyelembevételével torténik.
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1.2. A Szolgéltatd, illetve a Pénziigyi intézmény a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni,
hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita
kialakulasat.

2. Szébeli panasz

2.1 Személyesen, kozvetleniil a Szolgaltatonal, illetve a Pénziigyi intézménynél tett — panaszt
a Szolgaltatd, illetve a Pénziigyi intézmény azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint
orvosolja.

2.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének
idépontjatél szamitott 6t percen beliili élohangos bejelentkezése érdekében a Pénziigyi
intézmény ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhatd. A Pénziigyi
intézmény jegyzOokonyvet vesz fel.

2.3 Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Pénziigyi intézmény munkatarsa felhivja az
Ugyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel késziil. A szoban kozolt panaszokrol késziilt
hangfelvételt a Pénziigyi intézmény 5 évig megérzi. Az Ugyfél kérésére a Pénziigyi
intézmény biztositja a hangfelvétel visszahallgatisat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet.

2.4. Ha az Ugyfél a panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltato, illetve a
Pénziigyi intézmény a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel,
és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal egyiitt az Ugyfélnek
megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal ellatott allaspontot a Pénziigyi
intézmény a panasz befogadasat kovetd 30 naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

2.5. A jegyzokonyv a kdvetkezok rogzitésére alkalmas:
a) az Ugyfél neve;
b) Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz8dés szama, iigytdl fiiggden Ugyfélszam;
f) az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

f) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges — telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével - a jegyzOkonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon ko6zolt szobeli
panasz kivételével - a jegyzokonyvet felvevd személy és az Ugyfél alirdsa;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje;

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.
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2.6. A panasz elutasitasa esetén a Pénziigyi intézmény valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a
jogorvoslati lehetdségekrdl (melyet jelen Szabalyzat V. fejezete is tartalmaz), tovabba
megadja az érintett hatésagok és testiiletek elérhetoségét €s levelezési cimét.

3. irasbeli panasz

3.1. Az lgyfélpanaszok kivizsgalasanak feliigyeletére és valaszadasra a Pénziigyi intézmény
Kozponti Panaszkezelési Csoportja jogosult és koteles. Az irasbeli panasszal kapcsolatos,
indokoléssal ellatott allaspontot a Pénziigyi intézmény a panasz a Szolgaltato, illetve a
Pénziigyi intézmény altal torténd befogadasat kovetd 30 naptari napon beliil megkiildi az
Ugyfélnek.

IV. A panaszkezelés soran az Ugyféltol kérhetd adatok

1. A Szolgaltato, illetve a Pénziigyi intézmény a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd
adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) neve;

b) lakcime, székhelye, levelezési cime;

c) telefonszama;

d) értesités modja;

e) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
f) panasz leirasa, oka;

g) Ugyfél igénye;

h) a panasz alatdmasztisihoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban levd olyan dokumentumok
masolata, amely a Szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott tjan eljard Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;
J) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat;

k) a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszoladsahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujt6 Ugyfél adatait az informaciés onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelen kell
kezelni.

V. Panaszkezeléshez fiiz6do6 tajékoztatasi kotelezettség
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1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgéalasara eléirt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésiild Ugyfél az alabbi testiiletekhez,
illetve hatosagokhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén), (székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9, levelezési cime: H - 1525
Budapest BKKP Pf.:172, telefon: 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
igyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39, meghallgatasok helye. 1133 Budapest,
Vaci ut 76)

b) Magyar Nemzeti Bank (székhelye: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9, levelezési cime: H-
1534  Budapest BKKP Pf: 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

C) birésag:

e az egyedi szerzOdésben foglalt valasztottbir6sagi kikotés alapjan a Kereskedelmi
Valasztottbirdsaghoz (1055 Budapest, Marko u. 25.)

o valasztottbirdsagi szerzddéses kikotés hidnydban az egyedi szerzddésben
meghatarozott rendes birdsaghoz, ennek hidnyaban pedig a Polgari Perrendtartas
(2016. évi CXXX. torvényben) szabalyai szerint illetékességgel rendelkez6
birdsaghoz.

2. A panasz eclutasitasa, vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé tgyfél
birdsadghoz fordulhat.

3. A kiilonbozd testiiletek és hatosagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informéciok tekintetében az eljard testiiletek,
hatdsagok, illetve birdsagok adnak felvilagositast.

4. A fogyasztonak mindsiilé Ugyfél a jelen szabalyzat V. fejezetének 1 pontja alapjan,
amennyiben a Pénziigyl Békéltetd Testiilethez, illetve a Magyar Nemzeti Bankhoz fordul,
pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany (tovabbiakban 'Beadvany') all rendelkezésére. A
Beadvany elérhet6 az MNB hivatalos honlapjan:

http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok

illetve, az MNB személyes ligyfélszolgalatan is (1013 Budapest, Krisztina krt. 39., Krisztina
Plaza).

Az Ugyfélnek lehetésége van a Beadvanyt a Szolgaltatotol és a Pénziigyi intézménytdl is
téritésmentesen igényelni, az alabbi lehetdségek egyikén, melynek alapjan azt a Szolgaltatd
haladéktalanul megkiildi az tigyfélnek (elektronikus uton igényelt Beadvanyt elektronikus
uton, mas esetben postai tton):

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan Szolgaltato, illetve a Pénziigyi intézmény altal
az ugyfelek szamdra nyitva 4ll6 helyiségben, annak nyitvatartéasi idejében;
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b) postai tton a Raiffeisen Bank Zrt.-nek (Pénziigyi intézmény), cimezve (Budapest, 1700
vagy 1054 Budapest, Akadémia utca 6.);

c) elektronikus levélben azinfo@raiffeisen.hu cimre, melyet a Szolgaltaté folyamatosan
fogad.

d) telefonon:

A Raiffeisen Direkt telefonos Ugyfélszolgalaton keresztiil a +36 80 488 588 telefonszamon
(0-24 6raig a hét minden napjan).

VI. A panasz nyilvantartasa

1. A beérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod
intézkedésekrél a Pénziigyi intézmény nyilvantartdst vezet, melyek az erre szolgalo
szamitogépes rendszerében keriilnek rogzitésre és feldolgozasra. Minden egyes bejelentés
kiilén azonositoval rendelkezik annak érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor
visszakereshetO legyen. A panaszkezelési rendszerben rogzitésre keriil:

a) a panasz leirasa, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolése;
b) a panasz benyujtasanak idépontja;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak
indoka;

d) az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felelds személy megnevezése;
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datuma.

2. A Pénziigyi intézmény a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB
kérésére bemutatja.
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