UGYFELPANASZ-KEZELESI SZABALYZAT
RCI Lizing és Autofinanszirozasi Zrt.

I.
Bevezetés

1. Az RCI Lizing és Autdfinanszirozasi Zrt. (RCI) egyik elsédleges célja az Ugyfelek magas
szinvonalu kiszolgalasa. A szolgaltatasok ¢és folyamatok tigyféligényeknek mind jobban megfeleld
fejlesztése kiemelt jelentéségii. Ezért az Ugyfelektdl érkezd panaszokat RCI a mindenkor hatalyos vonatkozo
jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelden kezeli.

2. RCI ennek megfeleldéen biztositja, hogy az Ugyfél RCI magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkoz6 panaszat szoban (személyesen vagy telefonon), vagy irasban (személyesen, vagy
mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kézdlhesse.
II.
A panasz bejelentése

1. Az Ugyfél bejelentését megteheti:

o személyesen: RCI személyes ligyfélszolgalatan (1139 Budapest, Vaci ut 81-85.), annak nyitvatartasi
idejében, ahol az Ugyfél panaszat RCI munkatarsai (munkavallaloi, illetve meghatalmazottai) rogzitik
és a bejelentésrol masolati példanyt bocsatanak a rendelkezésére.

o telefonon: a 06-1-298-8000 telefonszamon (minden nap 8 o6ratol 16 oraig, illetve hétfoi napon 8 oratol
20 oraig).

e az Ugyfél és RCI munkatirsa kozott elhangzott telefonos kommunikaciot RCI
hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt egy évig megorzi

o az Ugyfél kérésére RCI biztositja a hangfelvétel visszahallgatsat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet

o telefaxon: a 06-1-298-8044 telefax szamon
e postai uton: az RCI Lizing és Autofinanszirozasi Zrt.-nek (RCI) cimezve; Budapest, 1700

e elektronikus levélben: a lizing-info@raiffeisen.hu cimre, melyet RCI folyamatosan fogad.

1.
Panaszkezelési fogalmak

1. Az tigyfélpanasz fogalma

1.1.  Ugyfélpanasz minden olyan kifogas, amelyet az Ugyfél a jelen Szabalyzat II/1. pontjaban
meghatarozott moédok barmelyikén kozol RCI-vel.

1.2 Nem mindsiil tigyfélpanasznak:

o az Ugyfél altal a RCI-hez benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy
allasfoglalas kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma



2.1 Ugyfélnek minésiil minden olyan természetes személy, jogi személyiségii vagy jogi személyiséggel
nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag, szervezet vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely RCI-
vel pénziigyi szolgaltatasok nyutjtasara iranyuld iizleti kapcsolatban 4ll.

2.2 Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki RCI-vel pénziigyi szolgaltatasok nyujtasara
iranyulo iizleti kapcsolatban nem all, és panasszal élt.

3. Az tigyfélpanasz ajanlott tartalmi elemei

3.1Az iigyfélpanasz miel8bbi kivizsgalasanak érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja
meg személyes adatait, a szerz6dés szdmat, vagy gépjarmiivek esetében a gépjarmii rendszamat ¢és adatait,
pontosan ¢és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt hianyossagot, hibat, tovabba amennyiben
rendelkezésre a panaszat aldtdmasztd6 dokumentumok, ezeket is bocsadssa RCI rendelkezésére a panasz
kivizsgalas folyamatanak felgyorsitasa érdekében.

3.2 A panasz kivizsgalasanak gyorsasiga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a
panasz targyat képez6 esemény helyét vagy a panasz targyat képezo tény megjeldlését, és lehetdség szerint
annak idejét, valamint az esetleges kompenzacios igényét.

4. Ugyfélszolgadlat
Az lgyfélpanaszok befogadasa szempontjabol ligyfélszolgalatnak kell tekinteni RCI személyes

igyfélszolgalatat (1139 Budapest, Vaci ut 81-85.), valamint telefonon vagy interneten elérhetd egységét
(lizing-info@raiffeisen.hu).

V.
A panaszok nyilvantartasa

A II/1. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgalo intézkedésekrdl RCI nyilvantartast vezet. A panaszkezelési rendszerben rogzitésre kertiil
e apanasz leirasa,
a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjeldlése,
a panasz a beérkezésének datuma,
a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirdsa, elutasitas esetén annak indoka
az intézkedés teljesitésének hatarideje €s a végrehajtasért felelos személy megnevezése,
a kivizsgalasa soran felmertilt, a megoldasban segité dokumentumok listéja,
a kivizsgalas eredménye €s a panasz megvalaszoldsanak idépontja.

V.
A panaszkezelési eljaras

1. RCI a szébeli panaszt azonnal megvizsgélja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, RCI a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, €s
annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon
kozolt szoébeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

2. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, RCI a panaszrol jegyzOkonyvet vesz fel, és annak
egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések
szerint jar el.

3. A panaszok kivizsgalasara és a valaszadasra rendelkezése allo hataridé a panasz RCI altal torténd
befogadasatol szamitott 30 naptari nap. RCI az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kdvetd harminc napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.



4, A panasz elutasitdsa esetén RCI vélaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati lehetéségekrdl
(melyet jelen Szabalyzat VI. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett hatosagok és testiiletek
elérhet6ségét és levelezési cimét.

5. RCI a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a Felligyelet kérésére bemutatja.
VL
Jogorvoslat
1. Amennyiben RCI allaspontja az Ugyfél szamédra nem elfogadhat6, tigy Ugyfél a panasza jellege

szerint az alabbi hatésagokhoz fordulhat:

. Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara Mellett Miikodo Budapesti Békelteto Testiilet (1016
Budapest, Krisztina krt. 99. BKIK székhaz 107-es szoba Levélcim: 1253 Budapest, Pf.: 10. email cim:
bekelteto.testulet@bkik.hu). Hataskorébe tartozik a fogyaszto és a vallalkozas kozotti, a termék mindségével,
biztonsagossagaval, a termékfelelésségi szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas mindségével, tovabba a
felek kozotti szerzodés megkotésével ¢€s teljesitésével kapcsolatos vitas tigy (fogyasztoi jogvita) birésagon
kiviili rendezése;

. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének Ugyfélszolgdlati Féosztalya (1013 Budapest, Krisztina
krt. 39. Levélcim: 1535 Budapest 114. Pf. 777, tovabbiakban: PSZAF). Hataskorébe tartozik a gazdasagi
versenyt nem ¢érinté iligyekben torténd eljaras a pénziigyi szervezetek vonatkozasaban, e szervezetek
jogszabélyba, belsé szabalyzatba, illetve a PSZAF hatarozatdba iitkoz6 magatartasban megnyilvanul6
jogsértés esetén, valamint a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat megsértése esetén;

. Gazdasagi Versenyhivatal (1054 Budapest, Alkotmany u. 5., Levélcim: 1245 Budapest 5 .Pf. 1036,
tovabbiakban: GVH). Hataskorébe tartozik a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmanak megsértése
esetén torténd eljards, amennyiben a gyakorlat a gazdasagi verseny érdemi befolyasoldsara alkalmas,
ideértve a reklamok jogszabalyban meghatarozott korét is;

. az egyedi szerz6désben foglalt valasztottbirosagi kikotés alapjan a Pénz- és Tokepiaci Allandd
Valasztottbirosag (1055 Budapest, Marko u. 25.).

2. A Kkiilonbozo testiiletek ¢és hatosagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljard testiiletek, hatosagok,
illetve birdsagok adnak felviladgositast.



