UGYFELPANASZ-KEZELESE SZABALYZAT

RCI Lizing és Autdfinanszirozasi Zrt.

(hatdlyos: 2022, december 1. napjdaté)

l.

Bevezetés

Az RCI Lizing és Autdfinanszirozasi Zrt. (RCI Zrt.) kiemelt célja az Ugyfelek magas szinvonald kiszolgéldsa,
az  RCl  Zrt, szolgdltatasai  és  folyamatal  min8ségének  folyamatos  fejlesztése,
A jelen Szabalyzat {a tovabbiakban: Szabalyzat) célja az RC! Zrt. ligyfélpanasz kezelési tevékenységének
szabdlyozasa, valamint annak biztositasa, hogy az RCl Zrt. valamenny! munkavéllaldja a jogszabélyokban
meghatarozott panaszkezelési kételezettségnek eleget tudjon tenni.,

Az RCl Zrt. biztositja, hogy az Ugyfél az RCl Zrt. magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozo panaszét az RCl Zrt-nél bejelenthesse. Az RCI Zrt. biztosltja tovébba az ilyen panaszok gyors,
johiszem(i és tisztességes kivizsgdldsat. A panasz elutasitdsa esetén kdzli annak atldthatd és relevéans
indokait, és tajékoztatast ad az Ugyfelet megilletd jogorvoslati lehetéségekrsi,

.

Alkalmazandd jogszabalyok

- a hitelintézetekrél és a pénzlgyi vallalkozasokrdl sz616 2013. évi CCXXXVIL. tdrvény,

- az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formdjdra és mddjara vonatkozd részletes
szabdlyokrél szold 46/2018. (XIi. 17.) MNB rendelet,

- a pénzligyi szervezetek panaszkezelésérél szold 16/2021. (X1.25.) szdmd MNB ajanlas,

- a fogyaszidvédelemrdl szdld 1997. évi CLV. térvény

M.

Fogalmak

~Ugyfélpanasz” minden, az RCl Zrt-nek, illetve az RCI Zrt. érdekében vagy javara eljaré személynek az
RCl Zrt. &ltal nyuitott vagy nyujtando pénzlgyi szolgéltatdssal kdzvetlen kapcsolatban &llo
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkezd kifogasa.

LUgyfél” az atermészetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely
az RCl Zrt. magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztdséra vonatkozd panaszat széban vagy frasban
kézli

»Fogyasztd” az 8nalld foglalkozdsan és gazdasdgi tevékenységén kivill esé célok érdekében eljard
természetes személy, aki drut vesz, rendel, kap, haszndl, igénybe vesz vagy az druval kapcsolatos
kereskedelmi kommunikécié, ajdnlat cimzettje.

,Békéltets testiilet” tartés alapon létrejott, a fogyasztdi jogvitak alternativ vitarendezési eljaras
keretében toriénd rendezésével foglalkozd szervezet.

V.

Panaszkezelés

IV.1. A panasz bejelentése

Az (gyfél a panaszdt bejelentheti:

e személyesen: az RCl Zrt. székhelyén {1138 Budapest Vaci Ut 140.), munkanapon 8 6ratdl 16
oraig,

e irasban elektronikus levélben: az info.ugyfelszolgalat@rcibanque.com cimre, barmikor,

e {rasban, postai Uton: az RCl Lizing és Autdfinanszirozasi Zrt. székhelyére cimezve, 1138
Budapest Vaci ut 140.,
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s irasban személyesen 4tadott irat Utjdn az RCl Zrt. székhelyén (1138 Budapest Vaci Ot 140.)
munkanapon 8 6ratél 16 oraig.

Az ligyfél meghatalmazott Gtjdn is eljdrhat. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejd magdnokiratba  kell  foglalni.

IV.2. A panasz ajanlott tartalmi elemei
A panasz hatékony kivizsgéldsa érdekében az Ugyfélnek
- pontosan meg kell jeldlnie az RCI Zrt. eljdrasaval vagy szolgdltatasaval kapcsolatos kifogdsalt, és
azokat az informacidkat {pl. a panasszal érintett szerzédés szama, gépjarmd alvazszama stb.),
amelyek a panasza alapjaul szolgélnak, vagy dlldspontjdt igazoljak;
- amennyiben tobb kifogdstis eléterjeszt, azokat elklilénitetten kell kdzélnie, lehetdség
szerint felsoroldsszer(ien régzitve azokat;
- konkrét kérést kell megfogalmaznia, amelyben javaslatot tesza panasz
rendezésére, megolddséra;
- alldspontjat okirattal, dokumenturnmal kell aldtdmasztani.

A fenti tartalmi elemek ajdnldst jelentenek az Ugyfél szdmara. Amennyiben a panasz hidnyos vagy nem
érthetd, az RCl Zrt. a panasz pontosftisra hivhatja fel az Ugyfelet. A panasz hidnyos vagy felhivas
ellenére is hidnyos benylijtasa esetén az RCl Zrt. a rendelkezésére &lld informacidk és dokumentumok
alapjén birdlja el a panaszt.

IV.3. Kapcsolattartas

A panasz megvalaszoldsa érdekében az Ugyfélnek pontosan meg kell adnia azokat a kapcsolattartasra
sz0lgald adatalt, ahova az RCl Zrt. valaszat vérja, Az lgyfél ellenkezé rendelkezése hianyaban az RCI Zrt.
a vélaszdt azon a panasz el&terjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan kildi meg.

IV.4. A panasz megvélaszoldsa

Az RCI Zrt. a szdbeli panaszt lehetéség szerint azonnal megvizsgalja, és orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, RCl a panaszrol és az azzal kapcsolatos alldspontjdrdl jegyz&kdnyvet vesz fel,
és annak egy masolati példdnyat a személyesen kézolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja,
telefonon kozdlt szébeli panasz esetén a telefonon kézélt panaszra adott, indoklassal ellatott valaszaval
egylitt, a panasztételt kdvetd 30 napon belul megkuldi az tgyfélnek.

A panaszrél felvett jegyz8kényv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

b) az tigyfé! lakeime, székhelye, illetve amennyiben szlkséges, levelezési cime,

¢) a panasz el8terjesztésének helye, ideje, madja,

d) az RCl Zrt. neve és cime,

e) a panasz részletes lelrdsa az egyes panaszelemek elkiildnitetten torténd rogzitésével,

f} a panasszal érintett szerz6dés szdma, Ugytdl flggden Ugyfélszam, illetve mas egyedi azonosfto,
g az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6kdnyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs szemely és az tgyfél alairasa.

Az Irasbeli panaszok kivizsgaldsdra és a valaszaddsra rendelkezése 3116 hatarid6 a panasz kézhezvételétdl
szamitott 30 (harminc) naptari nap. RCI Zrt. az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
dlldspontjdt a panasz kozlését kévetd 30 {harminc) napon belil megklldi az Ogyfélnek.

A panaszra adott vélasznak tartalmaznia kell:
- apanasz targyat képez§ eljards vagy szolgéltatds megjeldlesét,
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- a kifogds révid lefrasét,

- apanasz a beérkezésének datumat,

- a panasz kivizsgéldsa sordn figyelembe vett iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
felsorolasat,

- g panasz teljes kord kivizsgaldsanak eredményét,

- a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés lefrdsdt, elutasitds esetén annak
indokat,

- az Intézkedes teljesftésének hatdridejét, és sziikség szerint a végrehajtasért felelés személy
vagy szervezeti egység megnevezését,

- fogyasztonak minGsulé Ugyfél esetén az Ugyfelst megilletd jogorvoslati lenetdségekkel
kapcsolatos tajékoztatast,

- apanasz megvlaszoldsanak idépontjat.

A valaszt kdzérthetd, egyszerli nyelven kell megadni.

Ha az Ggyfél a kordbban elbterjesztett, az RCl Zrt. &ltal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el8, és az RCl Zrt. a koradbbi alidspont]at fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a kordbbi vélaszlevelére térténd hivatkozédssal, valamint a panasz elutasitdsa esetén
nydjtando tajékoztatas megaddsdval is teljesitheti.

Az RCl Zrt. 2 panaszt €s az arra adott vélaszt 3 (hdrom) évig 6rzi meg, és azt a feligyelet kérésére
bemutatja.

Az RCl Zrt. a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdld intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet,

V.

logorvoslat

V.1. Fogyasztdnak mindsuld tgyfél

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsara el8irt 30 (harminc) napos vélaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsiils Ugyfél

- a pénzligyi fogyasztdi jogvita alapjaul szolgalé viszony létrejdttével és tellesitésével kapcsolatos vitds
Ugy, tovabbd méltdnyossagi kérelem esetén a Pénziigyi Békéitets Testllethez,

a pénzlgyi fogyasztdvédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi
Fogyasztévédelmi Kézpontjahoz fordulhat,

- barmely — kiléndsen a szerzédés létrejsttével, érvényességével, joghatdsaival és megszlnéseével,
tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatésaival kapcsolatos - jogvita esetén a polgéri perrendtartas
szabdlyal szerintilletékes birdsaghoz fordulhat

A fogyaszténak mindsils ugyfél panaszanak elutasitise esetén az RCl Zrt. vélaszdban fekiinteti a
Pénzligyi Bekeltetd Testlilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési cimét,
valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjdnak levelezési cimét,
telefonszdmét, tovabbd a formanyomtatvanyck elektronikus elérhetdségét, tajékoztatsst ad tovabba
arrédl, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvényok szolgaltaté 4ltali kdltségmentes megklldését,
megjeléive a formanycmtatvanyok megkuldésére vonatkozd fogyasztoi igény el6terjesztésére szolgald
szolgaltatdi telefonszdmot, elektronikus levelezési és postai cimet.

V.2, Fogyasztdnak nem mindsiilg ligyfél

A panasz elutasitésa vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 (harminc) napos tdrvényi vélaszaddsi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindstls Ugyfél barmely jogvitaval a birdsdghoz
fordulhat,

Confidential C




A kildnbozé testiletek, hatdsdgok és birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi szabdlyaival, eljarasi
kéltségeivel kapcsolatos informacick tekintetében az eljard testiiletek, hatdsagok, illetve birdsagok
mUkodésére vonatkozd jogszabalyok és szabalyzatok az irdnyadok.

Budapest, 2022. december 1.

WA P

RCI Lizing és Autdfinanszirozasi
Zartkoriien M(ikodd Részvénytarsasag

RCI Lizing és
Autdfinanszirozasi Zrt.

1138 Budapest, Vaci ut 140.
4.

Confidential C



