005/2022. (111.09.) Vezérigazgatdi Utasitas

Az RFF Zrt. Vezérigazgatdja a Panaszkezelési Szabélyzat médositdsait 2022. januér 1-vel
visezamendiegesen hatdlyba Iépteti.

Jelen Vezérigazgat6i hatdrozat kiadasdval egyidejlileg a 009/2019. (V.07.) Vezérigazgat6i
Utasitassal kiadoit Panaszkezelési Szabéalyzat hataly4at veszti.
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RFF Zrt.

Budapest, 2022.03.09.







A Regionalis Fejlesztési Finanszirozo6 Zrt.
Panaszkezelési szabalyzata

Hatilyba léptette: T6th Istvin vezérigazgat6 a 005/2022. (II1.09.) szam Vezérigazgatdi
utasitassal

Hatalyba lépés datuma: 2022.01.01.

Ervényes: Visszavonisig



Panaszkezelési szabalyzat

Jelen szabilyzat rigziti a panasziigyintézés szabalyozdsat, amelyek egyértelmien rogziti az e
terilletre vonatkozé elvariasainkat. Bzek az elvarisok hatilyos jogszabilyok rendelkezésein
alapulnak, igy azok betartasa mindenki szimara kételezd.

1. Kapesolodo jogszabalyok
2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrl és a pénziigyi vallalkozdsokrél,
435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsité intézmények, az utalvinykibocsiték, a
pénzigyi intézmények és a figgetlen pénzigyl szolgiltatis kézvetitSk panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatival kapcsolatos részletes szabalyokrél,
66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az cgyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének
formajira és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

2. A panasz fogalma

1.1. Panasznak mindsil minden, a Regionalis Fejlesztést Finanszitozd Zit. szerzS8déskétést
megel6z4, vagy a szerzddés megkotésével, a szerz6dés Regionilis Fejlesztési Finanszirozd Zrt.
részérd] torténd teljesitésével, valamint a szerzGdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetden a szerzddéssel Osszefliggd — magatartasaval, tevékenységével, mulasztisival szemben

felmeriilS kifogis.

1.2. Nem minéstl panasznak, ha az tgyfél a Reglonalis Fejlesztési Finanszirozd Zrt.-tél dltalinos
tajékoztatast, véleményt vagy allisfoglalast igényel, vagy fogalmaz meg.

3. A panaszos személy

2.1. Panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki Regionalis Fejlesztési Finanszirozd Zrt. tgyfele, vagy aki kozvetlen
kapcsolatba keril a Regionalis Fejlesztési Finanszirozé Zrt.-vel annak tevékenysége soran. A
panaszkezeléste vonatkozo szabilyokat alkalmazni kell arra a személyre is, aki szolgaltatis
igénybevétele céljabol lép kapcsolatba a Regionilis Fejlesztési Finanszirozé Zit.-vel, de a
szolgaltatast nem veszi igénybe.

2.2. A Regionilis Fejlesztési Finanszirozé Zrt. fogyaszté — 6nallé foglalkozisan és gazdasagi
tevékenységén kivill esé célok érdekében eljaré természetes személy — részére pénzigyl
szolgaltatist nem nyujt, illetve fogyaszténak mindsals személlyel szerzddéses kapesolatban nem
all.

23. A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan is benyijthaté. llyenkor a Regionilis
Fejlesztési Finanszirozé Zrt. vizsgilija a benydjtisi jogosultsigot, amelyet a benyijtd
meghatalmazassal igazol A meghatalmazdst kozokiratba wvagy teljes bizonyitd erejd
maginokiratba kell foglalni. Meghatalmazas hidnyaban a panaszt a Regionilis Fejlesztési
Finanszirozé Zrt. nem tudja elfogadni. A meghatalmazas pétlasaval vagy szemelyesen eljirva a
panasz ismételten beny(jthato.



4. A panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységek

3.1. A Regionalis Fejlesztési Finanszirozd Zrt. szervezetén belil a vezérigazgats feladata a
panasziigyintézéssel foglalkozé munkatars(ak) kijelolése, aki(k) a vezéngazgaté kozvetlen
ellendrzése mellett Iatja(ik) el a panaszkezelési feladatokat.

3.2. A panasz tgyintézése soran — a feladatok delegildsa sorin is — biztositani kell, hogy a panasz
ligyintézése partatlanul, megfelelé szakértelemmel és a jogszabalyoknak megfeleléen torténjen.

5. A panasz bejelentésének médjai

5.1. A panaszosok panaszaikat a kovetkez6 médokon juttathatjik el a Regiondlis Fejlesztési
Finanszirozd Zrt. szamara: irisban postai aton, e-mailben, személyesen széban vagy irisban,
valamint telefonon.

5.2. A panasz formai kotottség nélkil nydjthaté be. A minimalis tartalmi kévetelményekhez
tartozik, hogy egyértelmien kideriljén belSle a panaszos személye, a panaszos elérhetGsége, a
panaszos kapcsolata a Regionilis Fejlesztési Finanszirozo Zirt.-vel, a panasz konkrét targya. A
Regionalis Fejlesztési Finanszirozé Zrt. a honlapjan az iigyfelek szamira elérhetGvé teszi a
Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett panaszbejelenté nyomtatvanyt, de magatol
értetédGen annak hasznalata nem kotelezd. A panaszkezelés magyar nyelven torténik, kivéve, ha
Regionalis Fejlesztési Finanszirozé Zrt. és az ugyfél eltérd nyelvben illapodtak meg.

5.3.8zemélyesen szdbeli panaszt munkanapokon 8.00 és 16.00 6ra kozott, a Regionalis Fejlesztést
Finanszirozé Zrt. székhelyén, 1027 Budapest, IKapas utca 6-12. szam alatti épiiletben lehet tenni.

5.4.Telefonon keresztiil a panaszt a 36-1-791-90-03-0s telefonszamon keresztil lehet bejelenteni
munkanapokon 8.00 és 16.00 6ra koézott, kivéve a pénteki napot, amikor 8.00 és 14.00 éra kozott
van lehetGség a panaszok bejelentésére.

5.5. Az irisbeli panasz személyesen vagy meghatalmazott utjan leadhaté munkanapcokon a
Regionalis Fejlesztési Finanszirozd Zrt. székhelyén, 1027 Budapest, Kapis utca 6-12. szim alatti
épuletben lehet tenni, vagy ugyanezen cimre postai iton is elkiildhetd.

5.6. A panaszokat e-mailben az info@rffzrt.hu cimre lehet bekiildeni.

6. A panasz kivizsgildsa
6.1. A panaszt beérkezésekor iktatni és a hataskorrel rendelkezd személy részére kézbesiteni kell.

6.2. A telefonon keresztiil vagy személyesen kozolt szobeli panaszt a Regionilis Fejlesztési
Finanszitozé Zrt. lehet3ség szerint azonnal megvizsgilja és orvosolja. Amennyiben ez nem
lehetséges, vagy az igyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Regionalis Fejlesztési
Finansziroz6 Zrt. a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzdkonyvet vesz fel, illetve
megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozélt szobeli panasz esetén az ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek megkildi. Egyebekben az irisbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.



6.3. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a Regionalis Fejlesztési Finanszirozé Ztt. az adott
helyzetben altalaban elvarhato magatartas kovetelménye mellett biztositja az inditott hivis sikeres
felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili, élohangos bejelentkezéssel megvaldsuld
hivasfogadist és ligyintézeést.

6.4. A telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Regionalis Fejlesztési Finanszirozé Zrt. felhivia az
ugyfél figyelmét arra, hogy a panaszrol hangfelvétel késziil és azt 6t évig meg kell Orizni. A
Regionilis Fejlesztési Finanszirozé Zrt. az tugyfél kérésére biztositia a hangfelvétel
visszahallgatisit, tovibba téritésmentesen huszonot papon belil az Ugyfél rendelkezésére
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

6.5. A jegyz8konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

c) panasz elSterjesztésének helye, ideje, médja,

d) a Regionalis Fejlesztési Finanszirozd Zrt. neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkulonitetten totténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panasziban foglalt valamennyi kifogis
teljeskorien kivizsgalsra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szamat, ligytdl figgben ligyfélszamot;

g) az lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét;

h) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az tigyfél
alirisat;

1) ajegyzokonyv felvételénck helyét, idejét.

6.6. Az azonnal ki nem vizsgilt sz6beli panasszal kapcsolatos indokolissal ellatott alldspontot a
Regionalis Fejlesztési Finanszirozo Zirt. harmine napon belill kildi meg az tgyfél részére.

6.7. Az irasbeli panaszt harminc napon beliil kell kivizsgalni, és annak eredményérdl az tgyfelet
postal ton tértivevényes killdeményként megkiildott levélben irasban tajékoztatni.

6.8. A Regionilis Fejlesztési Finanszirozé Zrt. a panasz kivizsgalasaért killén dfjat nem szamit fel.
A panasz kivizsgilisa az Osszes vonatkozé kortlmény figyelembevételével torténik annak
érdekében, hogy a kénilmények altal adott lehetoségekhez mérten a tovabbi jogvita kialakulisa
elkeriilheté legyen. Amennyiben a panasz a panasz kivizsgilasahoz a Regiondlis Fejlesztési
Finanszirozé Zrt.-nek tovabbi mformaciora van szilksége, haladéktalanul felveszi az tgyféllel a
kapcsolatot és beszerzi azt.

6.9. A Regionalis Fejlesztési Finanszirozdé Zrt. panaszkezelés sorin kiiléndsen a kovetkezd
adatokat, dokumentumokat kérheti az ugyfeltol:

a) név,

b) szerzédésszam, iigyfélszam,

c) lakcim, székhely, levelezési cim,

d) telefonszam,

e} értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) Panaszos igénye,

i) a panasz alitimasztisihoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok

masolata, amely a Regionalis Fejlesztési Finanszirozd Zrt.-nél nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljar tigyfél esetében érvényes meghatalmazas,



k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

6.10. A Regionilis Fejlesztési Finanszirozo Zrt. a panasz kivizsgalasat kévetoen valaszaban kitér a
panasz teljes kordl kivizsgalisinak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitisa esetén az elutasitas indokara, valamint a vilasz
— szitkség szerint — tartalmazz a panasz tirgyira vonatkozo szerzodési feltétel, illetve szabalyzat,
alapszabily pontos szovegét. A Reglonalis Fejlesztési Finanszirozd Zit. a vilaszt kézérthetGen

fogalmazza meg,

6.11. Amennyiben a panaszos a korabban el6terjesztett, a Regionalis Fejlesztést Finanszirozé Zrt.
iltal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Reglonilis
Fejlesztést Finanszitozé Zrt. a koribbi illispontjit fenntartja, vilaszadisi kotelezettségét a
kotrabbi vilaszlevelére t6rténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitisa esetén nyujtando
tajékoztatas megadisaval 1s teljesithett.

6.12. A Regionilis Fejlesztési Finanszirozo Zrt. a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a
panaszokat nyomon kéveti €s
a) ¢szszerl idOkozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
c) megvizsgilja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljirasra, termékre vagy szolgaltatasra,
d) eljarist kezdeményez a feltirt, b) pontban rogzitett tények €s események korrekcidjara, és
e) Osszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszintG problémakat, jogi kockazatokat.

7. Panaszkezeléshez flizGdd tajékoztatasi kotelezettség

7.1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalisira jogszabalyban eldirt harminc napos
vilaszadisi hatiridd eredménytelen letelte esetén a fogyaszténak nem mindsils igyfél a szerzodés
létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén keresettel az illetékes birosaghoz forduthat.

8. A panaszok nyilvintartisa

8.1 A Regionalis Fejlesztési Finanszirozdé Zrt. az tgyfelek panaszairdl, valamint az azok
rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrol nyilvantartast vezet.

8.2.A nyilvantartas az alabbi adatokat tartalmazza:
a) 4 panasz azonositoészamat;
b) a Panaszos nevét, adatait;
c) a panasz leirisat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését;
d) a panasz benyujtisanak id6pontjat;
e) a panasz rendezésére vagy megoldasira szolgilé intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat;
f) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;
g) a panasz megvalaszolisinak idépontjat;
h) a panaszra adott valasz postara adasanak datumat.

A panaszt és az atra adott valaszt Regionalis Fejlesztési Finanszirozé Zst. 5 évig megorzi, és azt a
Feligyelet kérésére bemutatja.



9. ZAar6 rendelkezések

9.1. A jelen szabalyzatban megfogalmazott szabalyokrdl, kovetelményekrl a Regionilis
Fejlesztési Finansziroz6 Zrt. munkatirsat kotelesek tdjékoztatast nyujtani a panaszos fél szimara.

9.2.A panaszkezelési szabalyzat 2 www.rffzrt.hu oldal nyitooldalarél nyilvinosan is elérhetd.
9.3. A jelen szabalyzat hatilyba lépésének napja a vezérigazgatdi alairist kévetSen, a Regiondlis

Fejlesztési Finanszirozd Zrt. székhelyén torténé elhelyezés, valamint a Regiondlis Fejlesztési
Finanszirozé Zrt. honlapjan valé egyidejiileg térténd kozzététel napja.



