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1.2

A Szabalyzat célja és targya

A Raiffeisen Befektetési Alapkezelé Zrt. (,Alapkezeld”) egyik elsédleges célja a
befektetési jegy tulajdonosok megfeleld szinvonalu kiszolgdldsa, az Alapkezeld daltal
nyujtott szolgdltatdsok és végzett tevékenység, s az ezt szolgdlé folyamatok
befektetéi igényeknek mind jobban megfelel6 fejlesztése. E célt szolgdlja az aldbbi
1.3 pontban meghatdrozott BefektetOktél érkezd panaszok mindenkor hatdlyos,
vonatkozo jogszabdlyi rendelkezéseknek és a jelen Panaszkezelési szabdlyzatnak
(,Szabalyzat”) megfelel6 kezelése is. A panaszok ésszer(i és gyors kezelése
érdekében a Szolgdltatd jelen Szabdlyzatdt az aldbbi 1.5 pontban meghatdrozott
Kbftv., a Korm. rendelet valamint az MNB Rendelet rendelkezései szerint, a pénzigyi
kdzvetitérendszer felugyeletével kapcsolatos feladatkérében eljgré Magyar Nemzeti
Bank (,Felligyelet”) irdnymutatdsaira is tekintettel alakitotta ki.

Jelen Szabdlyzat az Alapkezeld -Kbftv. 6. §-ban részletezett- Uzleti tevékenységével
kapcsolatban benyujtott panaszok fogaddsara, nyilvantartdsba vételére,
kivizsgaldsdra, megvalaszolasara, rendezésére (egyuttesen, illetve bdrmelyikik:
panaszkezelés”) vonatkozik. Az Alapkezeld az 1.5 pontban meghatdrozott
jogszabdlyoknak megfeleléen biztositja, hogy a Befekteté az Alapkezeld
magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszdt szoban
(személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy megbizott dltal dtadott
irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozdlhesse.

1.3 A Kbftv. 4. § (1) bekezdés 24. pontja értelmében Befektetonek mindsul a kollektiv

befektetési értékpapir tulajdonosa. Jelen Szabdlyzat alkalmazdsdban ,Befektetd”
alatt az Alapkezeld dltal kezelt befektetési alapok dltal kibocsatott befektetési jegy
tulajdonosa; ,Panaszos” alatt a panaszt benyujté ,Befektetd” értendd.

1.4 Jelen Szabdlyzat alkalmazdsdban ,ligyfélpanasz” alatt az 1.3 pontban meghatdrozott

Befektetd dltal az Alapkezeld 1.2 pontban meghatdrozott tevékenysége, kdrében az
Alapkezel6 magatartdsdval, tevékenységével vagy mulasztdsdval kapcsolatban tett
kifogds értend6. Nem mindsul tgyfélpanasznak a Panaszos dltal az Alapkezel6hdz
intézett olyan megkeresés, amely tdjékoztatds-, vélemény- vagy dllasfoglalds
kérésre irdnyul és kifogasként nem értelmezhetd.

15 Az Alapkezeld panaszkezelési funkcidjdnak jelen szabdlyzatban hivatkozott

részfeladatait az Alapkezeld megbizdsabdl eljdrva - kiszervezési tevékenység
keretében - a Raiffeisen Bank Zrt. latja el.



1.6 A jelen Szabdlyzatban réviditéssel hivatkozott, alkalmazandé jogszabdlyok:

Kbftv. a kollektiv befektetési formakrol és kezelSikrél, valamint egyes pénzugyi
tdargyu térvények modositdsdrél sz6lo 2014. évi XVI. térvény

Kormdny rendelet 435/2016. (XIl. 16.) a befektetési vdllalkozdsok, a pénzforgalmi
intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvdnykibocsdtok, a
pénzlgyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgdltatds kozvetiték panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabdlyokrél

MNB tv. a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény

MNB Rendelet a Magyar Nemzeti Bank elnékének 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelete
az egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének formdjdra és modjara
vonatkozo részletes szabdlyokrol

Korm.rendelet az AEKBV alapkezelé panaszkezelésének eljarasdval,
valamint panaszkezelési szabdlyzatdval kapcsolatos
részletes szabdlyokrdl széld 438/2016. (XII.16.) Korm.

rendelet
Pp. a polgdri perrendtartdsrol szolé 2016. évi CXXX. térvény
Infotv. az informdcidés  o6nrendelkezési  jogrél és az

informdcioszabadsagrol szo6lé 2011. évi CXII. térvény

GDPR Az Eurdpai Parlament és a Tandcs 2016/679 rendelete a
Rendelet természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténé védelmérél és az ilyen adatok
szabad dramldsardl, valamint a 95/46/EK irdnyelv

hatalyon kival helyezésérdl

2. Az liigyfélpanasz bejelentése

2.1Sz6beli panasz

A Panaszos bejelentését megteheti:

(@) személyesen: az Alapkezel6 kdzponti Ugyintézésének helyén (1133 Budapest,
Vdéci Ut 16-118.), minden munkanapon, az Alapkezeld munkaideje, illetve
nyitvatartdsi ideje alatt (9.00-17.00 6ra kdzott);

(b) telefonon: a Raiffeisen Direkt telefonos ligyfélszolgdlaton keresztil a +36 80 488
588 telefonszdmon (munkanapon 8-20 6ra kdzott).

2.2 irdsbeli panasz




A Panaszos bejelentését megteheti:

(a) postai uton: a Raiffeisen Bank, Kézponti Panaszkezelési Csoportnak cimezve
(Budapest, 1700)

(b) személyesen vagy mds dltal - az Alapkezel6 kdzponti Gigyintézésének helyén
(1133 Budapest, Vdci Ut 116-118.) dtadott irat atjan, melyre munkanapokon 9.00
és 17.00 6ra kozotti idépontban kertilhet sor;

(c) elektronikus levélben: az info@raiffeisen.hu cimre kiildve.

A Panaszos eljdrhat meghatalmazott utjan is, amely esetben a kdzokiratba vagy teljes
bizonyité ereji magdnokiratba foglalt meghatalmazds eredeti példdanya az
Alapkezel6 rendelkezésére bocsdtando.

Az lgyfélpanaszok befogaddsa szempontjabdl tgyfélszolgdlatnak kell tekinteni az
Alapkezel6 2.2 (c) pontjaban megjeldlt kdzponti Ugyintézésének helyét, interneten
elérhetd egységét (info@raiffeisen.hu), tovabbd - telefonos Ugyfélpanasz esetében -
a Raiffeisen Bank Zrt. dltal mdkodtetett telefonos Ugyfélszolgdlatot (Raiffeisen
Direkt; melyen munkanapon 8-20 éra kdzott

A telefonos Ugyfélpanaszok fogaddsdt, valamint az e Szabdlyzat szerint
meghatdrozott feladatokat, az Alapkezel6 megbizasdbdl a Raiffeisen Bank Zrt. Idtja
el kiszervezett feladatként.

2.3 Telefonon torténd panaszkezelés

Az Alapkezel6é megbizasdabdl eljard Raiffeisen Bank Zrt. Ugyintézdje és a Panaszos
kozotti telefonos kommunikdéciodt a Raiffeisen Bank Zrt. hangfelvétellel rogziti és a
hangfelvételt 6t évig megdrzi. Errdl a Panaszost a telefonos ligyintézés kezdetekor
tdjékoztatni kell.

Az Alapkezel6 - a megbizottjaként eljard Raiffeisen Bank Zrt-n keresztul - a telefonon
torténdé panaszkezelés esetén biztositja az észszer(i vdrakozdsi idén bellli
hivasfogaddst és Ggyintézést, s a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az inditott
hivds sikeres felépulésének idépontjatdl szdmitott o6t percen bellli, az
ugyfélszolgdlati Ggyintézé éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljérni,
ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvarhatd. A Panaszos kérésére, az
Alapkezel6 megbizasdbdl eljaré Raiffeisen Bank Zrt. biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasanak lehetéségét a Bank hivatalos helyiségében, illetve a Panaszos
igénye szerint a hangfelvételt vagy hitelesitett jegyzdkonyvet a kéréstdl szamitott
25 napon belll téritésmentesen rendelkezésre bocsatja postai Uton vagy emailben.
Telefonon ko6zOlt szébeli panasz esetén a Bank tdjékoztatdst ad a panasz
azonositdsdra szolgdlé adatokral.



3.1

3.2
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4.2

A Raiffeisen Bank Zrt. fidkjai nem mindsilnek a személyesen benyujtani kivant
ugyfélpanasz fogaddsdra kijeldlt helynek. Mindazondltal, azon Ggyfélpanaszt, melyet
a Panaszos a Raiffeisen Bank Zrt. fidkjaiban ad at a fidki tUgyintézének irasban,
egyértelmlien az Alapkezelének cimezve azt, s azt a Raiffeisen Bank Zrt.
illetékességbd6l haladéktalanul az Alapkezel6hdéz tovdbbitja, az Alapkezel6
ugyfélpanaszként kezeli, amennyiben az tartalma szerint tgyfélpanasznak mindsiil.

A Szabdlyzat targyi hatdlyan kivil esé, kdzvetlendl az Alapkezel6hoz eljuttatott azon
bejelentéseket, amelyek tartalmuk szerint kivil esnek a Szabdlyzat targyi vagy
személyi hatdlydn, az Alapkezelé nem kezeli a Szabdlyzat szerinti Ggyfélpanaszként,
s err6l a bejelentést tevé személyt a bejelentés megvizsgdldsdt és ekkénti
mindsitésének megadllapitdsat kovetden késedelem nélkll irdsban tajékoztatja.

Az Uigyfélpanasz ajanlott tartalmi elemei

Ahhoz, hogy az Alapkezel6 részére megdllapithatoé legyen a Panaszos kiléte, illetve az

ugyfélpanasz tdrgya, szikséges, hogy a Panaszos minden esetben adja meg
személyes adatait, valamint az Alapkezelé dltal kezelt, az tgyfélpanasz tdrgya
szerinti befektetési alap befektetési jegyének Panaszos dltali tulajdonldsdval
kapcsolatos adatokat.

Az ligyfélpanasz kivizsgdaldsdnak és kezelése érdekében sziikséges, hogy a Panaszos
pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt hidnyossdgot, hibat,
esetleges kompenzdacids igényét, valamint elérhetdségeit, lakcimét, telefonszdmat
az értesités modjat. Amennyiben a Panaszos rendelkezésre dlinak a panaszat
aldtadmasztd dokumentumok, ezeket is bocsdssa az Alapkezeld rendelkezésére a
panasz kivizsgalds folyamatdanak felgyorsitasa érdekében.

Az ligyfélpanasz kivizsgdldasa, kezelése

Az Alapkezel6 az Ugyfélpanasz kivizsgaldsdért kulon dijot nem szdmit fel. A
panaszkezelési eljardsok jogszabdlyoknak megfeleld lefolytatasdért a Raiffeisen
Bank Zrt. fogyasztovédelmi kapcsolattartéja felelds.

Az Alapkezel6 a szdbeli, illetve a Raiffeisen Bank Zrt. a telefonos Ggyfélpanaszt - a 4.3
pontban meghatdrozott esetet kivéve - azonnal megvizsgdlja, és lehetdség szerint
orvosolja. Az Alapkezel6 megbizasdbdl eljgré Raiffeisen Bank Zrt. a telefonos
ugyfélpanaszrél minden esetben bejelentést vesz fel és azt tovdbbitja az
Alapkezel6hoz.

Amennyiben a Panaszos az lgyfélpanasz kezelésével, azonnali elintézésével nem ért
egyet, az Alapkezel§, illetve - telefonos Ggyfélpanasz esetén - a Raiffeisen Bank Zrt.
az ugyfélpanaszrdl és az azzal kapcsolatos dlldspontjardl jegyzékonyvet vesz fel. A



jegyz6kodnyv egy mdsolati példanydt a személyesen kdzolt szdbeli (nem telefonos)
ugyfélpanasz esetén az Alapkezel6 a Panaszosnak atadja, telefonon kézolt szébeli
Ugyfélpanasz esetén a Raiffeisen Bank Zrt. - a 4.5 pontban irtak szerinti vdlaszaval
egyidejlleg - a Panaszosnak megklldi, egyebekben az irdsbeli lgyfélpanaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

4.3 Ajelen Szabdlyzat rendelkezései alapjan felveendd jegyzdkonyv legaldbb az aldbbiakat
tartalmazza, azzal, hogy a telefonon kozolt szébeli panaszrol az Alapkezeld
megbizdsdbdl eljaré Raiffeisen Bank Zrt. dltal a Szabdlyzat 4.2 pontja alapjan felvett
jegyz6ékonyv tartalma, illetve formatuma kilénbézhet az Alapkezel6 dltal, a ndla
személyesen bejelentett szébeli panaszrél felvett jegyzdkonyv tartalmdtol és
formdatumatol:

a) a Panaszos neve,
b) Panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
C) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a Panaszos panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok
elkulonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos
panaszdaban foglalt valamennyi kifogds teljes korien kivizsgdlasra kerljon,

e) a Panaszos  befektetésével kapcsolatos, Befektet6  min6éségének
azonosithatdésdgahoz, illetve igazoldsdhoz szukséges adatok,

f) a Panaszos dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke
(telefonon kozélt szébeli panasz kivételével),

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, - telefonon kdzolt
szObeli panasz kivételével - a jegyzékonyvet felvevé személy és a Panaszos
aldirdasa,

h) h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett Alapkezel§ neve és cime,

j) személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyzékdnyvet felvevé személy és az
ugyfél aldirdsa.

4.4 Az Alapkezel6 - az irdsbeli tgyfélpanasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott
- dlldspontjat, az Alapkezel6 megbizasdabdl eljdré Raiffeisen Bank Zrt. az gyfélpanasz
kdzlését (bejelentését) kovetd harminc napon belll megkildi a Panaszosnak. A
panasszal kapcsolatos vélaszt az Alapkezeld megbizdsdbdl eljaré Raiffeisen Bank Zrt.
- a Panaszos eltér6 rendelkezése hidnydban - elektronikus dton kildi meg,
amennyiben a panaszt a Panaszos a kapcsolattartds céljdbdl bejelentett és a
Raiffeisen Bank Zrt. dltal nyilvéntartott elektronikus cimrdl kildte. A panasz
kivizsgdlasat kdvetden, a Panaszosnak kildott valasz részletesen kitér a panasz teljes



kord kivizsgdlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsdra
vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokdra
valamint a jogorvoslati lehetéségekre.

4.5 Az Alapkezeld az ugyfélpanasz kezelésében, elintézésében a fent irtakon
tulmenden is igénybe veheti a Raiffeisen Bank Zrt. kdzrem(kodését is, amennyiben a
Panaszos az dltala rendelkezésre bocsdtott adatok szerint egyébként a Raiffeisen
Bank Zrt. tgyfele, vagy ha a Panaszos az Alapkezel6h6z bejelentett lgyfélpanasz
mellett a Raiffeisen Bank Zrt.-hez is panaszt jelentett be és a két ligyfélpanasz tdrgya
azonos vagy egymadssal szorosan 6sszefligg. llyen esetekben az Alapkezeldt megilleti
az a jog, hogy a Raiffeisen Bank Zrt. dltal a Panaszossal kézolt vdlaszra, amennyiben
az tartalmazza az Alapkezelével szemben tett lgyfélpanaszra adott vdlaszt is, sajat
valaszaként hivatkozzon.

4.6 A panaszlgyintézés nyelve a magyar és az angol.

5. Az ugyfélpanasz-nyilvantartas

5.1 A 2. pontban emlitett barmely csatorndn beérkezett tgyfélpanaszokrol, valamint az
azok rendezését, megolddasat szolgald intézkedésekrdl - az Alapkezelé megbizasabdl
eljérva - a Raiffeisen Bank Zrt. nyilvantartdst vezet, melyek a Bank erre szolgdlo
szamitogépes rendszerében kerllnek rdgzitésre és feldolgozdsra. Minden egyes
bejelentés kildon azonositéval rendelkezik annak érdekében, hogy a Panaszos
kérésére barmikor visszakereshetd legyen. A panaszkezelési rendszerben rogzitésre
kerul:

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

) a panasz rendezésére vagy megolddasdra szolgdlo intézkedés leirdsa, elutasitds
esetén annak indoka;

d) a panaszra adott vdlaszlevél postara addsdanak dadtuma.

5.2 Az Alapkezel6 megbizasabdl eljaré Raiffeisen Bank Zrt. az tgyfélpanaszt és az arra
adott vdlaszt 6t évig megbrzi és azt a Fellgyelet kérésére bemutatja.

53 A panaszt benyujté Ugyfél adatait, az Eurépai Parlament és Tandcs (EU) 2016/679

rendelete (GDPR) és az informdcids onrendelkezési jogrél és az informdciészabadsagrol
sz0616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

6. Egyéb jogérvényesitési lehetoségek



6.1 Apanaszelutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasdra eléirt 30 napos torvényi valaszaddsi
hatdaridé eredmeénytelen eltelte esetén a Panaszos a panasza jellege, tartalma, illetve
a Panaszos stdtusza
(Fogyaszto/ Fogyaszténak nem mindsilé Panaszos) szerint az aldbbiakhoz fordulhat:

. a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kbézpontja
(1122 Budapest, Krisztina krt. 6.; levélcim: 1534 Budapest 114. Pf. 777; telefon:
06-

80-203-776; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, székhely: 1013 Budapest, Krisztina kérut 55.) . Az
MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljardsdnak kezdeményezésére irdnyuld kérelem
(pénzugyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtdsa céljéra rendszeresitett
formanyomtatvdny elérheté az MNB hivatalos honlapjan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
illetve az MNB személyes Ggyfélszolgalatdn (1122 Budapest Krisztina krt. 6.)

Az MNB tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a
fogyasztonak  minésil6 Panaszos a Magyar Nemzeti  Bankndl
fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet. A Magyar Nemzeti Bank a
fogyasztovédelmi eljards keretében ellendrzi

a) az MNB tv. 39. §-ban meghatdarozott térvények hatdlya ald tartozé
személy vagy szervezet dltal nyujtott szolgdltatdst igénybe vevo
fogyasztoval szemben tanusitandé magatartdsra vonatkozo
kotelezettséget megdllapitd,
az MNB tv. 39. §-ban meghatdrozott térvények vagy az azok
végrehajtdsdra kiadott jogszabdlyban el6irt rendelkezések,
valamint

b) afogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmdrél sz616 térvény rendelkezéseinek,

c) a gazdasdgi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes
korldtairdl szo6lé torvény rendelkezéseinek, tovabbd

d) az elektronikus kereskedelmi szolgdltatdsok, valamint az
informdcios tarsadalommal 6sszefliggd szolgdltatdsok egyes
kérdéseirél szélo torvény rendelkezéseinek [az a)-d) pont egyutt:
fogyasztovédelmi rendelkezések], tovdbba

e) az MNB tv. szerinti pénzligyi fogyasztoi jogvitdval kapcsolatos
kotelezettség

betartdsat és - ide nem értve a szerzddés létrejottének, érvényességének,
joghatdsainak és megszlinésének, tovdbbd a szerzédésszegésnek és annak
joghatdsainak megdllapitdsdt - eljar e rendelkezések megsértése esetén
(,fogyasztovédelmi eljaras”).


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
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6.2

6.3

birésag

A fogyasztéonak nem minésilé Panaszos a panasz elutasitdsa, illetve a panasz
kivizsgaldsdra el6éirt 30 naptdri napos térvényi vdlaszaddsi hatdridé
eredménytelen eltelte esetén a polgdri perrendtartds szabdlyai szerinti
birésaghoz fordulhat.

e PBT (Pénziigyi Békélteté Testiilet): szakmailag fliggetlen, alternativ

vitarendezési forum, amely a birésdgi eljdrasokndl gyorsabb és olcsobb
megolddast nyujt a fogyasztok és a vellik szerzddéses kapcsolatban allé pénzugyi
szolgdltatd kozotti anyagi, polgdri eljdrdst igényld jogvitakban. A PBT jogosult
mind hatdron belldl, mind hatdron dtivel6 online pénzigyi fogyasztoi
szerz6désekbdl ered6 pénziigyi fogyasztoi jogvitdk online kezelésére.
https://www.mnb.hu/bekeltetes

A Panaszosnak lehetésége van a 6.2 pontban leirt beadvanyt téritésmentesen
igényelni az alabbi lehetdségek egyikén, melynek alapjdn azt a Raiffeisen Befektetési
Alapkezel6 nevében eljdgrva a Raiffeisen Bank Zrt. haladéktalanul megkildi a
panaszosnak (elektronikus uton igényelt Beadvdnyt elektronikus uton, mds esetben
postai uton):

a, postai uton a Raiffeisen Bank, Kdzponti Panaszkezelési Csoportnak cimezve
(Budapest, 1700)

b, elektronikus levélben az info@raiffeisen.hu cimre, melyet a Bank folyamatosan

fogad;

¢, telefonon a 06-80-488-588 telefonszdmon (0-24 6rdig a hét minden napjan).




