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Szeretnénk megkdszénni, hogy (lgyfeliinkkent megtisztelt minket bizalmaval.
Fontosnak tartjuk, hogy szolgaltatasainkat (igyfeleink megelégedésére fejlesszliik,
hosszu tavu egydittmikédésben reménykedve. Egylittmiikédésiink fontos pontjat
Jjelentik szamunkra az On észrevételei, kifogasai, panaszai, hiszen ezek
segitségével tovabb tudjuk javitani szolgaltatasaink minéségét. Panaszkezelési
szabalyzatunk segit Onnek eligazodni a lehetéségek kézott, amennyiben minden
igyekezetlink ellenére szolgaltatasainkkal kapcsolatosan panaszt kivan tenni.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az Uugyfelek jogait a
panaszkezelés teljes folyamata soran, tanusitva a biztositaskozvetit6 ugyfelek iranti
elkotelezettségét. A Real Coop Biztositasi Broker Kft. (székhely: 1074 Budapest,
Dohany utca 20., cg: 01-09-367668; tovabbiakban: Szolgaltaté) panaszkezelési
szabalyzataval is biztositja Ggyfeleit, hogy minden esetben a johiszemiiség és a
tisztesség, illetve az adott helyzetben a jogszabalyok és a mindenkori fellgyeleti
hatésag ajanlasainak megfeleléen elvarhaté magatartas alapjan jar el.

A Szolgaltatd a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII. térvény 382. §, a
437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet illetve a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet
rendelkezéseinek eleget téve, valamint a Magyar Nemzeti Bank pénzlgyi szervezetek
panaszkezelési  eljarasarol szélo  16/2021. (XI1.25.). szamu  ajanlasa
figyelembevételével az alabbi Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint
fogadja és kezeli a hozza beérkezb panaszokat.

A panasz fogalma

A panasz fogalmanak meghatarozasara a Szolgaltaté a 66/2021. (XII. 20.) MNB
rendeletben foglaltakat veszi alapul, mely szerint a panasz:

A Szolgaltatd teljes koriien kivizsgalja és megvalaszolja az Uugyfélnek a
Szolgaltatd - szerzbdeskétés létrejottét megeléz6, vagy a szerzédés
megkdétésével, a szolgaltatd a szerzédés fennallasa alatti, a szolgaltaté részérél
tértend teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésevel, illetve
azt kbvetben a szerzédéssel 6sszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érinté kifogasat (a tovabbiakban: panasz)”

Ezt a meghatarozast a Szolgaltatdé az alabbi médon alkalmazza:

e Panasz az a kifogast tartalmazo bejelentés, mely Szolgaltato tevékenységét
vagy mulasztasat (terméket, szolgaltatasat, eljarasat, tajékoztatasat,
szerzOdését vagy egyéb tevékenyseégét) és magatartasat érinti;

e Panaszként kezellnk és teljeskorien kivizsgalunk minden széban elhangzott
vagy irasban hozzank beérkezett, a fentieket érinté megkeresést;



ll. A panasz bejelentésének modjai

1. Szébeli panasz:
a) személyesen:

i. a panaszugyintézeés helye:
1074 Budapest, Dohany u. 20.

Az ugyfélszolgalati iroda elérhetésége és
nyitvatartasi ideje az alabbi linken keresztul érhetd el:
http://www.realcoopbroker.hu/kapcsolat.html

ii. Nyitvatartasi id6:
Hétf6t8l — Csutortokig: 8.00-16.00-ig
Pénteken: 8.00-14.00-ig
b) telefonon:
i. 06-30-278-31-20

ii.Hivasfogadasi id6: minden munkanap 8-16 oraig, illetve szerdan 8
oratol 20 oraig.

2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;

b) postai uton (1074 Budapest, Dohany utca 20. |. emelet 4. ajtd)
c) telefaxon (06-1-413-6439);
)

d) elektronikus levélben (panaszkezeles@realcoopbroker.hu).

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejl
maganokiratba kell foglalni. A meghatalmazas formanyomtatvanyat 1. szamu
mellékletunkben megtalalja.

A Panaszkezelésért felelés személy a Szolgaltatén belll: Bedé Andras

Amennyiben a felelés szervezeti egységet nem tudja elérni, barmely mas
munkatarsunk haladéktalanul tovabbitja szamara panaszat.

lll. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa jogszabaly altal biztositott modon téritésmentes, azért
kldn dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az 6sszes
vonatkozo korulmeény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltatbnak az ugyfélnél
rendelkezésre all6 tovabbi - igy kulonésen az ugyfél azonositasahoz
szukséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciora van
szUksége, haladéktalanul felveszi az lUgyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt, de



ebben az esetben sem lépheti tul a panasz kivizsgalasara szant 30 napos
hataridét.

1. Szbbeli panasz

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni. Telefonon kozolt panasz esetén
biztositjuk az ésszerl (az inditott hivas sikeres felépulésének id6pontjatol
szamitott 6t percen belul) varakozasi idén bellli hivasfogadast és tugyintézést.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az agyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel készul.

A Telefonon kozolt panaszokrol készult hangfelvételt a Szolgaltatd a
jogszabalynak megfeleléen 5 évig 6rzi meg.

A Szolgaltatd lehetbséget biztosit elektronikusan és telefonon keresztil is a
személyes Ugyintézés id6pontjanak elbzetes lefoglalasara. A személyes
ugyintézés iddépontja igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon belul a
Szolgaltato biztositja a személyes ugyfélfogadasi idépontot az ugyfél szamara.

A biztositaskozvetitdé a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének ugy is
eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az
ugyfelet legkésb6bb a kdvetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl a
tébbes Ugynok és az alkusz rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja.
A visszahivast 1 évig meg kell 6rizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
térittsmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl keészitett
hitelesitett jegyz6kdnyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Szolgaltatd a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél, ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, akkor a panaszrél jegyz6konyvet vesz fel,
valamint telefonon kozoélt panasz esetén megadja a panasz azonositasara
szolgal6 adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz
esetén az ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyutt az Ugyfélnek meg kell kuldeni. Ebben az
esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon
belll kell megkuldeni.

A jegyz6kdnyvben az alabbiak rogzitését kérjuk:
a) az ugyfél neve,
b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziukséges, levelezési cime,
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatdé neve és cime,



e) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkulonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorien kivizsgalasra keruljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fuggdéen ugyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositoja,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzdkodnyvet felvevd személy és az
ugyfél alairasa.

2. irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz
kozléset kovetd 30 naptari napon belul kell megkuldeni az ugyfélnek.

Az irasbeli panasz megtételekor a Szolgaltaté lehetévé teszi, hogy az ugyfél
hasznalja és alkalmazza az MNB honlapjan (www.mnb.hu) kozzétett irasbeli
panaszhoz  készitett formanyomtatvanyt. A  formanyomtatvanyt a
panaszkezelési szabalyzat 2. mellékleteként is megtalalja.

A Szolgéltatd szamara irasbeli panaszat a panaszkezeles@sealcoopbroker.hu e-
mail cimre is elkildheti. Tekintettel arra, hogy az elektronikus levelezés soran
nem tudjuk biztositani a biztositasi és banktitkok jogszabalyban el6irt veédelmét,
e-mail cimére altalanos valaszt kuldink, mig az ilyen titkokat tartalmazé
valaszunkat megadott, vagy a nyilvantartasunkban rendelkezésunkre allo
postai cimére kuldjuk meg.

IV. A Szolgaltaté a panaszkezelés soran kiilonésen a kovetkez6 adatokat kérheti
az ugyfeéltol:

neve;

szerz6désszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosité

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

ertesités maodja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

a panasz alatdmasztasahoz szikséges, az Uugyfél birtokaban [évd
dokumentumok masolata, kivéve mellyel az Alkusz mar rendelkezik;
meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

.a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyeéb adat, ami
a Szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
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A panaszt benyujté lUgyfél adatait az informaciés dnrendelkezési jogrél és az
informacioszabadsagrél szolé 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek
megfeleléen kell kezelni.



V. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredmeénytelen eltelte esetén az Uugyfél az alabbi
testlletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

1.

Amennyiben Aallaspontja szerint a Szolgaltatdé ra vonatkozd jogszabalyt
(2013. évi CXXXIX torvény. fogyasztovedelmi rendelkezései) sértett, akkor
az annak feligyeletét ellat6 Magyar Nemzeti Banknal fogyasztoveédelmi
ellen6rzési eljarast kezdeményezhet és személyesen, telefonon vagy
irasban informaciét kérhet az alabbi elérhetéségek valamelyikén: Magyar
Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat (cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.,
levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36 80-203-776, e-
mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

Amennyiben a Szolgaltatd altal felkinalt rendezéssel nem ért egyet, azt
vitatja, illetve a Szolgaltatoval kotott szerz6dés Iétrejottével és teljesitésével,
érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos pénzugyi
fogyasztodi jogvitaban kivan tovabbi lépéseket tenni, fordulhat az ingyenesen
eljaré6 Pénzugyi Békéltetd Testulethez (PBT). Levelezési cime: H-1525
Budapest Pf.. 172, telefon: +36 80/203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

A Pénzugyi Békeéltet6 Testulet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor
is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatdé alavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak
minésulé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem
a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg
az egymillié forintot.

A fogyaszté a Pénzlgyi Békélteté Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti a Szolgaltatotol, amelyrél a
panasz elutasitasa esetén a szolgaltatd kulon is tajékoztatja a fogyasztonak
minésulé tgyfelet.

A szerzb6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival kapcsolatosan a
PBT mellett polgari birésaghoz is fordulhat.

A Szolgaltato és a fogyasztd kozott Iétrejott online szolgaltatasi
szerz6déssel kapcsolatban felmerult fogyasztoi jogvita esetén a fogyasztd
online vitarendezési férumon keresztll is kezdeményezheti a jogvita
birésagi eljarason kivili rendezését, melyre Magyarorszagon a Pénzlgyi



Békélteté Testulet jogosult. Az online vitarendezési forumot az alabbi linken
érheti el: http://ec.europa.eu/odr.

6. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban eléirt 30
napos valaszadasi hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak
nem min6sulé Ggyfél a szerz6dés Iétrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz
fordulhat.

VI. A panasz nyilvantartasa

A Szolgaltatoé a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartas célja els6sorban az
utélagos azonositas és visszakereshetfseég, illetve fogyasztdink észrevétele
alapjan a szolgaltatasaink szinvonalanak tovabbi javitasa.

A nyilvantartasunk tartalmazza:

1. a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény
megjeldléseét;

2. a panasz benyujtasanak idépontjat;

3. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat;

4. azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezesét;

5. a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton
megkuldott valasz esetén az elkuldés - datumat

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig OrizziUk meg a vonatkozo
jogszabalyoknak megfeleléen.

A Szolgaltato felhivja Ugyfelei figyelmét az MNB Pénzugyi Fogyasztovedelmi
Kdzpontjanak panaszugyintézéssel kapcsolatos internetes fellletére
(http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van), valamint az MNB altal
elkészitett és letdlthet6 formanyomtatvanyok elérési lehet6ségét.
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok)




1. szamu melléklet

Meghatalmazas

Alulirott

meghatalmaz6 neve

meghatalmazo sziiletési helye, ideje:

meghatalmazé lakcime vagy

levelezési cime

eziton meghatalmazom

meghatalmazott neve

meghatalmazott sziiletési helye,

ideje

meghatalmazott lakcime

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarjon kéztem és a Real Coop Biztositasi
Broker Kft. (székhely: 1074 Budapest, Dohany u. 20.) kéz6tt kialakult fogyasztéi jogvita

rendezése érdekében.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes ¢és kizardlag a fenti eljarasra/pénziigyi jogvitira

vonatkozik.

=4V ho ...... napjdan

Meghatalmazo alairasa

Meghatalmazott alairasa

ElSttik, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras: Aldiras:







2. szamu melléklet

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.)
BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:
Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerz6désszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd):*

*szemeélyesen tett panasz esetén
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L Ugyfél panasza és igénye

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kiilldeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetden 30 nap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az

ligyfélnek irasban megkiildje.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

'] Nem nyujtottak szolgaltatast

] Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

[] Késedelmesen  nyujtottdak a
szolgaltatast

[J A szolgaltatast nem megfeleléen
nyujtottak

[] A szolgaltatast megsziintették

(] Kara keletkezett

] Nem volt megelégedve az
ligyintézés koriilményeivel

[] Téves tajékoztatast nyudjtottak

[J Hianyosan tajékoztattak

'] Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

(] Jarulékos koltségekkel nem ért
egyet

'] Egyéb szerzodéses feltételekkel
nem ért egyet

[] Kartérités osszegével nem ért

egyet

11

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfelel6 kartéritést
nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van




Egyéb tipusu panasz megnevezése:

IL. A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kifogasainak elkiilonitetten torténdé rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden Kifogas kivizsgalasra Keriiljon.]
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Kelt:
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