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A Raiffeisen Bank elsédleges célia Ugyfelei magas szinvonall kiszolgdaldsa. Amennyiben pénziigyei
intézése sordn mégis olyan problémadval taldlkozik, melyet munkatdrsaink nem tudnak azonnal
megoldani vagy elhdritani, lehetésége van arra, hogy Bankunk felé panasszal éljen.

1. Panasz bejelentése

Problémadival forduljon hozzdnk bizalommal az aldbbi elérhetéségek egyikén:

e Raiffeisen Direkt: a 06-80-488-588-as belfoldrél dijmentesen hivhatd, kiilféldrél a +36 1484
8484-es telefonszdmon a hét elsé munkanapjdn 8 — 20 éra kozott, tovabbi munkanapon 8 - 16
ora kdzott nyujthatoé be panasz.

o Bdrmely bankfiok: A fidk nyitvatartdsi idejében széban vagy dtadott irat atjan. A bankfidkok
nyitvatartdsa honlapunkon megtaldlhaté

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

e E-mailben: info@raiffeisen.hu e-mailcimre kiildve

e Videobank: A szolgdltatds kizarélag a kiilén Hirdetményben megjelélt Ugyfeleknek érhet6 el.
A Hirdetmény elérhet6 Bankunk honlapjdn

e Honlapon taldlhato (lrlap

Amennyiben On Bankunk (gyfele, mds személyt is meghatalmazhat a panasziigyben térténé
eljdrashoz. A meghatalmazdssal kapcsolatos tudnivaldkat és a meghatalmazds mintat megtaldlja
Bankunk honlapjdn, illetve a bankfidkjainkban.

A panasz benyujtasakor kollégdink tdjékoztatjak Ont a panasz iktatdszdmdrdél, amely alapjdn a
késdbbiekben barmikor tud érdeklédni, hogy lezdrult-e a vizsgdlat, és amennyiben igen, akkor annak
mi lett az eredménye. Kérjuk vegye figyelembe, hogy amennyiben a panasz kivizsgdldsa még
folyamatban van, abban az esetben kollégdink nem tudnak részletesebb, a kivizsgdldssal kapcsolatos
informaciokat adni.

Az iktatészdmot széban kézélt panasz esetén a kollégdk kdzlik Onnel a régzités sordn, irdsban
benyujtott panaszok esetében kulon levélben vagy e-mailben adunk tdjékoztatdst a befogaddst
kovetden.

2. Panasz kivizsgalasa

A panaszok bejelentése, kivizsgdldsa, valamint megvdlaszoldsa téritésmentes, azért kilon dij nem
szamithato fel.

A panasz kivizsgdldsa az 6sszes vonatkozé koriimény figyelembevételével torténik.

Kollégdink a széban benyujtott panaszokndl térekednek arra, hogy azonnali, az On szdmara is
megnyugtatd megolddst, vdlaszt adjanak, azonban ez nem minden esetben lehetséges. Ez utdbbi
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esetben a bejelentésrél jegyzdkonyv késziil, amelyet személyes panasztételnél a kollégdnk datad,
telefonos bejelentésnél utdlag, a valaszlevéllel egyiitt kildjik meg az On részére.

A bejelentéseket a Kézponti Panaszkezelési Csoport kezeli egységesen a mindenkori jogszabdlyoknak
megfeleléen.

Kérjiik minden esetben segitse azzal a kivizsgdldst, hogy

- elérhet6ségi adatait frissiti, mert eléfordulhat, hogy a teljeskord kivizsgdlds érdekében egyeztetni
szilkséges Onnel, ezt jellemzéen telefonon tessziik meg, de a vdlaszlevelet is minden esetben a
rendszerlinkben szerepl6 cimre kildjik ki, amire jogszabdly kdtelez minket,

- feltlinteti - amennyiben rendelkezésére dll - a kivizsgdldshoz sziikséges banki azonositéit (pl:
Ggyfélszédm, szdmlaszdm, hitel referencia szédm),

- részletesen ismerteti panaszdat, hogy a panasza kivizsgdldsa a lehetd legrévidebb idd alatt és
teljeskorlen torténhessen meg

Még panaszbejelentés esetén se adja ki banklgyeihez tartozé titkos kddjait, belépési jelszavait!

3. Panasz megvalaszolasa

Bankunk mindent megtesz annak érdekében, hogy a leheté leghamarabb megvdlaszolja a benyujtott
panaszdt.

A panaszok kivizsgdldsdra és a vdlaszaddsra vonatkozé hatdridé a panasz témdjdatol fugg, ezzel
kapcsolatban a régzités sordn kollégdink részletesen tdjékoztatjak Ont. Altaldnossdgban elmondhats,
hogy pénzforgalmi szolgdltatdssal kapcsolatos panasz esetén 15 munkanap, egyéb esetben 30 naptdri
nap a kivizsgdldasi id6. Ez azt jelenti, hogy a Banknak ennyi ideje van arra, hogy a panaszt kivizsgdlja és
a vdlaszt postdra adja/megkiildje az On részére. A jogszabdlyi hatdridd betartdsa tekintetében a
postdra adds/elektronikus levél elkiildés ddtuma az irdnyadd és nem a kézhezvétel ddtuma.

Minden torekvésiink ellenére el6fordulhat, hogy a panaszdnak kivizsgdldsa, megvdlaszoldsa a
meghatdrozott hatdridén beliil nem lehetséges, ilyen esetben errél tdjékoztatdast kiildiink Onnek,
amelyben megjeldljik a végleges vdlasz varhaté hatdridejét is.

irasban benyujtott panaszdra a vélaszt postai Gton, ajénlott levél formdjaban kiildjiik meg, kivéve, ha
a rendszerunkben is rogzitett e-mail cimrél kiildi meg a panaszt, mert ilyen esetben - ha eltéréen nem
rendelkezik - e-mail-ben, titkositott levélben kiildjik meg vdlaszunkat.

Széban elbterjesztett panaszdra a vdlaszt a rendszeriinkben régzitett e-mail cimre kiildjik meg a
fentiekkel megegyezé médon, amennyiben On ezt kifejezetten kéri.

Koézponti Hitelinformdcids Rendszerbe tortént referenciaadatok dtaddsdval és az adatok kezelésével
kapcsolatos panaszdra a vdlaszlevelet minden esetben postai Uton, tértivevényes kiuldeményként
kildjuk meg.
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Vdllalati Ggyfeleknek minden esetben postai uUton kildjik meg vdlaszunkat. A fentiektél a vdlasz
megkiildése tekintetében nem tudunk eltérni a jogszabdlyi eléirdsok miatt.

Amennyiben panasza elutasitdsra kerdl, vdlaszunkban részletes tdjékoztatdst nyujtunk az
igénybevehetd jogorvoslatokrdl, tovdbbd megadjuk az érintett hatdsdgok, testlletek elérhetbségét,
levelezési cimét. Emellett lehetéséget biztositunk az ezen szervezeteknél torténd eljdrds
meginditdsdhoz sziikséges pénziigyi fogyasztovédelmi beadvdany téritésmentes igénylésére.

4. Részletes tajékoztatas

A panaszok bejelentésére, azok feldolgozdsdra és kezelésére vonatkozéan Bankunk Ugyfélpanasz-
kezelési Szabdlyzata ad irdnymutatdst. A szabdlyzatot megtaldlja a bankfidkokban, illetve a Bank
honlapjdn (https://www.raiffeisen.hu/kapcsolat/panasz-bejelentese)

A panaszkezelés dltaldnos menetérdl és forumairdl részletes tdjékoztatds taldlhatdé az MNB dltal
készitett - pénzligyi panaszokra vonatkozé — Pénziigyi Navigdtor Flizetben is.
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