Raiffeisen Bank Zrt.

Panaszkezelési Szabalyzat

az AEGON Magyarorszdg Hitel Zrt. és a Raiffeisen Bank Zrt. (tovabbiakban Raiffeisen Bank
Zrt. vagy Bank) kdzott I1étrejott allomany dtruhazasi szerzédésben érintett kélcsonokre
vonatkozéan

Hatalyos: 2023.07 13 - 202310831,
Jelen panaszkezelési Szabalyzat 2023.09.01. nappal hatdlydt vesziti, a panaszkezelés rendjére
2023.09.01. napjdtdl a Raiffeisen Bank Ugyfélpanasz-kezelési Szabdlyzata az irdnyado.
1



I. A Panaszkezelési Szabdlyzat célja

. A Raiffeisen Bank Zrt. (1133 Budapest, VdAci Gt 116-118. cégjegyzék szdma: Cg. 0110041042,
addszama: 10198014-4-44, a tovabbiakban Bank) az ugyfelek panaszainak hatékony, dtlathatd és
gyors kezelésének eljarasardl, a panaszigyintézés modjdrdl, valamint a panaszokkal kapcsolatos
nyilvantartds vezetésének szabdlyairdl a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatot alkotja.

. A személyes adatok kezelésével kapcsolatos bdarmilyen, az érintett dltal benyljtott panasz
kezelésének eljdrdsi rendjérdl az Europai Parlament és a Tandcs 2016/679 szamu rendeletének
(tovabbiakban: GDPR) rendelkezéseivel 6sszhangban a jelen Szabdlyzat B.) fejezete rendelkezik.

. A Bank az lgyfelek panaszait fogyasztoébardt médon mérlegeli az 6sszes vonatkozd korilmény
figyelembevételével. A panasz elbiraldsdért kiildn eljardsi dijot nem szamit fel.

. A Bank a Panaszkezelési Szabdlyzatban tdjékoztatja az lgyfeleit a panaszigyintézés helyérél,
levelezési cimérdl, elektronikus levelezési cimérdl, telefonszdmarol és telefaxszdmarol.

. A Bank a Panaszkezelési Szabdlyzatot az ugyfelek szdmdra nyitva allo helyiségében jol lathato
modon kifliggeszti, valamint a honlapjan kdzzéteszi.

. A Raiffeisen Bank Zrt. a panaszkezelési feladatok elldtasdval (ide nem értve a személyes adatok
kezelésére vonatkozé panaszokat) a Bank kizarélagos tulajdondban Iévd RB Szolgdltatd Kézpont
Korldtolt Feleldsségi Tdarsasdgot bizta meg.

A.) ALTALANOS PANASZKEZELESI SZABALYOK
Il. A panasz

. Panasz a Bank és/vagy a Bank megbizott partnereinek tevékenységével, szolgdltatdsaval,
termékével szemben felmerll6 minden olyan - a szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzédés
megkotésével, a szerz6édés Bankunk részérdl torténd teljesitésével, valamint a szerz6déses
jogviszony megszilinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefliggé egyedi kérelem,
amelyben a panaszos a Bank eljdrdsat, tevékenységét vagy mulasztdsdt kifogdsolja.

. Nem minésil panasznak a panaszos dltal - a Bankhoz - benyujtott olyan kérelem, amely dltaldnos
tdjékoztatds-, vélemény- vagy dlldsfoglalds kérésre irdnyul.

Ill. A panaszos

. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy vagy mds szervezet, aki/amely a Bank
szolgaltatdsdt igénybe veszi, vagy a szolgdltatdssal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajdnlat
cimzettje.

. A panasz, képvisel6é vagy meghatalmazott Utjan toérténd benyljtdsa esetén a Bank vizsgdlja a
benyujtdsi jogosultsagot. Ebben az esetben a bejelentésre szolgdlé nyomtatvdnyon a panaszos
neve mellett fel kell tlintetni a panaszos - torvényes, illetve meghatalmazotti képvisel&jeként
eljaro, panaszbenyujtd természetes személy nevét is (pl. vdllalat képviseldje, természetes személy
meghatalmazottja, stb.). A tovdbbiakban a panaszos fogalmdn a panaszbejelentdt is érteni kell.

. A panaszos dltalaban Gigyfele a Banknak, panaszosnak tekintendd azonban az a személy is, aki a
Bank eljarasat nem valamely konkrét szolgdltatdssal, hanem egyéb, a szolgdltatdssal 6sszefliggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja.

IV. A panasziigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatdrozdsa

. A Bankon belll a panaszfelvétel tobb csatorndn keresztll torténhet, a panasziigyintézés
adminisztrdciojat a Kézponti Panaszkezelési Csoport végzi, melynek elérhetésége a V.5. pontban
taldlhaté.

. A panasziigyintézés sordn biztositani kell az azt elldté szakmai terilet munkatdrsainak
pdrtatlansagat és elfogulatlansdgdt.



V. A panasz felvétele

. A panasz benyujtdsdra a Bank az ligyfelek igényei és sajat adottsagai alapjdn tdbb, - a panaszos
altal vélaszthatd - lehetdséget biztosit, igy azt levélben, telefax Utjdn, hangrogzitett telefonon
(Raiffeisen Direkt), elektronikus Uton, személyesen, irdsban vagy széban lehetévé teszi.

. A Bank a panasz benyujtasdnak médjairdl az tgyfelet legkésdbb a szerzédés megkotésével
egyidejlleg alkalmas modon, kozérthetéen tdjékoztatja.

. A Bank toérekszik arra, hogy a panaszosokat hdtranyos helyzetik (pl. tavoli lakdhely,
mozgdskorldtozottsdg, cselekvési szabadsdg korldtozottsdga) ne akaddlyozza o panasz
benyljtdsdban, ezért lehetdség szerint a panasz elektronikus Gton (pl. Interneten, faxon keresztiil)
torténd benyujtdsdt vagy telefonon térténd bejelentését is lehetévé teszi.

. A panaszost tdjékoztatni kell arrdl is, ha panaszdt jogszabdly dltal meghatdrozott hatdridén tul
nyujtotta be.

. A panaszugyintézés helye, a panaszligyintézéssel kapcsolatos levelezési cim, elektronikus
levelezési cimek, telefonszdmok és faxszamok:

Szobeli panasz esetén:

e személyesen: a panaszfelvételre Ugyfélforgalom szdmdra nyitva dllé helységben,
nyitvatartdsi idében, ahol észrevételét kollégdink régzitik és a bejelentésrél, mdsolati
példanyt bocsdtanak a rendelkezésére. Az egység cime, nyitvatartdsa honlapon elérheté.

e telefonon: Raiffeisen Direkt vonalunkon a 06 80 488 588 (kiilfoldrél a +36 1 484 8484)
telefonszdmon munkanapon 8-20 érdig.

irasbeli panasz esetén:

e személyesen: a panaszfelvételre UGgyfélforgalom szdmdra nyitva dllé helységben,
nyitvatartdsi idében, dtadott irat, nyilatkozat dtjan.

e levélben: a Raiffeisen Bank Zrt. Kézponti Panaszkezelési Csoport részére cimezve (Budapest,
1700

e E-mail dtjan: az info@raiffeisen.hu

VI. A panasz rogzitése

A panaszos Ugyfélhez kapcsolédd (ligyletet a Bank minden esetben beazonositja és
nyilvantartdsba veszi. Kulonos figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositds céljabdl bekért
adatok ne sértsék az adatvédelmi elbirdsokat, és ne szolgdljanak mds, a panaszligyek
regisztrdlasan kivili egyéb adatgydjtési célt. A Bank a - kizdrdélag a panasziigyintézés okdn -
birtokdba kerilt személyes adatokat a panasz elintézése utdn torli vagy mdas médon egyedi
azonositdasra alkalmatlannd teszi.

Bankunk a panaszkezelés sordn kiléndsen a kdvetkez6 adatokat kérheti:
a) neve;
b) szerzédésszam, hitelszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités madja;
f) panasszal érintett termék vagy szolgdltatds;
g) panasz leirdsa, oka;
h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtdmasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban 1évé dokumentumok
masolata;

i) meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazds;


https://www.raiffeisen.hu/kapcsolat/bankfiokok?_raiffeisenfiokkeresodisplay_WAR_raiffeisenfiokkeresoportlet_entryEnd=10&_raiffeisenfiokkeresodisplay_WAR_raiffeisenfiokkeresoportlet_entryStart=0&p_p_id=raiffeisenfiokkeresodisplay_WAR_raiffeisenfiokkeresoportlet&p_p_lifecycle=0
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k) o panasz kivizsgaldsdhoz, megvdlaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tgyfél adatait az Eurépai Parlament és Tandcs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR)
és az informdcids dnrendelkezési jogrdl és az informdciészabadsdagrol sz6ld 2011. évi CXII. torvény
rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

. A panasz benyujtdsdhoz megfelelé6 nyomtatvdnyt biztosit a Bank a panaszos szdmara.

. A panaszbejelentd nyomtatvdny hozzdférheté a panasziigyintézés helyén, illetve hozzaférhetd
bdrmely panaszos fogaddsra alkalmas helyiségében. Személyes benyuljtds esetén a panaszos
megkapja az dltala benyujtott panasznyomtatvdny egy, érkeztetett eredeti példanyat.

. Ha a panaszos telefonon vagy széban teszi meg a panaszdt, a Bank munkatdrsa errdl is kidllit egy
erre a célra szolgdlé nyomtatvdnyt. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtdsi jogosultsdag
megdllapitdsara alkalmas moédon torténé benyujtds esetén a Bank kérheti a panasz
benyujtdsdnak utélagos megerdsitését. A panaszos eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben
a panaszos meghatalmazott Gtjdn jar el, Ggy a meghatalmazdsnak legaldbb teljes bizonyito erejd
magdnokiratba kell foglalni a polgdri perrendtartdsrél széld 2016. évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelmények szerint.

. A Bank biztositja, hogy a panaszos a Bank és/vagy a Bank megbizott partnereinek magatartdsara,
tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszdt széban (személyesen, telefonon) vagy
irasban (személyesen vagy mds dltal dtadott irat Gtjdn, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kdzdlhesse.

. A Bank:

a) a szbbeli - ideértve a személyesen tett - panaszt az ligyfelek szdmara nyitva dll6 helyiségben,
annak nyitvatartdsi idejében

b) a telefonon k6z6lt szobeli panaszt minden munkanapon 8-20 érdig,

c) elektronikus eléréssel - Internet Gizemzavar esetén megfelelé mds elérhetéséget biztositva -
folyamatosan fogadja.

Részletesen az V. pont tartalmazza a bejelentési csatorndkat.

. Telefonon toérténd panaszkezelés esetén a Bank biztositja az ésszer( vdarakozdsi idén belili
hivasfogaddst és ligyintézést. Esszer(i, amely megfelel az inditott hivds sikeres felépiilésétdl
szdmitott 5 percen beliili él6hangos bejelentkezési lehetdség biztositdsdnak az adott helyzetben
elvarhaté maédon.

. Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Bank és a panaszos kdzotti telefonos kommunikdciot
a Bank hangfelvétellel rogziti - ez esetben a hangfelvétel rogzitésérdl szolo figyelem felhivassal -
, és a hangfelvételt 6t évig megdrzi. A panaszos kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabbd téritésmentesen rendelkezésre kell bocsdtani a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

. Telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a Bank tdjékoztatdst ad a panasz azonositdsdra szolgdlo
adatokrdl.

A Bank a szdbeli panaszt - IX. fejezet 1. pontban meghatdrozott eltéréssel - azonnal
megvizsgdlja, és szlikség szerint orvosolja. Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a
Bank a panaszrél és az azzal kapcsolatos dlldspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy
madsolati példanydt a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a panaszosnak dtadja, telefonon
kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak - a IX. fejezet 2. pontjaban foglaltakkal egyidejlileg -
megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozoé rendelkezések szerint jar el.

VII. Tajékoztaté

A panaszugyintézéssel kapcsolatos tdjékoztatds a Panaszkezelési Szabdlyzatban taldlhatoé meg.
A Panaszkezelési Szabdlyzatot a Bank az lgyfelek szdmdra nyitva dallé helyiségében és a
honlapjan kézzéteszi figyelemfelhivdsra alkalmas modon.



VIil. Panaszbejelenté nyomtatvany tartalma
1. A panaszbejelentd nyomtatvdny tartalmi elemei:
a) A nyomtatvdny egyértelm( elnevezése.
b) Panaszfelvevé, szervezeti egység neve és jol Idthatdéan a Bank megnevezése.
c) A panasz keletkezésének idépontja és a bejelentés modija (levélben, személyesen, Interneten).

d) A panaszt felvevd Ugyintéz6 és a panaszos azonositdsdra szolgdld adatok (név, cim,
telefonszdm, e-mail cim, hitelazonositd szdm, stb.).

e) A panasz jellegének révid, tomor leirdsa.

f) A panasz indokainak, magyardzatdnak, lényeges koriilményeinek ismertetése (pl.: intézkedés
idépontja, Iényege).

g) A panaszos konkrét igényének megjeldlése.

h) A panasszal kapcsolatos déntés varhaté idépontja.

i) A panasziigyben intézkedésre, illetve dontésre jogosult dlldsfoglaldsa.
i) A panasszal kapcsolatos dontés.

k) Azintézkedésrol szold tajékoztatds, értesités, hatdrozat, stb. megkiildésének ténye, idépontja.

IX. A panasziigy intézése
1. A panasz azonnali kivizsgdldsa, szébeli panasz:

Ha az tgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, vagy ha a panasz azonnali kivizsgdldsa
nem lehetséges a panaszrél és az azzal kapcsolatos dlidspontjdrdl, a Bank jegyzékonyvet vesz fel,
és annak egy masolati példanydt a személyesen k6zolt szébeli panasz esetén tgyfélnek dtadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az lgyfélnek - jelen fejezet 2. pontjdban foglaltakkal
egyidejlleg - megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jdr el. A
jegyz6konyv a kovetkezbk rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve;

b) Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) apanasz eléterjesztésének helye, ideje, modija;

d) aBank neve és cime;

e) az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiildnitetten térténd
régzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdaban foglalt valamennyi kifogds teljes
korten kivizsgaldsra keriiljon;

f) apanasszal érintett szerzédés szama, ligytél fliggéen Ugyfélszam;
g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges - telefonon kézdlt szébeli panasz
kivételével - a jegyzékonyvet felvevé személy és az Ugyfél aldirdsa;

i) ajegyzékényv felvételének helye, ideje;

]) a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzdkonyvet felvevd személy és az tgyfél
aldirdsa.

2. irasbeli panasz: A Kodzponti Panaszkezelési Csoport az irdsbeli panasszal kapcsolatos,
indokoldssal elldtott dlldspontjdt, a panasz beérkezését kdvetéd harminc napon beliil megkuldi
az ugyfélnek.

3. A Kbzponti Panaszkezelési Csoport a panasz kivizsgdldsat és az azzal kapcsolatos dontését a
jogszabdlyban eldirt hatdriddkre figyelemmel teljesiti.
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. A felmerilé panaszokat lehetéleg helyben és azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez nem

lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megolddst, gondoskodni kell a
panasz illetékes szervezeti egységhez torténd tovabbitdsardl.

. A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban lehetbleg ne vegyen részt a Kézponti Panaszkezelési

Csoport olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

. A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban biztosithatd a panaszos dltal

beszélt és értett nyelven térténé panasziigyintézés.

A panaszigyintézéssel foglalkozé munkatdrsak lehetéleg rendelkezzenek széleskor(, alapos
szakmai ismeretekkel és az Ggyfélszolgdlati munkdhoz sziikséges készségekkel és képességekkel.

. A panasz kivizsgdldsdt kovetden értesiti Kozponti Panaszkezelési Csoport a panaszost a

dontésrdél. A panaszlevelekre adott vdlasz oly mddon kerll megkildésre az ugyfél részére
tértivevényes formdban, amely alkalmas annak igazoldsdra, hogy a kiildeményt kinek a részére
kiildte meg, emellett kétséget kizdrdan igazolja a kiildemény elklldésének tényét és idépontjat is.

. A panasszal kapcsolatos, indokldssal elldtott dlidspontjdt tartalmazd vdlasz - a fogyaszténak

mindsilé Ugyfél eltérd rendelkezésének hianyaban - elektronikus uton keril megkiildésre,
amennyiben a panaszt a fogyaszténak mindsiild Ugyfél a kapcsolattartds céljabdl bejelentett és
a Bank dltal nyilvdntartott elektronikus levelezési cimrdl kiildte.

Fogyasztdonak nem minésiilé Ugyfél esetében tekintettel arra, hogy a panaszok kezelése sordn az
elektronikus levelezés atjan kiildétt adatok biztonsdga - igy a banktitoknak minésilé adatok
védelme - ezen kommunikdcids csatorndn a védett adatok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szemben nem teljeskorlien biztositott, a Bank sajat dontése szerint jogosult a
panasszal kapcsolatos vdlaszdt postai Uton, tértivevényes formdban megkildeni az tgyfél
részére.

. A Kozponti Panaszkezelési Csoport a vdlaszdban tdjékoztatja az tigyfelet arrdl, hogy, amennyiben

nem ért egyet a vdalasszal - annak jellege szerint - az aldbbi testlletekhez, illetve hatdésagokhoz
fordulhat:

A szolgdltaté magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozé fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése illetve a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsdra eldirt 30
napos torvényi vdlaszaddsi hatdridé eredménytelen eltelte esetén az aldbbi testiiletekhez, illetve
hatésdgokhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank (MNB):

Levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777.

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina korut 55.

Ugyfélkapcsolati Informdcids kdzpont: 1122 Budapest, Krisztina kérut 6.
Ugyfélszolgalat telefonszama: +36-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Birésdg:
A szerz6deés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovdbbd a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén, az ligyre hatdaskorrel és

illetékességgel rendelkezé birésaghoz fordulhat (http://www.birosag.hu) a polgdri
perrendtartds szabdlyai szerint.

Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT):

Levelezési cim: MNB 1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsdg tér 9.
Ugyfélszolgdlat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
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11.

Ugyfélszolgdlat telefonszama: +36-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Meghallgatdsok helye. 1133 Budapest, Vaci Ut 76.

Nemzeti Adatvédelmi és Informdcidészabadsag Hatésag:

Lehetdsége van arra, hogy amennyiben adatvédelemhez f(iz6dd jogainak megsértését vélelmezi, a
Bank Adatvédelmi tisztvisel6jéhez fordulhat és a Bank adatkezelését érinté problémdt ndla is
jelezheti, tovdbbd tdjékoztatdsat, véleményét is kérheti.

Amennyiben nem ért egyet a Bank Adatvédelmi tisztvisel6jének dlldspontjaval, de ettél fliggetlenil
is, személyes adatainak védelméhez fiz6dé joga sérelme esetén panaszdval, jogorvoslatért a
Nemzeti Adatvédelmi és Informdcidészabadsdg Hatésdghoz (levelezési cim: 1374 Budapest, Pf. 603.,
telefon: +36 (1) 391-1400, fax: +36 (1) 391-1410, e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu) fordulhat.

Jogdban dll birésaghoz is fordulni, amennyiben adatvédelemhez fliz6d6 jogainak megsértését
vélelmezi. A per elbirdldsa, a hatdskorrel és illetékességgel rendelkezd birésdghoz, azaz az alperes
székhelye, vagy az On valasztdsa szerint az On lakéhelye, vagy tartézkoddsi helye szerint illetékes
torvényszékhez fordulhat jogorvoslatért. Adatkezeléssel kapcsolatos jogvitdkban az illetékes

torvényszék a kovetkezd linken keresheté meg: http://birosag.hu/ugyfelkapcsolati-
portal/illetekessegkereso.

Amennyiben a panasza mind az MNB, mind a PBT, mind a birésdg vagy a NAIH hatdskorébe
tartozik, akkor a valaszleveliinkben részletesen tdjékozatjuk arrdl, hogy mely panaszrésszel melyik
hatdésdghoz, vagy szervhez fordulhat.

Panasza elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsdra eldirt 30 naptdri napos térvényi valaszaddsi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén tdjékoztatjuk, hogy kérelmére a Pénzligyi Békéltetd
Testllet, illetve a Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kozpont elétt megindithato eljards alapjdul szolgdlo
kérelem nyomtatvany Bankunk dltali megkiildését igényelheti. Ha a Bankunk rendelkezésére allo
adatok alapjén dokumentaltan elektronikus hozzdféréssel rendelkezik ugy elektronikus Uton, mig
egyéb esetben postai uton.

A Pénzligyi Békéltetd Testllet mikodéseérdl a https://www.mnb.hu/bekeltetes honlapon kaphat
tdjékoztatdst.

A Pénziligyi Békéltet6 Testliilet eljaré tandcsa egyezség hidnydban akkor is kdtelezést tartalmazé
hatdrozatot hozhat, ha a szolgdltaté aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyaszténak minésilé Ugyfél érvényesiteni kivént igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazéd hatdrozat meghozatalakor — nem haladja meg az
egymillié forintot.

A fogyaszténak mindsiilé Ugyfél, amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, illetve a Magyar
Nemzeti Bankhoz fordul, pénziigyi fogyasztévédelmi beadvdny (tovdbbiakban 'Beadvdny') dll
rendelkezésére. A Beadvdny elérhetd az MNB hivatalos honlapjan:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

illetve az MNB személyes igyfélszolgalatdn is (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

. A Bank a panaszt és az arra adott vdlaszt hdrom illetve 2015. julius 7. napjdat kdvetden 6t évig brzi

meg, és azt a Felligyelet kérésére bemutatja.

Felligyeleti szerv:
Magyar Nemzeti Bank:

1013 Budapest, Krisztina korat 55.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@naih.hu
http://birosag.hu/ugyfelkapcsolati-portal/illetekessegkereso
http://birosag.hu/ugyfelkapcsolati-portal/illetekessegkereso
https://www.mnb.hu/bekeltetes
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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Kézponti levélcim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777.
Kézponti telefon: 06-80-203-776

X. A panasziigyintézéssel kapcsolatos adminisztraciés teendék

. A Bank az ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megolddsdt szolgdlé

intézkedésekrél nyilvantartdst vezet. A nyilvdntartdsnak tartalmaznia kell:
a) a panasz leirdsat, a panasz targydat képezé esemény vagy tény megjeldlését,
b) a panasz benyujtdsdnak idépontjdt,

c) apanasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdlé intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtdsért felelés személy
megnevezését, tovabba

e) a panaszra adott valaszlevél postdra addsdnak datumdt.

. A panaszokkal kapcsolatos irdsban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a Bank a

panasz alapjdul szolgdld jogviszonyra eldirt bizonylat-megbrzési szabdlyoknak megfeleléen, ilyen
hidnydban pedig legaldbb a polgdri jogi eléviilés szabdlyaibdl kdvetkez6 hatdridékre tekintettel
megfelel6 idétartamig megérzi.

. A Bank, a panaszok nyilvantartasdt oly moédon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen

panaszigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tébbek kozétt a
panasziigyintézés hatékonysdgdnak mérése.

A Bank a beérkezett panaszokrol statisztikdk és kimutatdsok alapjdn, igény esetén elemzést
készit, amelyben felméri a panaszligyek kapcsdn leginkdbb érintett termékeket, lizletadgakat vagy
egyéb mulkodési teruleteket, és meghatdrozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése
érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

. A Bank panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajdt

Uzletpolitikajanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Xl. A panasziigyintézési tevékenység ellendrzése

. A Magyar Nemzeti Bank a pénziigyi szervezeteket érintd fogyasztoi bejelentések kapcsdn a

pénzligyi szervezet és Ugyfele k6zotti egyedi vitdba nem avatkozik be, a részére érkezd irdsos
fogyasztdi bejelentést a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lo 2013. évi CXXIX. torvény 81. §-a alapjdn
megvizsgdlja és - amennyiben kozvetlen intézkedés nem indokolt - észrevételezés, illetve
kivizsgdlds céljabol tovabbitja az érintett pénzligyi szervezet részére.

A Magyar Nemzeti Bank ellendrzési tevékenysége sordn vizsgdlhatja a panaszigyintézés
gyakorlatdt és jogszabdlyoknak valdé megfeleldségét az egyes pénzligyi szervezeteknél, illetve a
pénzligyi szektorokban és ellen6rzési tevékenységének dltaldnos tapasztalatait a
panasziigyintézési tevékenység tovdbbfejlesztése érdekében nyilvanossdgra hozhatja.

B.) A SZEMELYES ADATOK KEZELESEVEL KAPCSOLATOS PANASZOKRA VONATKOZO KIEGESZITO

SZABALYOK

A Szabdlyzat tdrgyi hatdlya kiterjed a Bank dltal kezelt valamennyi személyes adattal kapcsolatos
adatvédelmi kérelemnek, vagy adatvédelmi panasznak mindsuld az érintett dltal inditott eljardsra.
A Szabdlyzat vonatkozdsdban érintettnek mindsil a Bankkal Ggyfélkapcsolatban d&llé, vagy
kordbban ugyfélkapcsolatban allt bdrmely természetes személy, illetéleg azok az tgyfeleknek nem
minésilé harmadik személyek is, akiknek személyes adatdt a Bank valamely jogcim alapjdén kezelte,
vagy kezeli és ezzel kapcsolatos jogdt vagy jogos érdekét kivanja érvényesiteni a Bankkal szemben.



A Bank Altalanos adatvédelmi és adatkezelési tdjékoztatodja tartalmazza az adatvédelemmel és
adatkezeléssel kapcsolatos informdcidkat, melyet az érintettek a Bank honlapjan
(www.raiffeisen.hu) Adatkezelés cimszé alatt érhetnek el.

panaszaival a Bankhoz az alabbi elérhetéségeken keresztiil fordulhat

”‘i‘

( Személyes adatai kezelésével kapcsolatos megkereséseivel, kérelmeivel, }

irdsban a Raiffeisen Bank Zrt. Budapest Személyesen barmelyik Raiffeisen
1700. cimre kiildétt levél formajaban bankfickban
R «J
Elektronikus Uton az info@raiffeisen.hu Telefonon a 06-80-488-588-as
cimre kildott e-mailben telefonszdmon


http://www.raiffeisen.hu/
https://www.raiffeisen.hu/raiffeisen-csoport/raiffeisen-bank-zrt/jogi-nyilatkozatok/adatkezelesi-tajekoztato

1. szamu melléklet

Panaszkezelés személyes iigyintézése sordan Ugyfélforgalom szamdra nyitva allé helység

elérhetdéségei

Bankfiok

Nyitvatartas

Raiffeisen Bank Zrt. fiokhdalézata

Az egyes bankfiokok nyitvatartdasa elérheto:

https://www.raiffeisen.hu/kapcsolat
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2. szamu melléklet

FOGYASZTOI PANASZ

PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Hitelazonosité szam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. képviseld
meghatalmazdsa)

Ugyletkotdi mindsége:




Képviselo

ha meghatalmazassal jar el:

Panasziigyintézés helye (pl. Hitelcentrum):*

*személyesen tett panasz esetén

. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzigyi szervezetnek megkulldétt panaszt célszerl tértivevényes és ajdnlott kildeményként
postdzni. A panasszal érintett szervezetnek az irdsbeli panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap,
pénzforgalmi szolgdltatdssal 6sszefliggd irdsbeli panasz esetén 15 munkanap dll rendelkezésére, hogy
az Ugyet érdemben megvizsgdlja és a panasszal kapcsolatos dllaspontjat, illetve intézkedéseit
indokldssal elldtva az Ggyfélnek irdsban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgdltatdssal dsszefliggd
panasz valamennyi eleme a szolgdltaton kivil allé okbdl 15 munkanapon belll nem valaszolhaté meg,
a szolgdltatd ideiglenes vdlaszt kiild az Ggyfélnek, amely az érdemi vdlasz késedelmének okait,
valamint a végsé vdlasz hatdridejét is tartalmazza. A szolgdltatd dltali végsd vdalasz megkiildésének
hatdrideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kézlését kévetd 35. munkanap.]

Panaszolt szolgdltatdstipus (pl. lakdscéld kdlesén):




Panasz oka:

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATASNYUJTAST DiJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA
SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOTTAK JARULEKOS KOLTSEGEK
NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST NYUJTOTTAK EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONATKOZO PANASZ

A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJTOTTAK KESEDELEM KARBECSLES

IDOTARTAMA:

A SZOLGALTATAST NEM MEGFELELOEN NYUJTOTTAK KARTERITES VISSZAUTASITASA
KAR KELETKEZETT NEM MEGFELELO KARTERITES

A KISZOLGALAS KORULMENYEI SZERZODESMODOSITAS

TEVES TAJEKOZTATAS SZERZODES FELMONDASA
HIANYOS TAJEKOZTATAS SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

EGYEB TiPUSU PANASZ:

HITEL SZAM, KOLCSON TiPUSA:

EGYEB TiPUSU PANASZ MEGNEVEZESE:

Panaszos igénye:

SZOLGALTATAS NYUJTASA
SZOLGALTATAS KIEGESZITESE
MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA
SZOLGALTATAS NYUJTASANAK MEGSZUNTETESE
SZERZODES MEGSZUNTETESE

TAJEKOZTATAS

EGYEB IGENY:



EGYEB RESZLETEK:

1l A panasz részletes leirdsa:

[Kérjuk egyes kifogdsainak elkilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszdban
foglalt minden kifogds kivizsgdldsra kertljon. ]

CSATOLT DOKUMENTUMOK:

1.2
3. 4.




A panasz teljes vagy részleges elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsdra eldirt 30 napos torvényi
valaszaddsi hatdridé eredménytelen eltelte esetén vagy ha vdlaszdnak eredményeként a felek k6zott
megegyezés nem sziletik, és a panaszos élni kivdn egyéb jogorvoslati lehetdségeivel - annak jellege
szerint - az ugyfél az aldbbi testliletekhez, illetve hatdsdgokhoz fordulhat:

1.

A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabbd a
szerzd8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsdghoz fordulhat, vagy a
Pénzligyi Békéltetd Testllet eljardsdt kezdeményezheti.

A Békéltetd Testiilet elérhetdsége:

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Telefon: +36-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Pénziigyi Békéltet6 Testilet miikodésérdl bévebben a https://www.mnb.hu/bekeltetes honlapon
kaphat tdjékoztatdst.

A szolgdltatdé magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozé fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti
Bankndl.

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank H-1534 Budapest, BKKP Pf. 777.
Telefon: +36-80-203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Az eljards kezdeményezéséhez sziikséges formanyomtatvdany az aldbbi elérhetéségrél dijmentesen
let6lthetd, valamint bévebb tdjékoztatdst kaphat:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

3. Bir6sdg: Az Ggyre hatdskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsdg (http://www.birosag.hu).


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

