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Bevezetd

A Raiffeisen Bank Zrt. (Bank) egyik elsddleges célja az Ugyfelek magas szinvonall kiszolgaldsa. A
szolgdltatasok és banki folyamatok Ugyféligényeknek mind jobban megfeleld fejlesztése kiemelt jelentdség(i.

A Bank ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél a Bank magatartdsdra, tevékenységére vagy
mulasztdsdra vonatkozd panaszdt széban (személyesen vagy telefonon), vagy irdsban (személyesen, vagy
mds daltal dtadott irat Gtjdn, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozdlhesse.

A Raiffeisen Bank Zrt. a panaszkezelési feladatok elldtasdval a Bank kizdrdélagos tulajdondban 1évé RB
Szolgdltatd Kézpont Korldtolt Feleldsségl Tarsasdgot bizta meg.

Az Ugyfelektdl érkezé panaszok kezelése a mindenkor hatdlyos vonatkozé jogszabdlyi rendelkezéseknek
megfeleléen, egységesen kdzpontilag, a Kézponti Panaszkezelési Csoporton keresztil térténik.

I. Panaszkezelési fogalmak
1 Az Ugyfélpanasz fogalma
1.1. A szerzddéskotést megeldzé vagy a szerz8dés megkotésével, a szerzddéses jogviszony fenndlldsa alatti,
a szolgdltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megszlinésével, illetve azt
kovetéen a szerzédéssel 6sszefliggd, a szolgdltatd - magatartdsdt, tevékenységét vagy mulasztdsat érintd

kifogds.

Ugyfélpanasz minden olyan kifogds, amelyet az Ugyfél a jelen Szabdlyzat Il. fejezetében meghatdrozott
modok barmelyikén kézol a Bankkal.

1.2 Nem mindsiil tigyfélpanasznak az Ugyfél dltal a Bankhoz benyujtott olyan kérelem, amely dltaldnos
tdjékoztatds-, vélemény- vagy dllasfoglalds kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma

2.1 Ugyfélnek minésiil minden olyan természetes személy, jogi személyiségl vagy jogi személyiséggel nem
rendelkez8 gazdasdgi tarsasdg, szervezet vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely a Bankkal
pénzigyi szolgdltatdsok és/vagy befektetési szolgdltatdsi tevékenységek nyujtdsara irdnyuld uzleti

kapcsolatban all.

2.2 Ugyféinek minésiil minden olyan személy is, aki a Bankkal pénziigyi szolgdltatdsok és/vagy befektetési
szolgdltatdsi tevékenységek nyujtdsdra iranyuld Gzleti kapcsolatban nem dll, és panasszal élt.

2.3 Fogyaszténak mindsiilé Ugyfél az 6nalld foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékenységén kiviil esé célok
érdekében eljard természetes személy.

3. Az lgyfélpanasz ajanlott tartalmi elemei

3.1 Az ligyfélpanasz mielébbi kivizsgdlasdnak érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja meg
személyes adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az észlelt hianyossdgot, hibat,



tovdbbd - amennyiben rendelkezésére dll - a panaszdt aldtdmaszté dokumentumokat is bocsdssa a Bank
rendelkezésére a panaszkivizsgdlds folyamatdnak felgyorsitdsa érdekében.

3.2 A panasz kivizsgdlasanak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a panasz
targyat képezd esemény helyét vagy a panasz tdrgydt képezé tény megjelolését, és lehetdség szerint annak
idejét, valamint az esetleges kompenzdciods igényét.

4. Ugyfélszolgdlat
Az Ugyfélpanaszok befogaddsa szempontjabdl ligyfélszolgdlatnak kell tekinteni a Bank minden, az
ugyfélforgalom elétt nyitva dllg, erre kijeldlt helyiségét (pl.: bankfidkjat), és telefonon vagy interneten elérhetd

egységét.

Il. A panasz bejelentésének modjai

1. Szébeli panasz
1.1 Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen:

A panasziigyintézés helye a Bank barmelyik bankfiékja, annak nyitvatartdsi idejében, ahol az Ugyfél panaszat
a Bank munkatdrsai régzitik, a bejelentésrdl késziilt jegyzékonyvet mindkét fél aldirdsdval latja el. A
bejelentésrél késziilt jegyzékényvet a Bank mdsolati példanyt bocsat Ugyfél rendelkezésére.

A bankfiékok pontos cime és nyitvatartdsi ideje a Bank honlapjdn megtaldlhatd.

b) telefonon:
A Raiffeisen Direkt telefonos Ugyfélszolgdlatunkon keresztiil a 06-80-488-588 (kiilféldrél a +36 1 484 8484)
telefonszdmon (0-24 6rdig a hét minden napjdn) adhaté meg panasz.
« az Ugyfél és a Bank munkatdrsa kdzétt elhangzott telefonos kommunikdciét a Bank
hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t évig megdrzi.

« Az Ugyfél kérésére a Bank biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsanak lehetéségét a Bank
hivatalos helyiségében, tovdbbd téritésmentesen huszondt napon belil rendelkezésre
bocsdtjuk a hangfelvételrdl készitett CD lemezt, vagy hitelesitett jegyz6konyvet.

¢) RaiConnect szolgaltatds keretében
A szolgdltatds kizardlag a Bank RaiConnect Hirdetményben megjeldit Ugyfélkére szamdra érheté el. A
RaiConnect Hirdetmény elérheté Bankunk honlapjdn.
RaiConnect csatorndn a szolgdltatds keretében, annak elérhetdségi idejében adhatdé meg panasz.
+ az Ugyfél és a Bank munkatdrsa kézétt elhangzott videds vagy hangalapt kommunikdéciét a
Bank rogziti és a felvételt, illetéleg az adatokat 6t évig megbrzi.

« Az Ugyfél a felvételhez a RaiConnect csatorndn keresztiil barmikor hozzafér, az Ugyfél
kérésére a Bank téritésmentesen huszonot napon beliil rendelkezésre bocsatja a felvételrdl
készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

d) VideoBank szolgdltatds keretében

A szolgdltatds kizdrélag a Bank VideoBank Hirdetményben megjelélt Ugyfélkére szdmdra érhetd el. A
VideoBank Hirdetmény elérheté Bankunk honlapjdn.

VideoBank csatorndn a szolgdltatds keretében, annak elérhetéségi idejében adhaté meg panasz.



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
https://www.raiffeisen.hu/documents/10165/1576650/RaiConnect_hirdetmeny.pdf/691a0479-5d3b-7b6a-1a9f-1a557fb3492f?version=1.2
https://www.raiffeisen.hu/documents/10423/213988/Hirdetmeny_Raiffeisen_VideoBank.pdf/9fcb196e-31d0-3bb6-be26-2658c87df5a3?version=1.5

e az Ugyfél és a Bank munkatdrsa kdzétt elhangzott videds vagy hangalapt kommunikéciét a
Bank rogziti és a felvételt, illetdleg az adatokat 6t évig megdrzi.

o Az Ugyfél a felvételhez egy elektronikus lizenetben megkiildétt linken keresztiil férhet hozzd 30
napon belil a Bank dltal kiilén csatorndn rendelkezésre bocsdtott egyedi kod felhaszndaldsdval,
majd a beszélgetés a 30 nap elteltével archivdaldsra keril. Ezt kdvetden kildon kérésre, az tgyfél
azonositdsdt kdovetéen ismételten rendelkezésre bocsatjuk a felvételt az el6z6ek szerint, 30 nap
id6étartamra.

2. irasbeli panasz

2.1. Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen vagy mds dltal dtadott irat Gtjan;

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

c) telefaxon a 484-4444-es telefax szamon, a Raiffeisen Bank, K&zponti Panaszkezelési Csoportnak cimezve;

d) elektronikus levélben az info@raiffeisen.hu cimre, melyet a Bank folyamatosan fogad.

e) RaiConnect szolgdltatds chat funkcidjanak keretében annak elérhetdségi ideje alatt.
A szolgdltatds kizdrélag a Bank RaiConnect Hirdetményben megjelélt Ugyfélkére szdmdra érhetd el.
A RaiConnect Hirdetmény elérheté Bankunk honlapjdn.

f) VideoBank szolgdltatds chat funkcidjanak keretében, annak elérhetéségi ideje alatt.
A szolgdltatds kizdrélag a Bank VideoBank Hirdetményben megjelélt Ugyfélkére szdmdra érhetd el. A
VideoBank Hirdetmény elérheté Bankunk honlapjdn.

2.2. Az Ugyfél eljgrhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazdst kdézokiratba, vagy teljes bizonyité ereji magdnokiratba kell foglalni, valamint a
meghatalmazdsnak a polgdri perrendtartdsrdl sz6l6 2016. évi CXXX. tdérvényben -, és a hitelintézetekrdl és a
pénziigyi vdllalkozdsokrol szold 2013. évi CCXXXVII. térvényben foglalt kdvetelményeknek kell eleget tenni. A
meghatalmazds mintdja megtaldlhatd a Bank honlapjan.

Meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetén a panaszhoz csatolni kell a meghatalmazas eredeti példanyat.

lll. A panasz kivizsgalasa

1. Altalanos szabalyok

1.1. A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kiilén dijat a Bank nem szdmol fel. A panasz kivizsgdldsa az
0sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

1.2. A Bank a panaszkezelés sordn koteles ugy eljarni, hogy a koériilmények daltal adott lehetéségekhez mérten
elkerllje a pénzigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

1.3. A kozponti hitelinformdcids rendszerrdl sz6lé 2011. évi CXXIl. torvény értelmében a Kozponti
Hitelinformdcids Rendszert kezel6 pénziigyi vallalkozds részére tortént referenciaadatok dtaddsdval és az
adatoknak a KHR-t kezeld pénziigyi vdllalkozds dltali kezelésével kapcsolatos, Ugyfél dltal tett kifogdsokat, a
kifogds kézhezvételét kovetd 6t munkanapon belil a Bank koteles kivizsgdlni és a vizsgdlat eredményérdl az
Ugyfelet irdsban, kézbesitési bizonyitvannyal feladott irat formdjdban haladéktalanul, de legkésébb a
vizsgdlat lezardasat kovetd két munkanapon belll tdjékoztatni.


https://www.raiffeisen.hu/documents/10165/1576650/RaiConnect_hirdetmeny.pdf/691a0479-5d3b-7b6a-1a9f-1a557fb3492f?version=1.2
https://www.raiffeisen.hu/documents/10423/213988/Hirdetmeny_Raiffeisen_VideoBank.pdf/9fcb196e-31d0-3bb6-be26-2658c87df5a3?version=1.5

2. Szobeli panasz

2.1 A szébeli - ideértve a személyesen, RaiConnect és VideoBank szolgdltatdson és telefonon tett - panaszt a
Bank azonnal megvizsgdlja, és lehetéség szerint orvosolja.

2.2. Telefonon, RaiConnect és VideoBank szolgdltatdson kozolt szébeli panasz esetén, az inditott hivds sikeres
felépilésének idépontjdtol szamitott 6t percen bellili él6hangos bejelentkezése érdekében a Bank Ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvarhaté.

2.3 Telefonon, RaiConnect és VideoBank szolgdltatdson kézdlt szobeli panasz esetén a Bank munkatdrsa
felhivia az Ugyfél figyelmét, hogy panaszdrdl hang- illetve képfelvétel késziil. A széban kézdlt panaszokrol
késziilt felvételt a Bank 6t évig megbrzi. A Bank biztositja a RaiConnect/VideoBank csatorndn a felvétel
visszahallgatdsat/az adatok megtekintését, tovabbd téritésmentesen huszonét napon belul rendelkezésre
bocsdtja a felvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

2.4 Telefonon, RaiConnect és VideoBank szolgdltatdson k6zolt szébeli panasz esetén a Bank tdjékoztatdst ad
a panasz azonositdsdra szolgdlo adatokral.

2.5. Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz azonnali kezelésével nem ért
egyet, a Bank a panaszrél és az azzal kapcsolatos dalldspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy
maésolati  példanydt a személyesen kozdlt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek dtadja,
telefonon/RaiConnect/VideoBank szolgdltatds keretében kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
vélasszal egyiitt az Ugyfélnek megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jér
el.

Az Ggyfélpanaszok kivizsgaldsara és a valaszaddsra a Kdézponti Panaszkezelési Csoport jogosult és koteles.

2.6. A panaszrol készilt jegyzékonyv a kdvetkezdk rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve;

b) Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;

d) aBank neve és cime

e) azUgyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkildnitetten térténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogds teljeskoriien kivizsgdldsra
kerdljon;

f) o panasszal érintett szerzé6dés szama, ligytél fiiggden Ugyfélszam, illetve pénztdri azonositd;

g) az Ugyfél dital bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges - telefonon kézélt szébeli panasz kivételével
- a jegyz6konyvet felvevd személy és az Ugyfél aldirdsa;

i) ajegyz6kdnyv felvételének helye, ideje

3. irasbeli panasz

3.1. Az uUgyfélpanaszok kivizsgaldsdra és a vdlaszaddasra a Kdézponti Panaszkezelési Csoport jogosult és
koteles.

3.2. A Bank az irdsban benyujtott panaszok befogaddsdt irdsban visszaigazolja. A visszaigazold levél
tartalmazza a panasz azonositdsdra alkalmas iktatészamot, a kivizsgdlds jogszabdlyban régzitett
hatdridejét, valamint azt, hogy milyen médon érdeklédhet Ugyfél a panasszal kapcsolatban.



IV. Valaszadas

4.1. Az Ugyfélpanaszok kivizsgdaldsanak felligyeletére és vdalaszaddsra a Kézponti Panaszkezelési Csoport
jogosult és koteles. Az panasszal kapcsolatos, indokoldssal elldtott dalldspontot a Kézponti Panaszkezelési
Csoport a panasz Bank dltali befogaddasat kévetd 30 naptdri napon belll, pénzforgalmi szolgdltatdssal
dsszefiiggd panasz esetén 15 munkanapon beliil az Ugyfél részére irdsban megkiildi. Ha a pénzforgalmi
szolgdltatdssal Osszefliggd panasz a Bankon kivil dllé okbdl a panaszban foglalt valamennyi pontra
kiterjedéen 15 munkanapon belll nem vdlaszolhaté meg, ideiglenes vdlasz kerll kikildésre az igyfélnek,
amely az érdemi vdlasz késedelmének okait, valamint a végsd vdlasz hatdridejét is tartalmazza. A végsé
vdlasz megkiildésének hatdrideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kovetd 35.
munkanap.

4.2. A panasszal kapcsolatos, indokldssal elldtott dlidspontot tartalmazé valasz - a fogyasztédnak minésilé
Ugyfél eltérd rendelkezésének hidnydban - elektronikus Uton keriil megkiildésre, amennyiben a panaszt a
fogyasztonak minésiilé Ugyfél a kapcsolattartds céljgbdl bejelentett és a Bank dltal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl kildte. RaiConnect/Videobank chat funkciéjan keresztiil tértént bejelentés
esetében, amennyiben Ugyfél rendelkezik a kapcsolattartds céljara bejelentett e-mail cimmel, a Bank a
vélaszt eltérd rendelkezésének hidnydban - elektronikus uton kiildi meg.

4.3. Fogyaszténak nem minésiild Ugyfél esetében tekintettel arra, hogy a panaszok kezelése sordn az
elektronikus levelezés utjan kildott adatok biztonsdga - igy a banktitoknak mindsulé adatok védelme - ezen
kommunikdciés csatorndn a védett adatok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szemben
nem teljeskorlien biztositott, a Bank sajdt dontése szerint jogosult a panasszal kapcsolatos valaszt az
Altaldnos Uzleti Feltételekben (AUF) is megjeldlt egyéb kommunikdciés csatorndn megkiildeni az tgyfél
részére.

4.4. A panasz elutasitdsa esetén a Kdzponti Panaszkezelési Csoport valaszdban tdjékoztatja az Ugyfelet a
jogorvoslati lehet&ségekrél (melyet jelen Szabdlyzat V. fejezete is tartalmaz), tovdbbd megadja az érintett
hatdsdgok és testlletek elérhetdségét és levelezési cimét.

45. Ha az Ugyfél a korabban eléterjesztetett, a Bank dltal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és a Bank a kordbbi dllaspontjat fenntartja, a vélaszaddsi kotelezettségét a
kordbbi valaszlevélre térténd hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyljtando tdjékoztatds
megaddsdval is teljesitheti.

V. A panaszkezelés soran az Ugyféltél kérhetd adatok

1. A panaszkezelés sordn kiiléndsen a kévetkezé adatok kérhetéek az Ugyféltdl:

a) neve;

b) szerzédésszam, Ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszédma;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgdltatds;

g) panasz leirasa, oka;

h) Ugyfél igénye;

i) a panasz aldtamasztdsdhoz szikséges, az Ugyfél birtokdban levé olyan dokumentumok maésolata, amely
a Bankndl nem dll rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazds;

k) a panasz kivizsgdlasahoz, megvdlaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.



2. A panaszt benyuijté Ugyfél adatait, az Eurépai Parlament és Tandcs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR) és az
informdcids dnrendelkezési jogrol és az informdcidészabadsdagrol szolé 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfeleléen kell kezelni.

VI. Panaszkezeléshez f(iz6do6 tajékoztatdsi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsdra eléirt torvényi valaszaddsi hatdridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyaszténak minésiilé Ugyfél az aldbbi testiiletekhez, illetve hatésdgokhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovdbbd a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén),
(székhelye: MNB 1054 Budapest, 013 Budapest, Krisztina krt. 55, levelezési cime: H - 1525 Budapest BKKP
Pf.172, telefon: 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, tgyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6., meghallgatdsok helye. 1133 Budapest, Vdci ut 76.)

b) Magyar Nemzeti Bank (székhelye: 1013 Budapest, Krisztina kérut 55., levelezési cime: H-

1534 Budapest BKKP Pf: 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
Ugyfélkapcsolati Informdcids kézpont: 1122 Budapest, Krisztina kérut 6.);

c) birésdg:

* az egyedi szerzédésben foglalt vdlasztottbirésdgi kikétés alapjdn a  Kereskedelmi
Vdlasztottbirésdghoz (1055 Budapest, Marké u. 25.)

* vdlasztottbirdsagi szerz8déses kikotés hianydban az egyedi szerz6désben meghatdrozott rendes
birosdghoz, ennek hidnydban pedig a Polgdri Perrendtartds (2016. évi CXXX. torvényben) szabdlyai
szerint illetékességgel rendelkezd birésaghoz.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdlasdra eléirt toérvényi vdlaszaddsi hatdaridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsuilé ugyfél birésaghoz fordulhat.

. az egyedi szerz8désben foglalt vdlasztottbirdsagi kikotés alapjan a Kereskedelmi
Vdlasztottbirdsaghoz (1055 Budapest, Marko u. 25.)
. vdlasztottbirdsdagi szerzédéses kikdtés hidnydban az egyedi szerzédésben meghatdrozott rendes

bir6sdghoz, ennek hidnydban pedig a Polgdri Perrendtartds (2016. évi CXXX. toérvényben) szabdlyai
szerint illetékességgel rendelkezé birésdghoz.

3. A kllonb6zé testlletek és hatdsagok, illetve birdsdgok igénybevételével, részletes eljdrdsi
szabdlyaival, eljardsi koltségeivel kapcsolatos informdciok tekintetében az eljaréd testiiletek, hatdsagok,
illetve birédsdgok adnak felvildgositdst.

4. A Banknak tdjékoztatnia kell az Ugyfelet arrdl, hogy tett-e a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
illetékességével kapcsolatos dltaldnos aldvetési nyilatkozatot.

5. A Pénzlgyi Békéltet6é Testilet eljard tandcsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést tartalmazé
hatdrozatot hozhat, ha a szolgdltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsuilé Ggyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kdtelezést tartalmazo
hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

6. A fogyasztonak minésiilé Ugyfél a jelen szabdlyzat V. fejezetének 1 pontja alapjan, amennyiben a
Pénzligyi Békélteté Testllethez, illetve a Magyar Nemzeti Bankhoz fordul, pénzigyi fogyasztovédelmi
beadvany (tovdbbiakban 'Beadvany') dll rendelkezésére.

A Beadvdny elérhetd az MNB hivatalos honlapjan:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzuqgyi-panasz#formanyomtatvanyok
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illetve az MNB személyes Ugyfélszolgalatdn is (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.).

Az Ugyfélnek lehetésége van a Beadvdnyt a Banktdl is téritésmentesen igényelni, az aldbbi lehetéségek
egyikén, melynek alapjan azt a Bank haladéktalanul megkildi az tgyfélnek (elektronikus Gton igényelt
Beadvdanyt elektronikus ton, mds esetben postai Uton):

a) személyesen vagy mds dltal atadott irat Gtjan (o Bank bdarmelyik bankfidkjaban, annak
nyitvatartdsi idejében);

b) postai Gton a Raiffeisen Bank, Kézponti Panaszkezelési Csoportnak cimezve (Budapest, 1700);

c) elektronikus levélben az info@raiffeisen.nu cimre, melyet a Bank folyamatosan fogad.

d) telefonon: A Raiffeisen Direkt telefonos Ugyfélszolgdlatunkon keresztil a 06-80-488-588
telefonszdamon (0-24 6rdig a hét minden napjan).

e) RaiConnect szolgdltatds chat funkciojanak keretében annak elérhetéségi ideje alatt.
A szolgdltatds kizdrdlag a A szolgdltatds kizardlag a Bank RaiConnect Hirdetményben megjeldlt
Ugyfélkére szdmdra érhetd el. A RaiConnect Hirdetmény elérheté Bankunk honlapjdn.

f) videoBank szolgdltatds Chat funkciéjanak keretében, annak elérhetdségi ideje alatt.
A szolgdltatds kizardlag a Bank VideoBank Hirdetményben megjelélt Ugyfélkére szamdra érhetd
el. A VideoBank Hirdetmény elérheté Bankunk honlapjdn.

7. Fogyasztonak nem mindsiilé lgyfél a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovdbbd a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése
érdekében birésdghoz fordulhat az egyedi szerzédésben foglalt vdlasztottbirésdgi kikotés alapjén a
Kereskedelmi Vdlasztottbirdsdghoz (1055 Budapest, Marké u. 25.) vdlasztottbirdsdgi szerzédéses kikotés
hidnydban az egyedi szerzédésben meghatdrozott rendes birésdghoz, ennek hidnydban pedig a Polgdri
Perrendtartds (2016. évi CXXX. torvény) szabdlyai szerint illetékességgel rendelkezd birésdghoz. A kilénb6zé
testuletek és hatdsagok, illetve birésdgok igénybevételével, részletes eljdrdsi szabdlyaival, eljdrdsi
koltségeivel kapcsolatos informacidk tekintetében az eljarod testlletek, hatdsdagok, illetve birdsdgok adnak
felvildgositdst.

VIl. A panasz nyilvantartasa

1. A beérkezett panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsdat szolgdld intézkedésekrél a Bank
nyilvantartdst vezet, melyek a Bank erre szolgdld szdmitdgépes rendszerében keriilnek rogzitésre és
feldolgozdasra. Minden egyes bejelentés kiilén azonositéval rendelkezik annak érdekében, hogy az Ugyfél
kérésére barmikor visszakereshet6 legyen. A panaszkezelési rendszerben rogzitésre kerdl:

a) apanasz leirdsa, a panasz targydt képezé esemény vagy tény megjeldlése;

b) a panasz benydjtasanak idépontja;

c) apanasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdlo intézkedés leirdsa, elutasitds esetén annak indoka;

d) az intézkedés teljesitésének hatdrideje és a végrehajtdsért felelds személy megnevezése;

e) apanaszra adott valaszlevél postdra adasdnak - elektronikus Gton megkildétt valasz esetén az elkiildés
- ddtuma

2. A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.

Hatdlyos: 2022. mdjus 27-t6l visszavondsig.
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