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Bevezeto

A Raiffeisen Bank Zrt. (Bank) egyik elsédleges célia az Ugyfelek magas szinvonali kiszolgdldsa. A
szolgdltatdsok és banki folyamatok Ugyféligényeknek mind jobban megfelelé fejlesztése kiemelt
jelentéségii. Ezért az Ugyfelektél érkezé panaszokat a Bank a mindenkor hatdlyos vonatkozéd
jogszabdlyi rendelkezéseknek megfelelden, egységesen kozpontilag, a Kézponti Panaszkezeld
Csoporton keresztil kezeli.

A Bank ennek megfelelden biztositia, hogy az Ugyfél a Bank magatartésdra, tevékenységére vagy
mulasztdséra vonatkozé panaszdt  széban  (személyesen vagy telefonon), vagy irdsban
(személyesen, vagy mds dltal dtadott irat 0fjdn, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kézélhesse.

FELHIVJUK TISZTELT UGYFELEINK FIGYELMET, hogy a Kirianak a pénziigyi intézmények
fogyasztéi  kdlcsonszerz8déseire vonatkozé jogegységi hatdrozatdval kapcsolatosan  sziletett
jogszabdlyok (2014. évi XXXVIII. torvény, a 2014. évi XL. térvény, a 2014 évi LXXVII. térvény, a
Magyar Nemzeti Bank dltal kiadott rendeletek) hatdlya alé tartozé panaszok kezelésére a jelen
Szabdlyzat a Bank honlapjan taldlhaté ,Elszéamolasi és forintositasi informaciok”
menipont alatt talalhaté panaszkezelési folyamat leirasaban foglalt eltérésekkel
iranyadé.

I. Panaszkezelési fogalmak
. Az igyfélpanasz fogalma

1.1.  Ugyfélpanasz minden olyan kifogéds, amelyet az Ugyfél a jelen Szabdlyzat II. fejezetében
meghatdrozott médok barmelyikén k628l a Bankkal.

1.2 Nem mindsil igyfélpanasznak az Ugyfél dltal a Bankhoz benyditott olyan kérelem, amely
dltaldnos tajékoztatds-, vélemény- vagy dllasfoglalds kérésre irdnyul.

2. Az Ugyfél fogalma

2.1 Ugyfélnek mindsil minden olyan természetes személy, jogi személyiségi vagy jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdaségi tdrsasdg, szervezet vagy hatdsdg, illetve azok
meghatalmazottia, aki/amely a Bankkal pénzigyi szolgdltatdsok és/vagy befektetési szolgdltatési
tevékenységek nydjtasdra irdnyulé izleti kapcsolatban dll.

2.2 Ugyfélnek minésil minden olyan személy is, aki a Bankkal pénzigyi szolgdltatésok és/vagy
befektetési szolgdltatdsi tevékenységek nydjtasara irdnyulé izleti kapcsolatban nem d4ll, és panasszal
élt.

2.3 Fogyaszténak minésiils Ugyfél az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékenységén kivil
es6 célok érdekében eljaré természetes személy.




3. Az Ggyfélpanasz ajénlott tartalmi elemei

3.1 Az igyfélpanasz mielébbi kivizsgdldsdnak érdekében szikséges, hogy az Ugyfél minden
esetben adja meg személyes adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevételeit, az
észlelt hidnyossdgot, hibdt, tovabbé - amennyiben rendelkezésére &ll - a panaszét aldtémasztd
dokumentumokat is bocsassa a Bank rendelkezésére a panaszkivizsgélds folyamatanak felgyorsitdsa
érdekében.

3.2 A panasz kivizsgdldsanak gyorsaséga érdekében szikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja
meg a panasz targydt képezé esemény helyét vagy a panasz targyét képezd tény megjeldlését, és
lehetdség szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzécids igényét.

4. Ugyfélszolgdlat
Az tgyfélpanaszok befogaddsa szempontjabdl igyfélszolgdlatnak kell tekinteni a Bank minden, az

ugyfélforgalom eldtt nyitva allé, erre kijeldlt helyiségét (pl.: bankfidkjat), és telefonon vagy interneten
elérheté egységét (pl.: Raiffeisen Direkt; panasz@raiffeisen.hu).

Il. A panasz bejelentésének médjai

FELHIVJUK TISZTELT UGYFELEINK FIGYELMET, hogy a Kdridnak a pénzigyi intézmények
fogyasztéi  kolcsonszerz8déseire vonatkozé jogegységi hatdrozatdval kapcsolatosan  sziletett
jogszabdlyok (2014. évi XXXVIII. tdrvény, a 2014. évi XL. térvény, a 2014 évi LXXVIL. tdrvény, a
Magyar Nemzeti Bank dltal kiadott rendeletek) hatdlya ald tartozé panaszok kezelésére a jelen
Szabdlyzat a Bank honlapjgn taldlhaté ,Elszémolasi és forintositasi informaciok”
menipont alatt talalhaté panaszkezelési folyamat leirasaban foglalt eltérésekkel
iranyadé.

1. Szébeli panasz
1.1 Az Ugyfél bejelentését megteheti:

a) személyesen:

A panaszigyintézés helye a Bank bdrmelyik bankfidkja, annak nyitvatartasi idejében, ahol az
Ugyfél panaszét a Bank munkatdrsai régzitik és a bejelentésrél mésolati példényt bocsdtanak a
rendelkezésére. A bankfidkok pontos cime és nyitvatartdsi ideje a Bank honlapjén megtalélhaté.

b) telefonon:
A Raiffeisen Direkt telefonos Ugyfélszolgdlatunkon keresztil a 06-40-48- 48-48 telefonszémon
(0-24 4rdig a hét minden napjén) adhaté meg panasz.

o az Ugyfél és a Bank munkatérsa kézott elhangzott telefonos kommunikéciét a Bank
hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 5 évig megdrzi

o Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatésat, tovéabbé
téritésmentesen tizendt napon belil rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzdkonyvet.
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2. irasbeli panasz
2.1. Az Ugyfél bejelentését megteheti:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat 0tjén;

b) postai Uton a Raiffeisen Bank, Kézponti Panaszkezelési Csoportnak cimezve (Budapest, 1700
vagy 1054 Budapest, Akadémia utca 6.);

c) telefaxon o 484-4444-es telefax szdmon, a Raiffeisen Bank, Kdézponti Panaszkezelési
Csoportnak cimezve;

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

2.2. Az Ugyfél eljgrhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjén
jar el, a meghatalmazdst kdzokiratba, vagy telies bizonyité ereji magénokiratba kell foglalni,
valamint a meghatalmazésnak a polgdri perrendtartasrdl szélé 1952, évi lll. tdrvényben, és a
hitelintézetekrél és a pénzigyi véllalkozésokrdl szélé6 2013. évi CCXXXVII. tdrvényben foglalt
kévetelményeknek kell eleget tenni. A meghatalmazds mintdja megtalélhaté a Bank honlapjén.

lll. A panasz kivizsgalasa

FELHIVJUK TISZTELT UGYFELEINK FIGYELMET, hogy a Kirianak a pénziigyi intézmények
fogyasztéi  kdlcsonszerz8déseire vonatkozé jogegységi hatdrozatdval kapcsolatosan  sziletett
jogszabdlyok (2014. évi XXXVIII. torvény, a 2014. évi XL. térvény, a 2014 évi LXXVII. t6rvény, a
Magyar Nemzeti Bank dltal kiadott rendeletek) hatdlya alé tartozé panaszok kezelésére a jelen
Szabdlyzat a Bank honlapjan taldlhaté ,Elszéamolasi és forintositasi informaciok”
menipont alatt talalhaté panaszkezelési folyamat leirasaban foglalt eltérésekkel
iranyadoé.

1. Altaléanos szabalyok

1.1. A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kilon dijat a Bank nem szdmol fel. A panasz
kivizsgdldsa az dsszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.

1.2. A Bank a panaszkezelés sordn koteles dgy eligrni, hogy a kérilmények éltal adott
lehetéségekhez mérten elkerilie a pénzigyi fogyasztéi jogvita kialakuldsat.

1.2. A kozponti hitelinformdciés rendszerrdl szélé6 2011. évi CXXIl. torvény értelmében a
Kézponti  Hitelinformdciés  Rendszert  kezel6 pénzigyi vdllalkozds —részére  tortént
referenciaadatok étaddsdval és az adatoknak a KHR+ kezelé pénzigyi vdllalkozés éltali
kezelésével kapcsolatos, Ugyfél dltal fett kifogdsokat, a kifogds kézhezvételét kovets ot
munkanapon belil a Bank kételes kivizsgdlni és a vizsgdlat eredményérél az Ugyfelet irdsban,
kézbesitési bizonyitvénnyal feladott irat formdajdban haladéktalanul, de legkésébb a vizsgalat
lezrdsat kdvetd két munkanapon belil tajékoztatni.
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2, Szébeli panasz

2.1 A szbbeli - ideérive a személyesen és telefonon tett — panaszt a Bank azonnal megvizsgdlja,
és lehetdség szerint orvosolja.

2.2.  Telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén, az inditott hivés sikeres felépilésének idépontjatdl
szémitott 8t percen belili él6hangos bejelentkezése érdekében a Bank Ggy kételes eljarni, ahogy az
az adott helyzetben dltalédban elvérhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a
Bank jegyzékdnyvet vesz fel.

2.3 Telefonon kézolt szébeli panasz esetén a Bank munkatdrsa felhivia az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszérdl hangfelvétel készil. A széban kdzolt panaszokrdl készilt hangfelvételt a Bank 5 évig
megdrzi. Az Ugyfél kérésére a Bank biztositia a hangfelvétel visszahallgatdsdt, tovdbbd
téritésmentesen tizendt napon belil rendelkezésre bocsdtia a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzdkonyvet.

2.4. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Bank a panaszrél és az azzal
kapcsolatos éllaspontjardl jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy mésolati példénydt a személyesen
kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek dtadja, telefonon kézolt szébeli panasz esetén a
panaszra adott vdlasszal egyitt az Ugyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott
indokoldssal ellatott alldspontot a Bank a panasz Bank dltal torténd befogaddsat kdveté 30 naptdri
napon belil megkiildi az Ugyfélnek.

2.5.  Ajegyzékdnyv a kdvetkezék rogzitésére alkalmas:

a) az Ugyfél neve;

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

c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, mddia;

d) az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogds
teljeskorien kivizsgdldasra keriljon;

e) a panasszal érintett szerzédés szama, tigytdl figgéen Ugyfélszam;

f) az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

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

h) a jegyzdkonyv felvételének helye, ideje.

2.6. A panasz elutasitdsa esetén a Bank vélaszdban tdjékoztatia az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetéségekrdl (melyet jelen Szabdlyzat V. fejezete is tartalmaz), tovébbd megadja az érintett
hatésdgok és testiletek elérhetéségét és levelezési cimét.

3. irasbeli panasz

3.1. Az igyfélpanaszok kivizsgdlasénak feligyeletére és vdlaszaddsra a Bankban a Kdézponti
Panaszkezelési Csoport jogosult és kdteles. Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott
élldspontot a Bank a panasz Bank éltal torténé befogaddsat kdveté 30 naptari napon beldl
megkildi az Ugyfélnek.



IV. A panaszkezelés soran az Ugyféltdl kérheté adatok

1. A Bank a panaszkezelés sordn kilonssen a kévetkezd adatokat kérheti az Ugyféltsl:
a) neve;

b) szerzddésszém, Ugyfélszdam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszdma;

e) értesités mddia;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatds;

g) panasz leirdsa, oka;

h) Ugyfél igénye;

i) a panasz aldtémasztdsdhoz szikséges, az Ugyfél birtokdban levd olyan dokumentumok mésolata,
amely a Bankndl nem &ll rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjén eljgré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazds;

k) a panasz kivizsgdldsdhoz, megvélaszoldsdhoz szikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyijté Ugyfél adatait az informdciés oSnrendelkezési jogrél és az
informdciészabadsagrél szol6 201 1. évi CXII. tdrvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

V. Panaszkezeléshez fiz6do tajékoztatasi kotelezettség

FELHIVJUK TISZTELT UGYFELEINK FIGYELMET, hogy a Kirignak a pénzigyi intézmények
fogyasztéi  kdlcsdnszerz8déseire vonatkozé jogegységi hatdrozatdval kapcsolatosan  sziletett
jogszabdlyok (2014. évi XXXVIII. tdrvény, a 2014. évi XL. térvény, a 2014 évi LXXVIL. tdrvény, a
Magyar Nemzeti Bank dltal kiadott rendeletek) hatdlya alé tartozé panaszok kezelésére a jelen
Szabdlyzat a Bank honlapjgn taldlhaté ,Elszémolasi és forintositasi informaciok”
menipont alatt talalhaté panaszkezelési folyamat leirasaban foglalt eltérésekkel
iranyadoé.

1. A panasz elutasitésa, vagy a panasz kivizsgdlasdra eléirt 30 napos t6rvényi valaszaddsi
hatéridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsilé Ugyfél az aldbbi testiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

a) Pénzigyi Békélteto Testilet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszinésével, tovabbd a szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén), levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail:
pbt@mnb.hu)

b) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 061-4899-
100, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birésag.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgélaséra eldirt 30 naptdri napos torvényi
vélaszaddsi hatdridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsilé Ggyfél biréséghoz

fordulhat.

3. A kilénbdzd testiletek és hatésdgok, illetve birésagok igénybevételével, részletes eljarési
szabdlyaival, eljarési koltségeivel kapcsolatos informdcidk tekintetében az eljaré testiletek,
hatésagok, illetve birdsdgok adnak felvilagositdst.




4. A Banknak tdjékoztatnia kell az Ugyfelet arrél, hogy tette a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
illetékességével kapcsolatos dltaldnos aldvetési nyilatkozatot. A fogyaszténak minésilé Ugyfél a
jelen szabdlyzat V. fejezetének 1 pontja alapjén, amennyiben a Pénzigyi Békélteté Testilethez,
illetve a Magyar Nemzeti Bankhoz fordul, pénzigyi fogyasztévédelmi beadvany (tovdbbiakban
'Beadvdny') d4ll rendelkezésére. A Beadvény elérheté az MNB hivatalos honlapjan:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok

illetve az MNB személyes Ugyfélszolgélatan is (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)).

Az Ugyféinek lehetésége van a Beadvdanyt a Banktdl is téritésmentesen igényelni, az aldbbi
lehetéségek egyikén, melynek alapjan azt a Bank haladékialanul megkildi az Ggyfélnek
(elektronikus Uton igényelt Beadvényt elekironikus Gton, més esetben postai Gton):

a) személyesen vagy mas altal atadott irat 0tjan (a Bank béarmelyik bankfiékjaban, annak
nyitvatartdsi idejében);

b) postai Uton a Raiffeisen Bank, Kézponti Panaszkezelési Csoportnak cimezve (Budapest, 1700
vagy 1054 Budapest, Akadémia utca 6.);

c) elektronikus levélben a panasz@raiffeisen.hu cimre, melyet a Bank folyamatosan fogad.

d) telefonon:

A Raiffeisen Direkt telefonos Ugyfélszolgdlatunkon keresztil a 06-40-48- 48-48 telefonszédmon (0-24
4rdig a hét minden napjan).

VL. A panasz nyilvantartasa

1. A beérkezett panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdld
intézkedésekrél a Bank nyilvdntartdst vezet, melyek a Bank erre szolgdldé szdmitégépes
rendszerében kerilnek régzitésre és feldolgozdsra. Minden egyes bejelentés kilon azonositéval
rendelkezik annak érdekében, hogy az Ugyfél kérésére bdrmikor visszakeresheté legyen. A
panaszkezelési rendszerben rogzitésre keril:

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

b) a panasz benydjtdsénak idépontja;

c) a panasz rendezésére vagy megolddséra szolgdlé intézkedés leirdsa, elutasités esetén annak
indoka;

d) az intézkedés teljesitésének hatdrideje és a végrehaitdsért felelés személy megnevezése;

e) a panaszra adott vélaszlevél postéra adésdnak détuma.

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

Hatélyos: 2016. november 22-tél visszavonésig.
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