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Panaszkezelés

A Raiffeisen Bank Zrt. egyik elsédleges célja Ugyfelei magas szinvonald kiszolgdldsa. Amennyiben
pénzigyei intézése sordn mégis olyan problémdval taldlkozik, melyet munkatérsaink nem tudnak
azonnal megoldani vagy elhéritani, lehetésége van arra, hogy bankunk felé panasszal éljen.

A panaszkezelési folyamat lépései az alabbiak:

1. Panasz bejelentése

A Raiffeisen Bank biztositja, hogy o Bank magatartdséra, tevékenységére vagy mulasztdsdra
vonatkozé észrevételét, panaszat barki - figgetlenil attél, hogy a Raiffeisen Bank Zrt. tgyfele,
vagy sem - kézélhesse

- széban: személyesen bankfiékban vagy telefonon a 06-80-488-588-as belfsldrél dijmentesen
hivhaté telefonszamon, vagy

- irasban (személyesen, vagy més dltal dtadott irat 0tjén, postai Gton, telefaxon),

- e-mailben az info@raiffeisen.hu cimen, vagy

- honlapunkon a panaszbejelenté Grlapunk kitoltésével.

Amennyiben On bankunk igyfele, mds személyt is meghatalmazhat a panasziigyben trténé
eljgréshoz. A meghatalmazés mintdjat megtaldlja bankunk honlapjén, illetve a bankfiékjainkban.

A  panaszok bejelentésére, azok feldolgozdsdra és kezelésére vonatkozéan bankunk
Ugyfélpanasz-kezelési Szabalyzata od irdnymutatdst. A szabdlyzatot megtaldlia a
bankfidkokban, illetve a bank honlapjdn (https://www.raiffeisen.hu/kapcsolat/panasz-bejelentese).

2. Panasz kivizsgalasa
A szbéban benydijtott panaszt munkatérsaink azonnal megvizsgdljdk, és lehetéség szerint megoldjdk.

Azonnali megoldds hidnydban a panaszrél jegyzSkdnyvet vesznek fel, melynek egy mdsolati
példéanyat

« szdban kézdlt panasz esetén Gtadjdk,

« telefonon kozolt panasz esetén postai Gton megkildik az On részére.

Egyéb esetekben a Raiffeisen Bank Zrt. Ugyfélpanasz-kezelési szabdlyzatdban foglaltak szerint, az
irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések alapjdn jdrunk el.

A beérkezd panaszokat a Bank egyedi azonositéval ldtja el és egységesen — mindenkor a hatdlyos
vonatkozé jogszabdlyi rendelkezéseknek megfeleléen — a Kézponti Panaszkezelési Csoport kezeli.
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3. Vélaszadas

A panaszok kivizsgdldsara és a vélaszaddsra a panasz befogaddsétdl szédmitva 30 naptdri nap,
pénzforgalmi szolgéltatdssal dsszefiggd panasz esetén 15 munkanap 4ll a Bank rendelkezésére. Ha
a pénzforgalmi szolgéltatdssal dsszefiggé panasz a Bankon kivil dallé okbél a panaszban foglalt
valamennyi pontra kiterjedden 15 munkanapon belil nem vélaszolhaté meg, ideiglenes vélaszt ker(l
kikildésre az Ugyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének okait, valamint a végsé vélasz
hatdridejét is tartalmazza. A végsé vdlasz megkildésének hatdrideje ugyanakkor nem lehet késébbi,
mint a panasz kdzlését kovetd 35. munkanap.

A Kézponti Panaszkezelési Csoport a panasz kivizsgdldsat kdvetéen ajénlott levélben értesiti Ont az
eredményérél.

A panasszal kapcsolatos, indokldssal elldtott dllaspontot tartalmazé vélasz - az Ugyfél eltérd
rendelkezésének hidnydban — elektronikus Gton keril megkildésre, amennyiben a panaszt az Ugyfél
a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Bank dltal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kildte.

A panaszéval kapcsolatban bankfidkjainkban illetve Bankunk telefonos tgyfélszolgdlatdn, a 06-
80488-588-as telefonszdmon érdeklédhet.

A panasz elutasitésa esetén vélaszunkban téjékoztatdst adunk a jogorvoslati lehetéségekrdl, tovébbd
megadjuk az érintett hatésdgok, testiletek elérhetéségét, levelezési cimét. Emellett lehetéséget
biztositunk az ezen szervezeteknél t6rténd eljdrds meginditdsdhoz szikséges pénzigyi
fogyasztévédelmi beadvany téritésmentes igénylésére.



