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A szabalyozas célja

A Sberbank Magyarorszag Zri. ,v.a.” (tovdbbiakban: adds Tarsasag) végelszamolasi eljarasaval kapcsolatos
panaszok egységes szabdlyok szerint torténd dtldthatd, hatékony fogadasa, kezelése, megvélaszoldsa,
bgymenetének meghatarozdsa.

Hatalya

A jelen szabalyzat
» személyi hatdlya kiterjed az adés Tdrsasdg munkavalialéira s munkavégzésre iranyuld egyéb
jogviszonyban 3ll6 természetes személyekre.
* targyi hatdlya kiterjed az Ugyfél Tarsasdgnak cimzett bejelentéseire, panaszaira, valamint a
panaszok fogaddsanak, kivizsgaldsdnak, kezelésének, megolddsdnak rendjére,

A jelen szabdlyzat hatalyba [épésével hatdlyst veszti a 2021. december 14. napjan hatalyba lépett
panaszkezelési szabdlyzat.

Fogalmak

PSEN Kft: Pénziigyi Stabilitasi és Nonprofit Kft (1055 Budapest, Bajesy-Zsilinszky Ut 78. 1.emelet)

PANASZ: Az adds Térsasdg tevékenységével szemben felmeriilé minden olyan egy vagy tdbb Ugyfélt!
szarmazo egyedi kérelem vagy bejelentés, egyéni jog vagy érdeksérelemre irdnyuld ifrdsban megtett
bejelentés, amelyben a panaszos az adés Tarsasag eljdrasaval kapcsolatosan konkrét, egyértelmii igényt
fogalmaz meg.

Nem minésil panasznak:

» Ugyfél dokumentum mésolatot kér

* tajékoztatds, alldsfoglalds kérése

e érdeklddés a tovabbi teendékkel kapcsolatban

* pénziigyi szervezet, hatdsdg, végrehajtd, birdsdg, allami szerv altali megkeresés, felhivas
nyilatkozattételfre.

* az a ,kifogas” amely benyijtdsanak szabdlyait, illetve eseteit a cégnyilvanossagrél, a birdsagi
cégeljarasrol és a végelszdmoldsrdl sz616 2006. évi V. térvény (a tovabbiakban: Ctv.) 109. §-dnak
(1) bekezdése &s a kapcsolédd rendeikezések tartalmazzék.
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UGYFEL: Minden olyan -az adds Tarsasdggal igazoltan jogilag kapcsolatban allo- természetes személy, jogi
személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely a jogutéd nélkali megszintetési
eljardssal érintett adds Tarsasaggal kapcsolatosan emel kifogast, panaszt fogalmaz meg.

ADOS TARSASAG vagy TARSASAG: végelszamolasi eljaras alatt 1év6 Sberbank Magyarorszag Zrt. ,v.a.”.

POSZEIDON: Egységes Koézponti Elektronikus lrat- és Dokumentumkezel§ Rendszer. Az iratkezelési
folyamatokat tdmogaté rendszer, amely az adds Tarsasag iratainak, dokumentumainak nyilvantartasara
szolgél.

Rendelkez6 rész

1. A panasz bejelentésének modja

Az Ggyfél figyelmét mindenképpen fel kell hivni arra, hogy amennyiben panasza kivizsgdldsat kéri, azt
irasban szitkséges benydjtani az adds Tarsasag részére.

Szébeli panasz nem fogadhatd. Széban kozolt panasz esetén az iigyfél figyeimét fel kell hivni arra,
hogy amennyiben panasza kivizsgalasdt kéri, azt kizardlag frasban nyUGjthatja be az adds Tarsasag
illetve a PSFN Kft részére.

[rasbeli panasz eléterjeszthetd:
a. személyesen vagy mas altal atadott irat (tjdn az adds Tarsasag tgyfélforgalom eldtt nyitva
416 bankfiokjaiban
a Tarsasag székhelyén 1088 Budapest, Rékdczi ut 1-3.
postai (ton (levelezési cim - 1088 Budapest, Rékéczi ut 1-3.)
telefaxon (+36 -1/328-6660)
elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: info@sberbank.hu)
a Tarsasag Ugyintéz&je altal — Ugyfél kérésére — felvett jegyzOkonyv atian
a PSFN Kft részére irasban
a. postai Gton a 1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky Gt 78. 1.emelet cimen;
b. elektronikus levélben az info@psfn.hu email cimen.

@t o0 o

Az {igyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott dtjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyito erejl maganokiratba kell foglalni.

Elektronikus tton eléterjesztett panasz esetén a panasz kivizsgaldsanak eredmeényét amennyiben az
ggyfél rendelkezik korabban az adds Tarsasagnal hivatalosan bejelentett e-mail cimmel, az Ugyfél
részére a megadott e-mail cimen kell rendelkezésre bocsatani. Ellenkezd esetben az irasbeli valasz az
adés Tarsasagndl az gyfél altal bejelentett postai elérhet8ségére kertl megkiildésre.
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Az adds Tarsasaghoz érkezd irdsbeli panaszokat az erre kijelélt munkatarsak érkeztetik a POSZEIDON
rendszerben.

2. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai — az Ugyfélts! kérhetd adatok

A Térsasdg a panaszkezelés soran kiildndsen a kovetkezs adatokat kérheti az ugyféltéhk

a}
b)
c)
d}
e)
f)
g)

neve
szerzOdésszam, lgyfélszam,

takcime, székhelye, levelezési cime

telefonszdma

értesités madja

panasszal érintett termék vagy szolgéltatas

panasz lefrdsa, oka

agyfél igénye

a panasz aldtdmasztasdhoz szitkséges, az iigyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok
miésolata, amely a szolgaltatonal nem &ll rendelkezésre

meghatalmazott (tjdn eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas

a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsdhoz szilkséges egyéb adat.

3. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhaté fel. A panasz kivizsgdldsa az
Gsszes vonatkozé kdrilmény figyelembevételével térténik.

Egy Ugyfelmegkeresés panaszként t6rténd mindsitése fiiggetlen attél, hogy a panasz kivizsgalasaert
felelds személy az iigyféimegkeresésben foglalt problémékat, igényeket jogosnak vagy jogtalannak
iteli meg, igy egy jogtalan problémdt vagy igényt tartaimazé dgyfélmegkeresést is panasznak kell
mindsiteni adott esetben. Egy panaszban megfogalmazott probléma vagy igény jogossdgat vagy
jogtalansagat minden esetben egy alapos, minden kériiiményre kiterjedd kivizsgalast kvetSen lehet
megallapitani.

Amennyiben jegyz8kdnyv késziil, annak egy masolati példényat az iigyféinek at kell adni, illetve annak
legalabb az aldbbiakat szitkséges tartalmazni:

a.

® oo

az tigyfél neve

az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szilkséges levelezési cime

a panasz elSterjesztésének helye, ideje, modja

az Ugyfél panaszénak részletes lefrdsa

a panasszal érintett szerzédés, egyéb azonositdk szama

az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke
a jegyzGkényvet felvevd személy és az tigyfél alafrasa
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h. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i. pénzigyi szervezet neve és cime

s rry

A panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott dlidaspontot legkésébb a panasz kozlését kdvetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az ligyfélnek, a Ta rsasag végelszamoldjanak kézjegyével ellatott
valaszlevél formajaban.

4. A panaszok kivizsgalasanak folyamata

1. A Tarsasdghoz postai Gton vagy a PSFN Kft-n keresztiil heérkezd megkereséseket a
Tarsasag kijeldlt munkavéllaldja iktatja a POSZEIDON rendszerben.

2. Avégelszémold altal kijeltlt munkatdrs a beérkezd kildeményeket attekinti, megallapitja,
mely Ugyek mindsilnek jelen szabélyzat alapjan panasznak, és ezt jol lathatoan jelzik a
heérkezd iraton.

3. Hitelugylet esetén az igygazda, egyéb beadvany esetében a kijeldlt Ugyintéz6 kivizsgalja
a Szabalyzat rendelkezései alapjan. A panasz minden iratat egységesen kijeldlt helyen
menti. A panaszt rdgziti az erre kijelét, nem mddosithato tartalmu tablazatban.

4, Amennyiben a panasz kivizsgaldsa kilsé kérllmény, akadaly miatt nem lehetséges 30
napon beliil, Ggy az Ugyfelet a panasz kivizsgalasi idejének meghosszabboddasdrol irashan
értesiteni kell.

5. A Szabalyzatban meghatarozott valaszlevél megkiildését kovetden, de legkésdbb a
targyhdénapot kdvetS 3. munkanapon 16:00 6raig a panasz minden iratdt emailen
megkiildi vagy elektronikus adathordozén az iigyintézd a PSFN Kft részére, a végelszamold
asszisztense részére. Az email targydban meg kell jeldlni a PANASZ-t, a targyhdnapot és
az (gyfél nevét.

6. A Sberbank Magyarorszag Zrt. ,v.a.” havonta adatszolgaltatast teljesit, tablazatos
formaban. Az adatszolgaltatds hatdrideje a targyhénapot kdvetd honap 3. napja. Az
adatszolgéltatas emailen térténik.

5. A panasz nyilvantartasa
A panaszigyekrdl killon panasz nyilvantartast kell vezetni a szabalyzat 1. szamd melléklete szerint.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) iktatdszamot
Y Ogyfél nevét
} a Tarsasdg megnevezését
) panasz révid leirdsat
} panasz beérkezésének idépontjat

M o O O
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f)  valaszlevél kikildésének hatérideje

g) panasz rendezésével kapcsolatos megjegyzéseket, informdcidkat, elutasitds esetén annak
indoklasat )

h) panasz kivizsgéldsédnak végrehajtasaért felelés megnevezését

i} vélaszlevél postazésanak idépontjat

j}  lgyintézésre forditott idét

k) alapdokumentumok, az Ugy kivizsgildsdval kapcsolatos dokumentumok elérhetéségét,
tarolési helyét.

A panasziigyekrdl készitett 1. szamu melléklet szerinti nyilvantartast naprakészen kell vezetni, illetve
havonta, a targyhot kdvetd honap 3. napjdig a tdrgyhonapban érkeztetett, valamint a korébbrdl még
nem megvilaszolt panaszok adatait tartalmazé tiblizatot, valamint az ahhoz sziikséges
dokumentumokat (bejovs levél, kimend levél, valamint a panasz elbiralasidt aldtamasztod
dokumentumot) el kell juttatni a végelszamold asszisztensének, a horkai.edina@psfn.hu email cimre
vagy elektronikus adathordozén.

A panaszt és az arra adott vélaszt a Tarsasag irattari tervének megfelel8en, 8 évig meg kell Grizni. A
kovetelésekhez kapcsol6dé panaszok taroldsa a hitelaktaban torténik.

6. Monitoring

A végelszdmoldsi eljards alatti panasziigyek folyamatos monitoringjat a PSFN Kft Folyamatellendri
csoportja latja el, a Tarsasdg éltal szolgéltatott jelentés és dokumentumok alapjan.

A PSEN Kft lgyvezetSje a folyamatos monitoring mellett soron kiviili vizsgalat keretében is
elrendelheti a panaszkezelési tevékenység ellendrzését, feliilvizsgalatét.

Budapest, 2023. februar 1.

Pataki Péter
végelszamold
Sberbank Magyarorszég 7rt. ,v.a.”

Mellékletek

1. melléklet Panaszkezelési nyilvintartas







