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0. A szabalyzatban talalhaté f6bb fogalmak

Fogalom Magyarazat
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szamszerisithet6, illetve a hiba kétséget kizarhatéan dokumentalhaté, a panaszos
részére a kar okozoja (jelen esetben a Bank) kartéritést koteles fizetni. Kartérités
soran a karokozonak az eredeti allapotot kell helyreallitania a karosult részére, mintha
a karokozas meg sem tortént volna.

Kompenzacio Minden olyan Ugyfélpanasz, amelyben a Bank hibdja nem egyértelmien
dokumentalhatd, az kompenzacios Ugynek minésul. A kompenzaciot ugyfélérték és
Uzleti érdek alapjan kell megitélni, amennyiben a panasz méltanyolhaté. (Az a
kedvezmény ajandék, kartalanitas, amit a Bank énként nyujt a panaszos Ugyfélnek,
akinek kellemetlenséget okozott, abbdl a célbdl, hogy megakadalyozza, elégedetlen
ugyfele elvesztését)

Panaszt befogadd Sberbank Telebank, Bankfiokok, Vallalati Uzletag (tertlet), Restrukturalas és Workout

Terulet és Koveteléskezelés tertlet, Mikro Sales Centrum és Panaszkezelési Csoport
Panaszt befogadé A panaszt befogadd terlilet azon munkatarsa, akihez a panasz a bankon belili
Munkatars panaszt befogadd teriletek kozul elséként eljut. A panaszt befogadd terulet, illetve

szervezeti egység vezet6je a helyben szokasos modon kijeldlheti az adott terulet, vagy
szervezeti egység mas munkavallaléjat is a panasz rogzitésére.

Panaszkezelési A Bank panaszkezeléssel foglalkozd csoportja, akinek feladata a kozvetlenil hozzajuk

Csoport beérkezd panaszok kezelése, az Ugyfélszolgalati panaszkezelési tamogatas,
rendszeres riportkészités, sablonlevelek készitése, a szabalyzat karbantartasa,
oktatds, a tamogatéi segédanyagok elkészitése. A Panaszkezelési Csoport a
panaszkezeld rendszer (CCRP) feladatgazdaja.

Charge Back Charge back, a nemzetkozi kartyatarsasagok altal meghatarozott eljarasrend, ezek
keretében végzi a Bank a konyvelt kartyatranzakciokkal kapcsolatos reklamaciok
kivizsgalasat.

1. Altalanos rész

A panasz a Bank szamara nem mas, mint az Ugyfél énkéntes segitségnyuijtasa azért, hogy minél jobban
kiszolgalhassuk igényeit, ezzel minél hosszabb tavon elégedett Ugyfeliinkké tehessiik. Ugyfeleink
elégedettségét nem csak az szolgalja, ha nem hibazunk, hanem ha a hibét gyorsan kijavitjuk. A Bank a
panaszligyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat Uzletpolitikajanak
fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Az Ugyfelek &ltal tett panasz tdbb szempontbdl is Udvoézlendd a Sberbank Magyarorszag Zrt.
(tovabbiakban Sberbank). szamara:

e hozzajarul az lgyfél-elégedettséghez
¢ direkt mddon jelzi Bankunk részére a folyamat- és rendszerhibakat

Fontos mind a panaszokat, mind az észrevételeket felmérni, mert elemi érdeke a Banknak, hogy
szolgaltatasai a piaci konkurensekével legalabb megegyezdek, ha nem elére mutatdéak legyenek. (Szinte
minden egyes reklamalé Ugyfélre jut kdzel 30 olyan Ugyfél, aki — habar elégedetlen — mégsem él
panasszal). A panasz az Ugyfél-elégedetlenség egyik megnyilvanulasa, amit a Bank Udv6zol, mivel
nagyobb karral jarhat, ha az elégedetlen Ugyfél a panasz helyett elmegy a konkurenciahoz
(Ggyfélvesztés), nyilvanossaghoz fordul (hirnévrontas), vagy a hatésagokhoz, birésagra megy.

A panaszosoktol megszerzett informaciok értékesek. A panaszokbdl szarmazé adatok tébbnyire tényeken,
tapasztalatokon alapulnak, és a cég elégedetlen, amde lojalis Ggyfelei ingyen és 6nként eljuttatjak azokat
az illetékesekhez.

A Bank a panasz kivizsgalasaert, a panaszossal szemben kulon dijat nem szamit fel, illetve a panasszal
Osszefliggésben 1évd tevékenységével kapcsolatosan sem (az Ugyfél altal kért kimutatas, elszamolas,
szamlakivonat elkészitéséért).

1.1 A szabalyzat célja

A Panaszkezelési Szabalyzat altalanos célja, hogy Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintl kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
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nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kozds vallalati kultdranknak, igy
biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését, illetve megadva folyamataink fejlesztésének kereteit.

Fontos és kiemelendd cél a jogszabdlyi kdtelezettségeknek valé megfelelés, a hatariddk szigoru betartasa,
valamint a folyamatos tajékoztatas mind az Ugyfelek, mind a munkatarsak részére. A panaszkezelési
folyamat szerves része minden szolgaltatassal kapcsolatos tevékenységnek, ebbdl kifolydlag egyik
tulajdonsaga, hogy indikatorként jelzi azokat a hibakat, melyek a szolgaltatas minéségét befolyasoljak.

A Panaszkezelési Szabalyzat Iépésrél-lépésre kivan iranymutatast nyujtani a folyamatban résztvevéknek, a
hatékony Ugyfélkiszolgalas érdekében. Ez a segédlet igazodik a térvényben foglaltakhoz, valamint a
vallalati policyhez egyarant. Szem elétt tartja a panaszfolyamatban résztvevé minden egyes fél érdekét,
tamogatast nyujt, iranyelveket jeldl ki.

A Szabalyzatban emlitést tesziink a nem kimondottan panasz kategodridba tartozd, de egyértelmien a
folyamatok javitasat el6segitd, ezért Bankunk szamara fontos észrevételekrél, javaslatokrol is.

1.2 Alapelvek

LAz Ugyfél a legfontosabb latogatonk, nem fiigg t6link, mi fligglink téle. Nem zavar benniinket, meég ha
néha uagy tinik is. Nem kiviilallé. O tesz nekiink szivességet azzal, hogy minket valasztott. Az ligyfelek
jelentik munkank és jévénk biztonsaganak egyetlen forrasat.” - Arany Ferenc

A Sberbank egyik f6 alapelve az ligyfélkézpontusag, igy céljaink kdzott szerepel az Ugyfelek és egyéb
partnerek magas szint(i kiszolgalasa. Fontos hogy a panaszkezelési folyamatban érvényesiiljenek a
kdvetkezd alapelvek:

e legyen szakszeri

o legyen érdemi

e legyen gyors

e legyen hatékony

¢ legyen mindenfajta megkuldnbdztetést nélkildzd, targyilagos

e legyen mindenki szamara egyforman elérhetd

e legyen egyszer(, kozérthetd

¢ legyen egységes, azonos folyamatok és elvek mentén megvaldsulo.

Folyamatainkban a kézvetlen (decentralizalt) panaszkezelés elve érvényesil. Ha a panasz helyben
azonnal orvosolhaté, a legrévidebb idén belll, a panasz felvételének helyén kerlljon megoldasra.
Amennyiben tovabbi szakmai egyeztetés szilkséges, tehat a panaszra helyben valasz nem adhatd, és
tarsteruletek bevonasa sziikséges a valaszadashoz, a panasz kdzpontilag kezelendének minésuil.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni
részletesen a panasz okat, indokat és ezt kdvetéen a panaszt miel6bb orvosolni kell. Ezt a folyamatot
minél pontosabban, az iddkorlatok betartasaval kell dokumentalni a CCRP rendszer segitségével,
figyelembe véve a rendszerbdl érkezé felhivasokat és Uzeneteket, emlékeztetbket. Minden panasznak
nyomon kévethetének kell lennie, hogy az adott pillanatban, a panaszkezelési idd folyaman, illetve azutan
is ki a felelése (vagy ki volt), illetve milyen egyéb informaciéra van szikség ahhoz, hogy a panasz érdemi
kivizsgalasa folytatédhasson.

MINDEN PANASZT ROGZITENI KELL A RENDSZERBEN, amely elmulasztasa munkajogi
koévetkezményekkel jarhat.

A beérkezett panaszok fontos ismereteket hordoznak, igy azokat rendszeresen elemezziik, értékeljik és
ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabb fejlesztésében.

A panasszal érintett igy kivizsgalasaban és megvalaszolasaban érintett személy, terllet felel6ssége a
panasz befogadasa, rogzitése, kezelése, esetleges delegalasa, valamint a panasz 30 naptari napon belil
torténd megvalaszolasa. Ehhez a 2.a és 2.b. szamu mellékletekben talalhatdé segédletek nyujtanak
tamogatast.
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A panaszok nyilvantartasi helye a CCRP rendszer, amelybe minden panaszkezeléssel kapcsolatban
keletkezett dokumentumot, anyagot kotelezé csatolni, fajlonként, dokumentumonként (pl.:
panaszlevél, valaszlevél, Tértivevény, akar egyéb dokumentum becsatolasa, ami az ligy
kivizsgalasaban relevans) szelektalva, az ligyfél nevére jegyezve, menteni (pl: Minta Andrea panasz,
Minta Andrea valasz, Minta Andrea tértivevény!!)

A panasz jovébeli elkeriilése érdekében a helyben megoldott panaszoknal is mindent meg kell tenni
a Panaszos szamara megfeleld6 megoldasi javaslat kialakitasa, illetve a megfelelé javito
intézkedések végrehajtasa érdekében. Ezért a kivizsgalas végén olyan alternativat, valaszt kell adni
a Panaszosnak, amellyel legkozelebb elkeriilheté a probléma, ami a panaszos Aaltal felvetett
problémara egyértelmii valaszt ad. A panaszos javaslatait, észrevételeit is rogziteni kell a CCRP-
ben, ezzel is tamogatva a folyamatok javitasat, racionalizalasat.

1.3 Ugyfél beadvanyok mindsitése - Panasz / nem panasz
megkiilonboztetése

A panaszkezelés és az informaciokérés eljarasa eltér egymastol. A panaszt vagy informaciokérést
befogadd munkatarsnak kotelessége értékelni az Ugyfél altal jelzett igényt, és ddnteni az igény panaszként
valo régzitésérél. A panaszokon kivil az Ugyfeleknek adodhat észrevétele, javaslata egy termékre,
folyamatra, eljarasra vonatkozéan. Ahhoz, hogy a Bank minél teljesebb képet kapjon ezekrél az
észrevételekrdl, az tgyfelek minden ilyen iranyd megjegyzését, ,észrevétel, javaslat” formajaban rogziteni
kell a CCRP rendszerben. Ezeket aggregaltan a Panaszkezelési osztaly elemzi és ad rendszeres
visszajelzést az Gzleti és egyéb érintett terlletek vezetbinek, tovabba a méréseket kozzéteszi.

A Szabalyzat szerint MINDEN Ugyfél részérél érkezé észrevétel, informéacio elengedhetetlen ahhoz, hogy
folyamatainkat javitsuk. Ezért az elsé lépésnél mar nagyon fontos a megfelel6 iranyba csatornazni ezeket.
Mindkét esetben elsédleges a rogzités megléte, de az ESZREVETELEKET AZ ADATOK, INFORMACIOK
FELVETELET KOVETOEN 48 ORAN BELUL LE IS KELL ZARNI A CCRP-BEN. Ezek az adatok riportalas
soran kerulnek feldolgozasra.

Az Eszrevétel témakorébe tartoznak:

o Jltalanos tajékoztatas, felvilagositas, ami a rendszer nem egyértelmi mikddése okan merdlt
fel (bankkartya, e-banking, Sberbank Telebank, stb.)

e béarmilyen szerz6désmaodositasi kérelemmel, allasfoglaldssal kapcsolatos megkeresés

o fejlesztd szandéku javaslatok (rendszerekkel, kbrnyezettel, elérhetéséggel kapcsolatos
észrevétel

Panasznak mingsilhet a Bank szolgaltatasainak igénybevétele kézben felmerilé nehézség, akadaly is,
mely az Ugyfél informacio- vagy ismerethianyabol is fakadhat. Az informacio- vagy ismerethiany nem
minden esetben az Ugyfélnek felrohatd, hiszen gyakran a Bank mulasztasabdl fakad (elmaradt vagy nem
egyértelmi tajékoztatas, hianyos szolgaltatas-beallitas).

Nem mindsiil panasznak az altalanos tajékoztatas, felvilagositas kérése, valtozas bejelentés,
szerz6désmodositasi kérelem, allasfoglalas kérése. Szintén nem minésiil panasznak egy Ugyfél, fejleszté
szandéku javaslata, amennyiben nem var valaszt vagy 6t érintd intézkedést a Banktol, ugyanakkor ezeket
a jelzéseket is szilkséges a panaszkezelési rendszerben rogziteni és koszondlevéllel megvalaszolni,
amennyiben az Ugyfél javaslatat irasba foglalta.

Az informaciokéréssel kapcsolatban a Bank altalaban azonnali megoldast kinal, amivel megszinteti az
informacio- vagy ismerethianyt. Ehhez altalaban nem szikséges mas banki szakterilet bevonasa, a
valaszt, illetve a megoldast kdzvetlendl a problémat befogadd szervezeti egység adja meg. A nem
panaszeljarasban kezelt igyekre is a panaszeljaras hatarideje vonatkozik.

Mindenképpen panasznak mindsil minden olyan negativ értékitéletet, kritikdt megfogalmazé szébeli
vagy irasbeli kézlés, amely a Bank tevékenységét, szolgaltatasat, termékét, mulasztasat, dolgozdinak
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magatartasat kifogasolja. A panasz vagy Ugyfél jelzés elddntéséhez a szabalyzat 14-es szamu melléklete
nyujt segitséget.

Lehet6séget kell biztositani a panasz befogadasara, a Panaszos azonositdsara, valamint a panasz
bejelentésének maddja (személyes és irdsos) alapjan az alabbiak szerint.

Panaszt adhat le:

- lakossagi tgyfél

- vallalati tgyfél

- Ugyfél altal megbizott Gigyvéd vagy Ggyvédi iroda

- Ugyfél altal meghatalmazott személy

- nem ugyfél (amennyiben észrevétele, panasza feltehet6en megalapozott és egyértelmi a
Bank szerepe az Gigyben)

A panaszok kezelése, megoldasa és megvalaszolasa komplex eljarast kévetel. A panaszhoz kapcsolédé
feltételezett mulasztast vagy hibat fel kell tarni, ki kell vizsgalni az abban szakmailag kompetens tertlet
kézrem(ikddésével. A mulasztast, hibat meg kell szlintetni, vagy érdemben kell indokolni a Bank panaszolt
eljarasanak hatterét. Az Ugyfelet karpotolni / kompenzalni kell, ellenkezd esetben részletes indoklassal kell
a karpoétlasi’lkompenzacios igényt elutasitani. Elutasitas esetén pontos, szakmailag és jogilag is megfelelé
irasbeli valaszt kell késziteni, amely reagal az Ugyfél panaszara és megsziinteti a panaszbdl eredé lizleti
és reputacios karokat.

A panaszt és a kezelésével, megoldasaval kapcsolatos lépéseket a fenti kdvetelmények miatt
dokumentalni kell, és kdvetni kell a jelen szabalyzatban leirt eljarasokat.

Flggetlenlil a Panaszos azonosithatésagatdl és az Ugyfélkapcsolati csatornaktél, a panaszt be kell
fogadni, azonban, ha nem lehet teljes korien meggy6z6dni a panaszt benyujtdé személyérél, akkor csak
altalanos valasz adhat6 a Hitelintézetekrél és a pénzlgyi szolgéltatasokrdl sz6lé 2013. évi CCXXXVIL.
torvény és a befektetési vallalkozasokrdl és az arutézsdei szolgéaltatdkrél, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairdl szo6ld, 2007. évi CXXXVII. térvény banktitok és értékpapir titok megtartasara
vonatkozo szabalyai alapjan. Ez vonatkozik az 6sszes csatornara és tgyfélkapcsolati helyszinre, teriiletre.

A panaszok kezelése, megoldasa és megvalaszolasa komplex eljarast kdvetel.

Tomeges panaszroél akkor beszélink, ha révid id6 alatt (1-10 munkanap), ugyanabban a témakdrben 10
folotti darabszamu panasz érkezik a Bankhoz. Ebben az esetben a Panaszkezelési Csoport vezetdje a 10.
panasz beérkezését kdvetben, 24 6ran belll 6sszehiv egy valsagkezelési bizottsagot, amelynek tagjai az
érintett tertletek vezet6i, a Sberbank Telebank vezetdje, a PR felel6s és a Jogi Torzskar vezetéje. A
bizottsag k6zds javaslatot dolgoz ki, majd az érintett Igazgatdsagi tag(ok) elé terjeszti javaslatat. A tovabbi
panaszok megel6zése és a mar beérkezettek szakszerli megvalaszolasa céljabél a Panaszkezelési
Csoport sablonlevelet készit a bizottsag segitségével, valamint a Bank weboldalan az tgyfelek figyelmét
felhivo téjékoztatas kerllhet elhelyezésre. A bizottsagi jovahagyast kdvetden. A tdmeges panaszok
kezelése, megoldasa kulénosen fontos a Bank megitélése, mikddése szempontjabal.

Amennyiben valamelyik terllet vesz észre hibat, amely tdmeges Ugyfélpanaszt generalhat, értesiti a
Panaszkezelést; mely értesitést kdvetéen a fenti eljaras kdvetendo.

2. A panaszkezelés menete

A panaszokat minden ugyintézének e szabalyzatnak megfelel6en kell kezelnie, hiszen a panaszrogzités
minden panaszt befogado teriiletnek feladata. Emellett a Panaszkezelési Csoport kezeli a kézpontilag
beérkez8, vagy bonyolultabb esetek kivizsgalasat igényld Ugyeket, illetve tdamogatast nyujthat minden
egyeéb esetben, habar az lgyet nem 6 kezeli. A CCRP rendszerben talalhatd fastruktira részletesebben,
specifikaltabban minésiti a panaszokat, mely a riportalasban, illetve a statisztikaban minél pontosabban
megjelenhet. Mivel a Bank térvényi kbtelezettsége is a riportalas, valamint a hosszutavu stratégiai célok
meghatarozasat is tdmogatja ezek levalogatasa, a rendszerben minden régzitének a 8. szamu mellékletét
képez6 CCRP kézikdnyv alapjan kell régzitenie a panaszokat! Ugyanakkor kiemelendd, hogy a CCRP
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rogzités soran a Panasz ,fulon” a Leiras mezében minél részletesebben kertljon feltiintetésre maga a
panasz.

A panaszfelvételt és panaszligyintézést (kivizsgalas, valaszadas) a panasz bonyolultsagatol figgéen
végzik a 2.2. pontban megjeldlt szervezeti egységek munkatérsai. A panasznak minésulé ugyfélkérést a
panaszfelvevd koteles 1 munkanapon beliill a Panaszkezelés rendszerben (CCRP) megfeleléen rogziteni.
Az el nem dontheté ligyeket minden esetben panaszként kell kezelni.

Ha nem egyértelmd, hogy a bejelentés panasz-e, elGzetes egyeztetésre fel kell kildeni a
PANASZKEZELES kozponti e-mail cimre a befogadast kdvetéen legfeljebb 1 munkanapon beliil, és a
valasz fliggvényében kell tovabb kezelni a bejelentést.

Az MNB éltal kivizsgalasra a Bankhoz tovabbitott fogyasztovédelmi eljarasok kezelbje és nyilvantartdja a
Jogi Torzskar (Jogi Szakterilet). Az ilyen megkeresések kivizsgalasat a Jogi Toérzskar iranyitja, a
szakmailag elGkészitett valaszt végsé formaba Onti, illetve a szikséges intézkedés meghozatalat
kezdeményezi. A Jogi Toérzskar egyéb, Ugyfél altal benyuijtott panaszokkal kapcsolatban kérés esetén
kizarélag jogi allasfoglalast ad, az lgyfélpanaszok kezelése nem a Jogi Torzskar hataskorébe tartozik. Ez
minden esetben a panaszt kezel6 ligyfélszolgalati terilet feleléssége.

2.1 A panasz benyujtasa

A panasz benyujthaté a Panaszos altal, a Panaszos térvényes képvisel6je (pl.: cselekvéképtelen nagykoru
személy gondnoka; jogi személy képviselbje, stb.) altal vagy meghatalmazotti képviselbje utjan.

Meghatalmazott utjan térténd panaszbenyujtas esetén a Panaszos neve mellett fel kell tlintetni a Panaszos
képviseletében eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes
személy meghatalmazottja, stb.), tovabba a kérelemhez csatolni kell a meghatalmazé alairasaval ellatott
teljes bizonyitd erejii maganokiratba foglalt (pl.: legalabb két tanu altal alairt, vagy sajat kezlileg irt és
alairt), vagy kozokiratba foglalt meghatalmazas egy eredeti példanyat is.

Meghatalmazott utjan térténé panaszbenyujtds esetén a Bank vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, illetve
azt, hogy kinek a részére kuldhet6 a kivizsgalas eredményérdl érdemi valasz. Ellenkezd kérés hianyaban,
a Bank valaszt a meghatalmazott részére kiild.

Amennyiben a panaszt benyujtdé meghatalmazott nem jogosult érdemi valaszra, értesiteni sziikséges a
panasz befogadasanak tényérdl és arrdl, hogy érdemi valaszt a szamlatulajdonos panaszosnak kild a
Bank.

A panaszt befogadd munkatars a Panaszos kérésére segitséget nyujt a panasz megfogalmazaséban és
benyujtasaban: a panaszfelvétel irasbeli rogzitésére a 4. a/b/c sz., illetve a 5. sz. mellékletek szolgéalnak,
amelyet elérhetévé kell tenni az Ugyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve a Bank honlapjan
keresztul is.

2.2 A panasz benyujtasanak maédja, helye

A Bank a panasz benyujtasara az alabbi lehet6ségeket biztositja az Ugyfél szamara:

- levélben,

- telefax dtjan,

- telefonon,

- elektronikus Uton (e-mail-ben),

- aBank honlapjan megjelentetett kozponti e-mail cimre kuldott izenettel,
- személyesen irasban vagy széban.

A panasz bejelentésének madjai:
a) Szébeli panasz:

Személyesen - szoéban: bankfidkban torténé megkeresés esetén a 2-08-001 Pénzmosas-megeldzési
szabalyzat -ban leirtak alapjan kell elvégezni az Ugyfél-azonositast.
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- a Bank meghirdetett fiokhal6zatdban nyitvatartési idében. A bankfiékok mindenkori
listaja elérhetd a Sberbank honlapjardl
- DSA gyndkon keresztil

Telefonon — széban: a Sberbank Telebankon keresztiil térténik meg az Ugyféllel térténé egyeztetés,
a 2-04-005 Sherbank Telebank szolgaltatas szabalyzatban leirtak szerint torténik meg a hivo fél
azonositasa.

Amennyiben a hivo fél azonositott Ugyfél, MIDAS azonosité alapjan régzitjik a panaszt.

Ha nem azonosithaté az Ugyfél akkor tajékoztatni kell arrél, hogy azonositas nélkiil csak altalanos
informaciokkal szolgalhatunk a szamara, illetve az altala sz6 szerint bediktaltakat jegyz6kdnyvszerien
tudjuk roégziteni és tovabbitani.

e a Sberbank Telebank telefonos lgyfélszolgalatan hétkoznap 8 és 20 6ra kdzott, hétvégén 9 és
16 6ra kdzott
Telefonszam: +361-557-5859

e a Restrukturalas és Work-out terlilet munkatarsainal, hangrogzitett telefonon keresztul
b) lirasbeli panasz:

irasbeli panaszok esetén szintén a beérkezés modja a meghatarozd. Az Ugy_fél donthet agy, hogy
irasbeli panaszat bankfiokban leadja, ebben az esetben érkeztetni, és az Ugyfél részére kiadott
masolattal befogadni szlikséges.

Ezen kivil eljuttathatja a Panaszkezelési Csoport részére:

e a Bank kdzponti elektronikus ugyfélszolgalatan (info@sberbank.hu e-mail cimen),

o telefaxon kdzpontilag: +361-328-6660 (valamint a bankfiokok honlapon meghirdetett telefax
szaman)

e személyesen vagy képviseletre jogosult altal atadott irat utjdn bankfibkokban nyitvatartasi
idében, a Corporate kapcsolattartoknal, illetve a Restrukturalas és Work-out terllet
munkatarsainal

e postai Gton

Bank Ko6zponti Elérhetésége:

Cim: 1088 Budapest, Rakoczi ut 1-3.
Mail: info@sberbank.hu
Honlap: www.sberbank.hu

Amennyiben a Panaszos irasbeli panaszat nem a fentiekben meghatarozott panaszkezeléssel
foglalkozé szervezeti egység cimére kildi meg, a Bank a panasz beérkezését kovetben azt a
befogadé szervezeti egység 1 munkanapon beliil tovabbitja a Panaszkezelés részére

2.3 A szé6beli panasz

Bankfiokban az egyszer(i megitélésli szdbeli panaszt a Bank haladéktalanul megvizsgalja és
szukség szerint azonnal orvosolja, s egyidejlleg régziti a panaszkezeld rendszerben (CCRP) Mivel a
szbbeli panaszok esetén az tigyfélnek adott valasznak bizonyithatéan érdeminek, visszakereshetének
kell lennie. Az Ugyfél szdbeli panaszéara adott valaszt minden esetben a panasz érkeztetésétél
szamitott 30 napon beliil, irasban is (postai Uton, vagy személyes atvétellel) meg kell adni.

A felmerild panaszokat — amennyiben ez lehetséges — helyben és azonnal orvosolni kell.
Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a Panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt megoldast,
gondoskodni kell a panasz szabalyozott tovabbitasarol (CCRP).
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A Sbhebank Telebankon keresztll, telefonon t6rténé panaszbejelentés soran a panaszt a
panaszrogzitd adatlapon kell rogziteni és hangfelvételét a Bank 6t évig megérzi, a beszélgetés
rogzitésének tényérél az Ugyfelet a telefonos (igyintézés megkezdése elétt az IVR rendszer
tajekoztatja. A berogzitett adatokat vissza kell olvasnia az ugyintézének, amit a Panaszos nyugtaz,
valamint a panasz azonositasat szolgald panasz sorszamat is beolvassa az Ugyfél szamara.

Az Ugyfél kérésére huszonét napon beliil téritésmentesen kell biztositani a hangfelvétel tartos
adathordozon térténd atadasat, vagy téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet. A jegyzdkonyv elkészitését a Sberbank Telebank munkatarsai
végzik.

Amennyiben a hangfelvételt tartés adathordozon kiildjik meg az Ugyfél részére, a Service Desk-en
keresztil kell megkérni a csatolt hang-file kiirasat CD-re. A CD-t a Service Desk belsd postaval juttatja
el a bekéré ligyfélszolgalati teriilet részére. Fontos, hogy a CD-t az Ugyfél részére a 6-os szamu
mellékletben taldlhaté Atadas-Atvételi jegyzokdnyv alairasaval lehetséges atadni. Az  alairt
jegyz8konyvet a panaszanyaghoz szkennelt formaban a CCRP rendszerben is csatolni kell, valamint
az ugyfélaktaban is archivalni sziikséges.

A nem személyesen, vagy nem azonositott telefonos bejelentkezéssel tortént panaszbenyujtas
esetén, illetve amennyiben a meghatalmazas nem megfelel6 médon vagy formaban késziilt el, a Bank
egyes panasztipusoknal kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését.

A Sberbank Telebankos tigyintézének az Ugyfél részére a panaszvalaszt aszerint kell megadnia, hogy
a valasz visszakereshetd legyen:

Amennyiben az Ug_yfél be van azonositva, tehat a hivas visszakereshet6, a valaszt megadhatja
szbban is. Errél az Ugyféltél minden esetben megerésitést kell kérni.

Amennyiben az Ugyfél nincs beazonositva, pl: azért mert nem ligyfeliink, a valaszt kizarélag irasban
kuldhetjik meg az tgyfélnek.

Ha az Ugyfél a panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Sberbank Telebankos Ugyintézd a panaszt rdogziti a panasz adatlapon, majd azt
haladéktalanul megklldi a Panaszkezelés részére mailen - megadva a mail subject részében az
ugyfél nevét és lgyfélszamat — tovabbi Ggyintézésre.

Ebben az esetben a CCRP rogzitést, kivizsgalast és irasos valasz megkilildését a Panaszkezelés
végzi.

2.4 Az irasbeli panasz

irasbeli panasz érkezhet papir alapon, postai Gton vagy telefaxon, illetve elektronikus levél
formajaban. Ezt postazhatja az Ugyfél a Bank kézponti cimére, de tovabbithatja Bankfioknak is.
Amennyiben nem a koézponti Panaszkezeléshez érkezik, akkor a fioknak a levelet érkeztetnie
sziilkséges. A CCRP rendszerben torténd rogzitéskor pedig digitalis formaban archivalt masolatat
csatolni a panasz adatlapjai k6z¢, valamint az tgyfélaktaba betenni.

A postai Uton érkezett panaszt,a panaszt befogadd munkatars a befogadasatol szamitott 24 6ran belil
irasban visszaigazolja a panaszos részére, hogy a Bank a panaszat befogadta és a végleges valaszt
torvényi kereteken belll irasban megkildi.(9.sz. melléklet )

A hatékonyabb Ulgyintézés érdekében a Bank kéri Ugyfeleit, hogy lehetéség szerint hasznaljak a Bank
(4. a, b, ¢ melléklet) vagy az MNB Panaszbejelentd Nyomtatvanyat (5. sz. melléklet), amely a
bankfiokokban elérhetd és a Bank honlapjardl is letélthet. Amennyiben erre nincs az Ugyféinek
lehetésége, kozvetlenul a bankfiékban is kitdltheti azt, vagy sajat kezlileg megirt panaszaval is
megkeresheti a Bankot.

A panasz elbiralasahoz szikséges a konkrét ligy pontos leirasa, a hatarozott igény megjeldlése, és a
panaszban foglaltakat alatdmaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.
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Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat (pl.: banki
referenciaszam, Ugyintéz6) is kéri a Bank megadni.

irasbeli panasz esetén a Bank a panasziigyet megvizsgélja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat
és érdemi dontését / intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését koveté 30 naptari
napon beliil irasban (papir alapon) megkiildi az Ugyfél részére az altala korabbiakban a Bank részére
megadott levelezési cimére, ennek hianyaban lakcimére.

IRASBAN ERKEZETT PANASZT MINDEN ESETBEN, POSTAI UTON, TERTIVEVENNYEL
ELLATVA, IRASBAN KELL MEGVALASZOLNI!

2.5 A panasz rogzitése

A panaszt befogaddé munkatars minden esetben rogziti a panaszt a Panaszkezelési rendszerben és
csatolja hozza az 6sszes panasszal kapcsolatos dokumentumot (az Ugyfél irdsos panaszat vagy a
felvett panasznyomtatvanyt minden esetben KOTELEZO becsatolni a CCRP-bel). A rdgzités menetét
a 8. sz. melléklet, CCRP felhasznaloi kézikonyv tartalmazza. A panaszt az érkeztetést kovetd 1
munkanapon beliil kdtelezé6 berégziteni a CCRP-rendszerben. Amennyiben ez nem térténik
meg utdlagos rogzités kizarélag a Panaszkezelési Csoport e-mailes hozzajarulasaval
lehetséges.

Az Ugyfél szébeli panaszat a panaszt befogadé munkatars lehetéség szerint azonnal megvizsgaélja
és intézkedik a panasz orvoslasarodl, a probléma elharitasarol, az esetleges kompenzacio / kartérités
mértékérdl. Amennyiben a panasz helyben megoldhato, tehat azonnal tudunk megoldast ajanlani az
ugyfél részére a panaszt befogado Ugyintézé azonnal kételes a CCRP rendszerben régziteni ezt, majd
az Ugy megoldasat kdvetd 48 oran beliil lezarni a panaszt a rendszerben.

Sherbank Telebankon keresztil érkezb bejelentés esetén a panaszfelvevé munkatarsnak egyértelm
visszaigazolast kell kérnie az Ugyféltél, hogy irasban is kivan-e panaszara valaszt kapni az
egyszerii, azonnal lezarhaté panaszok esetében. Miutan a Sberbank Telebankon keresztil rogzitett
panaszok a Panaszkezelés altal kertlnek rogzitésre a panaszkezelési rendszerben (CCRP), ebben az
esetben a panasz tovabbitasa soran a Sberbank Telebank munkatérsnak a panasz azonnali
lezarhatésagarol valamint a valaszrdl is tajékoztatnia kell a Panaszkezelést.

Ha az azonnali kivizsgalasra nincs mad, vagy az Ugyfél a panasz azonnali kezelésével, megoldasaval
nem ért egyet, a panasz rogzitése a kdvetkez6képpen torténik:

Személyesen benyujtott panasz esetén a Panaszos megkapja az altala benyujtott panasznyomtatvany
egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat. A panasznyomtatvany kitoltése térténhet papir
alapon vagy elektronikusan a Panaszkezelési rendszerben.

Amennyiben bankfiok munkatarsat keresi fel telefonon a panaszos, a kolléga hataskérébe tartozik
a megkeresés témajat mindsiteni a korabban leirt kategoériak alapjan (Panaszkezelési Szabalyzat 1.3.
pontja), és ha panasznak minésiill a megkeresés, akkor az Ugyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy
panaszat személyesen bankfiékban, vagy Sberbank Telebankon keresztiil all médunkban
befogadni.

Ha az Ugyfél Sberbank Telebankon keresztiil teszi meg a panaszat, a panaszt befogadé munkatars
rogziti az elhangzottakat a panaszbejelentd adatlapon, és kdzli az Ugyféllel a panasz azonositaséara
szolgal6 adatokat:

Panaszos neve
Panasz valaszadasi cime (ha megegyezik a Midas-ban 1évé levelezési cimmel)
Panasz sorszama

Az Ugyintézé tajékoztatia az Ugyfelet, hogy panaszara valaszt a tdrvényben meghatarozott hataridén
belll, de legkésébb 30 naptari napon beliil adunk a részére.
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Ezt kovetben a panaszbejelent§é adatlapot — azonnal megvalaszolt panasz esetén annak
lezarhatésagat és a valasz részleteit — mailen megkildi a Panaszkezelés részére, kozponti kezelésre.
Ebben az esetben a CCRPben val6 rogzités a Panaszkezelés feladata.

A panasznyomtatvanyon az alabbi adatokat kell rogziteni:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime, telefonszam;
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljes korlGen kivizsgalasra kertiljon;

€) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgyt6l fiiggéen Ugyfélszam;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd
személy és az Ugyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

I) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime

A panaszok koézponti nyilvantartasa érdekében a Panaszkezelési Rendszer (CCRP) hasznalata
minden egyes panasz rogzitésekor kotelezd!

A beérkez6 vallalati panaszok befogadasa és rogzitése nem tér el a lakossagi panaszok
ligyintézési menetétol.

DSA iligynokok altali panaszfelvétel és tovabbitas, megegyezik a Sberbank Telebank
munkatarsak altal felvett panaszok régzitésének menetével azzal a kiilonbséggel, hogy ebben
az esetben a panasz adatlap egy atvett masolatat az ligyfél részére atadni sziikséges a DSA
altal.

A panasz visszavonasa:

irasban érkezett panaszt kizarélag irasban lehet visszavonni. Az errél sz6l6 dokumentumok
masolatat szintén csatolni kell a CCRP-ben tarolt dokumentumok k6zé, majd a panaszt ennek
megfeleléen lezarni. Amennyiben az ligyfél részérél nem érkezik irasbeli visszavonas. Az
ligyintézének a panaszkezelési szabalyzatban foglalt valaszadasi hataridon beliil, értesitést kell
kiildenie az ligyfélnek arrél, hogy a panaszt lezartuk a szébeli visszavonasa a 9-es szamu
mellékletben Iévo sablonlevél alapjan.

A panaszt befogadd munkatarsnak egyeztetnie sziikséges az Ugyféllel, hogy az éltala megadott
vélaszadasi cim megegyezik-e a MIDAS rendszerben talalhaté allandd/levelezési cimek
barmelyikével, ha ettdl eltéré cimre kivan vélaszkildeményt fogadni, akkor a Bank kizarélag lakcim
vagy levelezési cimre vonatkozé adatvaltozas bejelentését kdvetben postdzza ezen cimre a
valaszlevelet, amely korilményre az Ugyfél figyelmet fel kell hivni. Megerdsitést kell kérni téle, hogy
adataiban lesz-e véltozas. Ha igen, az 2-01-005(1) Pénzforgalmi szabélyzat - Fioki folyamatok
eljarasrend szerint kell eljarni, ha csak egyszeri médosulasrél van szd, errdl szintén tajékoztatni kell,
és err6l meger@sitést is kell kérni részérél! Amennyiben eltérés tapasztalhaté a rendszerekben tarolt
adatok kozétt (FES, MIDAS), akkor is az Ugyfél altal kért cim felvétele/rogzitése sziikséges a
panasszal kapcsolatosan.

2.6 A panasz kivizsgalasa
2.6.1 A panaszkezelés menete

A panaszt befogaddé munkatars a beérkezett panasz rogzitését kovetéen, a megfeleld dokumentumok
csatolasaval folytatja a panaszigy kivizsgalasat. Amennyiben egyszerii panaszrél van szé (tehat 1-
nél tébb szakmai teriilet, csoport bevonasa nem szikséges), akkor a panaszt befogado tertlet felelés
a panasz kezeléséért és lezarasaért, valamint az Ugyfél irasos kiértesitéséért.
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The regulation is a Sberbank Hungary Ltd. trade secret.

12/25


notes://V1LTSA/C12569E600442630/480423F22D2B322AC125692D003CDC80/D228F73C742DE066C1257A99002D2D85

A bonyolult panaszokat szigoru hataridék betartasa mellett kell kezelni, hiszen, ha tobb teriilet
is érintett a panasz kivizsgalasaban, szamolnunk kell a tovabbi teriiletek intézkedéséhez
sziikséges iddintervallummal is. Minden tarsteriiletnek a megfelelé iddintervallumon beliil kell
kezelni az adott panaszt, hogy a Bank teljesiteni tudja a térvényben meghatarozott 30 napos
illetve 15 munkanapos valaszadasi hataridoét.

A panaszt kivizsgalasanak végeredményét valaszlevélben kell megfogalmazni, és a panasz adatlapon
rogzitett értesitési cimre megkilldeni. Ehhez a 9. szamu Mellékletben talalhaté sablonlevelek,
nyujtanak segitséget. A sablonlevelek csak témakordk szerinti ,sorvezetdk”, aktualizalasuk, az adott
panaszra szabasuk az Ugyintéz6 feladata! Véleményezésre atkiildheté a Panaszkezelési Csoporthoz,
akinek 3 munkanapon belul ezt meg kell tennie.

A valaszlevél masolatat alairva, pecsételve, szkennelt formaban szintén csatolni kell a panaszkezelési
adatlaphoz. Annak eredeti példanyat pedig a panaszkezel6 teriletnél Iévé Ugyfélaktaban /
panaszaktaban kell megdrizni.

2.6.2 Szikségessé valo eszkalacié

Eszkalaciora a kovetkez6d esetekben van szikség:

» A panasz rendezéséhez szilkséges intézkedésre a szakmai terlilet kdzvetlen vezetéjének
nincs hataskore;

» A Kkivizsgalast végz6 szakmai terlilet és a bevont szakértd tarsteriletek nem jutnak kdzos
allaspontra a sziikséges intézkedésekben;

» Olyan az MNB-hez vagy mas fellgyeleti szervhez benyujtott és kivizsgalasra a Bankhoz

tovabbitott panaszok esetén, melyeknél a korabbi banki valasszal, vagy a megtett

intézkedéssel az tigyfél nem volt elégedett;

A panasz elemzése kapcsan flggetlentl a kivizsgalas eredményétdl kiderul, hogy az tgyfelek

rendszeresen kifogassal élnek az adott problémaval kapcsolatban;

A panasz kapcsan kifizetend6 kartérités / kompenzacioé koltségviseldje nem tisztazott;

Ha az adott koltségvisel6 teriilet nem ismeri el, nem engedélyezi a kifizetést;

Tdédmeges panasz esetén.

VVYVY V

Az eszkalacio szintjei

» Az intézkedési hataskoér hianya miatt eszkalalt panasz intézését ahhoz a vezet6hdz kell
tovabbitani, akinek az intézkedés eldontéséhez megfeleld a hataskore.

» A Kkivizsgélas soran eltérd allaspontbdl szarmazo probléma eszkaldlasa a sajat szakmai tertilet
és a szakeért6 tarsterulet vezetdjehez torténik.

> Az Ugyfél elégedetlensége esetén a panaszt és eredményét Ujbdli kivizsgalasra az érintett
terlletvezetének kell megkuldeni.

» Rendszeres panaszt okozo probléma eszkalalasa az érintett tertiletvezetdk felé torténik.

Ha az eszkalacio elsé szintjén nem sikerll megoldast talalni a panaszolt problémara, ugy az illetékes
terlletvezeté kezdeményezésére, a Jogi Torzskarral egylttmikdédve megoldasi javaslatot kell
el6terjeszteni a felel6s igazgatosagi tag részére, aki hataskortél fliggbéen egyedil dont, vagy
elbterjeszti a javaslatot az Igazgatdsag felé.

2.6.3 A panasz kivizsgalasanak hatarideje

A Bank a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hataridék betartdsaval eljarni, és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgélja ki, orvosolja, vagy utasitsa el a panaszt.
Panasziigyben hozott dontését kozérthetéen és egyértelmien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

A Bank a panasz kivizsgaladsat és azzal kapcsolatos dontését, valamint a valasz megkiildését a
panasz kozlését kdvetd; jogszabalyban meghatarozott idén beliil teljesiti.

A Banknak az irasbeli panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefiiggod irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben
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megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva
az ugyfélnek irasban megkiildje (a tovabbiakban: Elsédleges jogszabalyi hataridd).

Elsédleges jogszabalyi hataridon beliil megvalaszoland6 panaszok:

Amennyiben a Panaszos képviseldjének (pl. meghatalmazott maganszemély, lgyvédi iroda, stb.)
panaszbeadvanya egyaltalan nem, vagy tartalmilag nem megfelel6 meghatalmazast tartalmaz, akkor
a Bankba beérkezés id6pontjatol szamitott 5 banki munkanapon beliil irasban kell értesiteni az
eljaro képviselét, illetve a képviselt Ugyfelet arrdl, hogy a képviselének informaciot kizardlag a
kiszolgaltathatdé adatok korét pontosan meghatarozd, kézokiratba vagy teljes bizonyitd ereji
maganokiratba foglalt meghatalmazas alapjan tudunk nyujtani.

- Jogi szbveg (sablonlevél 9-es szamu melléklet)
5 munkanapon beliil kivizsgalandé panaszok:

Amennyiben a panasz részben vagy teljes egészében a Kozponti Hitelinformaciéos Rendszert (KHR)
érintd kifogast is tartalmaz, akkor a panasznak a KHR-re vonatkozé részét 5 munkanapon belil ki
kell vizsgalni, és az lgyfelet a vizsgalat lezarasat kévetd 2 munkanapon beliil irasban tajékoztatni
kell a vizsgalat eredményérél. A valaszt tértivevényes levélben kell elkildeni a panaszosnak.

A révid hataridd miatt az ilyen panaszt azonnal tovabbitani kell a CCRP-n keresztul a KHR Tanacsado
terliletnek, hogy a vonatkozé részt hataridén beliil meg tudjuk valaszolni az Ugyfél felé. A panasznak
a KHR-t nem érint6 része tekintetében a 15 napos valaszadasi hataridé az iranyadé, amelyet a
panaszt befogadé teriilet kezel a tovabbiakban.

15 naptari napon beliil kivizsgalandé panaszok:

Amennyiben a panasz oka tiltakozas a személyes adatok kezelése ellen, akkor 15 naptari napon belll
indoklassal ellatva meg kell valaszolni.

25 naptari napon beliil kivizsgalandé panaszok:

Amennyiben a panasz oka, hogy az érintett a banknal a személyes adatainak helyesbitését, vagy
személyes adatainak torlését vagy zarolasat kéri (ide nem értve a kotelezd adatkezelést), akkor 25
naptari napon belll indoklassal ellatva meg kell valaszolni, elutasitas esetében a ténybeli és joqi
indokokat is meg kell jeldIni.

- Jogi szdveg (sablonlevél 9. szamu melléklet)

Az info@sberbank.hu e-mail cimre érkezé panaszok esetén az Ugyfelet az e-mail érkezésétol
szamitott 24 6ran belul az alabbiakrol kell valasz e-mailben tajékoztatni:

XXXXKXXXXKXXXXKKXXXKKXXXKKXXXKKXXXKKXXXKKKXXKKXKXKKXXXKKXXXKXKXXXKKXXXKKXXXKXK
»lisztelt XY,

Panaszat a mai nappal befogadtuk,

Vélaszunkat a jogszabalyban meghatarozott 30 napos, illetve pénzforgalmi szolgaltatassal
kapcsolatos panasz esetén 15 munkanapos hataridén bellil, postai uton kiildjik meg az On részére,
Kd&szonjuk megértését,

Tisztelettel, XY”
XXXXKHXXXKKHKIXIKKHKIXEKKXXXEKKXXIXEKHKHKIIXKHKXXIKKXXIXKHKKXIXKKXXEXKXXXEXKXIXIXKXXXIXKXXXKXKXXKKX

Elsédleges jogszabalyi hataridén tul megvalaszolandé panaszok:
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Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 0sszefiiggé panasz valamennyi eleme a Bankon kiviil allé
okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, ideiglenes valasz kiildése sziikséges az
tigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is
tartalmazza. A Bank altali végs6 valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet
késobbi, mint a panasz kozlését koveté 35. munkanap.

Jellemz®en ebbe a kategoriaba tartoznak a bankkartyaval kapcsolatos Charge Back panaszok lasd 2.
melléklet Eljarasrend.

2016.09.05-6ta kdzpontilag kezelendd panasznak minésul minden bankkartyaval kapcsolatos és 30
napot meghaladoé kivizsgalasi idét igénylé (Charge Back) panasz is.

A panaszokat minden esetben az a terllet rogziti a CCRP-be, ahova a panasz beérkezik — kivételt
képez a Sberbank Telebank és a DSA altal befogadott panasz -. Ezt kdvetéen e-mail-en értesitést
kild a Panaszkezelési csoport részére a panasz befogadasardl a PANASZKEZELES mailboxba,
csatolva a panaszrogzitd a panaszlevelet, melynek eredeti példanyat leflizi az tgyfélaktaba (A panasz
kivizsgalasa és megvalaszolasa a dokumentum rogzitését és az e-mail-en torténd értesitést kovetden
mar a Panaszkezelési csoport feladata és hataskore.

A fenti esettdl el6zetes egyeztetést kovetben el lehet térni, a panaszban érintett tarsteriletekkel tortént
egyeztetést kovetéen-

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran a Banknak kiegészit6é informaciokra lesz sziiksége az
Ugyfél részérdl. Ebben az esetben irasban vagy rogzitett telefonvonalon a panasz érkezését kdvetd
munkanapon belll értesitjik arrél, hogy pontosan mely informaciok / dokumentumok sziikségesek az
8 részér6l a panasz kivizsgalasahoz. Ugyfél érdeke az ilyen iranyl megkeresés mielébbi
megvalaszolasa, mert a Bank az eljarast a hianyok poétlasaig nem tudja folytatni. Amennyiben a kért
informaciok 35 naptari napon beliil nem allnak rendelkezésre, a bank akkor is kdteles ezen hataridén
beliil valaszolni az Ugyfélnek és felhivni a figyelmét arra, hogy a sziikséges informéaciok hianyaban a
panaszt érdemben nem tudja kivizsgalni.

Amennyiben a Panaszos képvisel6jének (pl. meghatalmazott maganszemély, lgyvédi iroda, stb.)
panaszbeadvanya nem tartalmaz, vagy tartalmilag nem megfelel6 meghatalmazast tartalmaz, akkor a
Bankba beérkezés idépontjatol szamitott 5 munkanapon beliil irasban kell értesiteni az eljaré
képvisel6t, illetve a képviselt Ugyfelet arrél, hogy a képviselének informaciét kizardlag a
kiszolgaltathaté adatok koérét pontosan meghatarozé, koézokiratba vagy teljes bizonyitd erejl
maganokiratba foglalt meghatalmazas alapjan tudunk nyujtani. A roégzités menetét a 8-as. sz.
melléklet, CCRP felhasznaloi kézikdnyv tartalmazza.

2.7 A panasz kivizsgalasaért felelds terilet

A panasz bonyolultsdgatdl és a panasz kapcsan fizetendé kompenzacié / kartérités mértékétdl fugg,
hogy a panasz kivizsgalasat és a valaszadast mely terulet végzi.

Egyszerii panasz

Helyben megoldhaté, egyszeri panaszként kell kezelni a sajat hataskdrben megoldhaté,
egyértelm{ panaszokat, ahol maximum egy tarsosztaly bevonasa sziikséges a panaszkezelés soran.

A panasz kivizsgalasat és a valaszadast a panaszt fogad6 szervezeti egység végzi.

Célunk, hogy a panaszos Ugyfél elégedetten, pozitiv tigyfél-élménnyel tavozzon a Bankbdl, igy a
panaszt kezel6 teriilet minden munkatarsanak lehetésége van kompenzalni az Ugyfelet 5000 Ft
O0sszeg erejéig, a helyben megoldhaté panaszkezelés keretében. Erre a tipusi kompenzaciora
ugyfelenként 5 000 Ft-os keret all rendelkezésre. Ez a keret 6 havonta merithetd ki, igy minden egyes
panasz rogzitésekor szikséges ellenérizni a CCRP rendszerben, hogy az lgyfélnek az elmult 6
hénapban volt-e panasza, és amennyiben igen, tértént-e kifizetés a részeére.

Az ilyen Ugyek kulon kezelésével megspdrolhatjuk a hosszadalmas vizsgalat és az utanajaras
koltségét. Eléfordulhat, hogy az Ugyfél nem Iép fel pénziigyi igénnyel a bankkal szemben, azonban az
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ugyintéz8 proaktivan ajanlhat neki kompenzaciot, igy novelve az Ugyfél elégedettséget, illetve
esetlegesen meghaladva az Ugyfél elvarasait.

Amennyiben a panaszt vagy kifogast az Ugyfél nem a sajat kapcsolattartdjanal jelentette be, tgy a
panaszt rogzité személy elektronikusan értesiti a honos fiokot, illetve a vallalati kapcsolattartét, de a
panasz kivizsgalasaért és a valaszadasért a panaszt rogzité szervezeti egység felel a tovabbiakban,
azonban az esetlegesen felmerilé koltség visel6je a honos fidk / megfeleld Corporate vagy RWO
terdlet.

Koézpontilag kezelend6 panasz

A Panasz kdzpontilag kezelendének minésul ha (legalabb 2 szakterilet bevonasa sziikséges, vagy a
panaszban megfogalmazott iigyfélkérés természete kiilénds szakértelmet igényel, illetve ha az Ugyfél
hasonl6 témaju panaszaval mar korabban fordult a Bankhoz), a panaszt 1 munkanapon beliil a CCRP
rendszeren keresztll tovabbitani szikséges a kivizsgalasért felelds terllet (terlletek), valamint a
Panaszkezelési Csoport (mint valaszado terllet) részére. Kdézponti kezelés ala tartoznak tovabba a
bankkartya problémaval kapcsolatban érkezé panaszok is (lasd 2. sz melléklet Eljarasrend).

Kizarolag a fenti esetben delegalhaté a panasz a Panaszkezelési Csoport részére, amirél dket
haladéktalanul értesiteni sziikséges e-mailben!

A fioki kezelésbdl lejart tartozas miatt kikerilt panaszok kivizsgalasat és a valaszadast minden
esetben a Restrukturalas és Work-out terlilet munkatarsai végzik, igy az ilyen panaszok felklldése a
terlletnek kotelezd, haladéktalanul a kézhezvétel utan. Ezen panaszok Panaszkezelési rendszerben
torténd rogzitését a Restrukturalas és Work-out terlilet munkatarsai végzik.

A szakérté tarsterileteknek szakmai allasfoglalasukat 5 munkanapon belil kell megadni. Amennyiben
ez nem lehetséges, ugy azt jelezni kell a panaszt kivizsgalo teriilet felé.

2.7.1 Szikségessé valo intézkedések megtétele

A vizsgalatba bevont szakértd tarsterilet(ek) allasfoglaldsa alapjan a panasz kezel6je kezdeményezi a
szlkseges intézkedések meghozatalat. llyen intézkedések lehetnek pl. szerzGdésmddositas, a
hatranyos tranzakcié visszavonasa vagy az Ugyfél kartéritése / kompenzacioja.

A szakmai teriilet jelzése alapjan a Panaszkezelési Csoport kezdeményezheti szabalyozas vagy
eljarasi rend modositasat is, ha sziikségesnek latja ezt a tovabbi panaszok elkerilésére.

A 4-08-021 veszteségek jelentésének rendje szabdlyzat értelmében a 250 €-t meghaladd 6sszegl
ugyfél panaszokhoz kapcsol6odd miikddési veszteségeket a Panaszkezelési Csoport kijel6lt BLORM-ja
lejelenti és rogziti, valamint értesitést kuld Mlkodési Kockazatkezelés Osztalynak a ,Mikodési
Kockazat” csoportos e-mail cimre.

2.7.2 Pénzigyi kovetkezmények (kartérités / kompenzacid), jovahagyoi
szintek

A panaszok kapcsan Ugyfélnek fizetendd kompenzacié / kartérités minden esetben kézpontilag keriil
jovairasra az Ugyfél szamlajan a Szamlaadminisztracio segitségével.

Kartérités esetén a 4 szem elv betartdsa kotelez6 az alabbi médon: az a teriilet / osztaly, aki a
tényleges Ugyfél kart kiszamolja, elektronikusan megkuldi a kartérités 6sszegét a kdltséggazdanak,
aki jovahagyasaval elektronikusan tovabbitja a kifizetend6 kartérités dsszegét a jévahagydi szinteknek
megfeleléen a Szamlaadminisztracionak (megfeleléen kitoltétt Jovaird lap (11. sz. melléklet), a 10.
szamu (Jovahagyodi szintek) mellékletben meghatarozott sziikséges jovahagyasok, jelélve a panasz
sorszamat, azt a profitcenter kodot, ahova a koltség terhelésre kerul, és azt, hogy panasz miatt
torténik a jovairas).

Kompenzacid esetén is szikséges a 4 szem elv betartasa, itt azonban elegendd a panaszt rogzité és
a 10. szamu mellékletnek megfeleld jévahagydi szint altal elektronikus levélben megkuldétt jovaird lap
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a Szamlaadminisztraciora az tugyfélgazda terllettdl (megfeleléen kitdltott jovaird lap (11. sz. melléklet),
a 10. szamu mellékletben meghatarozott szilkséges jovahagyasok, jeldlve a panasz sorszamat, azt a
koltséghelyet, ahova a kéltség terhelésre kerll, és azt, hogy panasz miatt térténik a jovairas).

A kovetkez6 esetekben nem szikséges csatolni kitdltott jovaird lapot ( 11.sz. melléklet ):
- A Fair személyi kdlcsdnnel kapcsolatos, nem teljesités miatt felszamolt biintet6 dijak, panasz
alapjan torténé jovairasa kdzpontilag a Standard Processing osztaly végzi.
- Termékfejlesztési osztaly altal kért tdmeges kompenzacioé esetén
- Hitellgylettel kapcsolatos Hitelosztaly altal kért kompenzacio esetén
- Fiéki ATM hiba miatti készpénz felvételi dijak visszatéritése esetén
- Széf dij visszatérités esetén
- A Bank hiba esetén, melyre irasban benyujtott panasz alapjan derul fény

Bankkartya miivelettel kapcsolatban érkezé panaszokkal kapcsolatos jovairas, kartérités
kezelése:

A bankkartyas panaszok kartéritések esetén - jovahagyast kdvetben - a jévairasokat a Kartyaoperacio
sajat hataskorben konyveli az Ggyfél szamlajan.

A jovairé lap kitoltése soran kotelezé annak feltiintetése, hogy a jovairas kompenzacio / kartérités
miatt torténik, a kdnyvelés soran, a fékonyvi oldalon ez a szdveg kerll a narrativaba. A konyvelés
minden esetben fioki fékonyvvel szemben torténik, a profitcenter kod és az Ugyfélszam
megjeldlésével.

A jovairolapot — a Szamlaadminisztracidra e-mailben torténé megkiildés el6tt — minden esetben
fel kell tolteni a Panaszkezelés rendszer ,Dokumentumok?” fiilén. Nem fizethet6 ki olyan panasz
kapcsan kartérités / kompenzacié, amely nem keriilt rogzitésre a panaszkezel6 rendszerben
(CCRP), illetve hianyzik a jovairé lap a rendszerbél.

A CCRP rendszerben torténd rogzitéskor is kételezd megadni a koltséghelyet, ahova terhelésre kertl
az ugyfél szamlajan jovairt 6sszeg.

A koltség viseldje minden esetben az a fiok / teriilet, akire az Ugyfél kulcsolva van (ugyfel
gazda - honos fiok, megfelel6 Corporate teriilet), illetve az RWO kezelésében lévé Ugyfelek
tekintetében az eredeti teriilet, ahonnan az RWO-ra keriilt.

Minden esetben szikséges a koltségvisel§ ellenjegyzése a jovairashoz (elektronikusan a CCRP
rendszeren keresztil, illetve a jovairo lap kildésekor e-mailben).

Ha az adott kdltségviselé nem ismeri el, nem engedélyezi a kifizetést, a panasz eszkalalasra kerul az
érintett terlletvezet6 felél.

Amennyiben olyan Ugyfélnek fizetiink kartéritést / kompenzaciot, aki megsziintette szamlait
Bankunknal, akkor a 3196 Pt-ligyf. atv. szamlarol szilkkséges a pénztari kifizetést eszkdzolni az Ugyfél
részére, dijmentesen. A 3196 Pt-tUgyf. atv. szamlardl kifizetett kartéritést / kompenzaciét a 8659 03-as
fékonyvi szamlara (egyéb raforditas, kartalanitas) at kell vezetni. Az atvezetésrél a
Szamlaadminisztracié gondoskodik. Ebben az esetben technikailag csak forintban van lehetéség a
kompenzacié kifizetésére, igy barmely mas devizanemi{ kompenzacié esetén konverziéval, forint kertil
kifizetésre err6l a szamlardl.

Maganszemély kompenzaciodja esetén, amikor az Ugyféinek tényleges kara nem keletkezett, csupan
az Ugyfélmegtartas, pozitiv-ligyfélélmény érdekében kap kompenzaciot az Ugyfél — azaz nem a
ténylegesen felmerdlt karat téritjuk meg neki — adéfizetési kotelezettség meril fel. Az Szja térvény
70.§ (3) bekezdésének d) pontja értelmében egyes meghatarozott juttatdsnak mindsil az
adomentesnek, Uzleti ajandéknak nem tekinthet§ Uzletpolitikai (reklam) céla juttatas, igy az ilyen
jellegli panasz esetén teljesitett fix dsszegl kompenzacidként torténd kifizetés is.
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Amennyiben ez lgyletenként meghaladja a 10.000.- HUF-ot, az Ugyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy
ez a mértékld kompenzacié mar adokoteles. Az ehhez sziikséges eljarasok a 3-01-006 Kamatado
Szabalyzat szerint kezelendek.

Ennek értelmében az ugyfélmegtartas, pozitiv-igyfélélmény érdekében a maganszemély részére
kifizetett fix Osszegli kompenzacié utan a Banknak 16%-os szja és 27%-os EHO fizetési
kotelezettsége merll fel. Az adofizetési kotelezettség alapja a kifizetett 6sszeg 1,19-szerese. A
maganszemélynek a kapott fix 6sszegli kompenzacié utan addéfizetési kotelezettsége nem keletkezik.

A fenti adokotelezettséget a Banknak havonta, a kifizetést koveté hénap 12-ig kell teljesitenie. Ennek
érdekében a Bankizemi Szamviteli Osztaly a kifizetett kompenzacié és kartérités 6sszegérél havi
szintli Cognos riportot kap, melyet minden hé 5.-ig megkiild a Panaszkezelés részére feldolgozasra.

Egyéb kompenzacid, kartérités esetén — amikor az Ugyfélnek (mind maganszemély, mind jogi
szemely esetén) tényleges kara keletkezik, és azt téritjlUk meg neki akar részben, akar egészben —
sem a Banknak, sem az Ugyfélnek adoéfizetési kotelezettsége nem keletkezik.

A szabalyzat 10. szamu mellékletében megadott Jévahagyodi szintek SZJA nélkili, nettd értékre
szo6lnak.

2.8 Adatok bekérése a panaszok ugyintézése soran

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Ugyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi — igy kiiléndsen az
Ugyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciéra van sziikség,
ugy a panasz kivizsgalasaért és megvalaszolasaért felelés teriilet (vagyis aki a panaszt rogziti
és kezeli) haladéktalanul intézkedik azok beszerzése érdekében, szilkség esetén az Ugyfél
megkeresése utjan. Kiulonos figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositas céljabdl bekért adatok ne
sértsék az adatvédelmi el6irasokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszligyek regisztralasan kivili
egyéb adatgydjtési célt. Tehat azok a tarsteriiletek, akik kizarélag allasfoglalas tekintetében
érintettek, mar elékészitett panaszaktat kapnak felllvizsgalatra.

A Bank a panaszkezelés soran kiildndsen a kdvetkezé adatokat kérheti az Ugyféltdl:

a) neve;

b) szerz6désszam, Ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Banknal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyuijtd Ugyfél adatait az informacios dnrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol
sz0616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni.

Rogzités elott az ligyintézének minden esetben ellendriznie kell a CCRP rendszerben, hogy az
adott Ugyfélnek van-e folyamatban lévé panasza. Eléfordulhat ugyanis, hogy az Ugyfél tébb
csatornan is leadja ugyanazt a panaszt pl: irasban és Call Centeren keresztiil. Ezzel
elkeriilhetjik az esetleges duplikaciokat.

Amennyiben az Ugyfél panasz benyujtasat kbvetéen még a 30 naptari napon beliil Ujabb panasszal el
a Bank iranyaban, ezt kilon panaszként kell rogziteni a CCRP rendszerben. Az Ugyfél figyelmét fel
kell hivni arra, hogy mar van egy folyamatban 1év6é panasza, de panaszaira a valaszt egy levélben
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fogjuk megkuldeni. Kivétel ez alél a hitellel kapcsolatos panasz vagy amely nagyobb terjedelmi, és
bonyolultabb valaszadast igényel.

Amennyiben eltér a két panasz témaja, értelemszeriien Uj panaszként kell kezelni és rogziteni a
CCRP rendszerben.

3. A panaszugyben hozott érdemi dontés

A Bank a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kézérthet6 és egyértelmii indokolassal latja
el, elutasitas esetén kitér az elutasitds indokara, és azt irasba foglalva tértivevényes postai
killdeményben, vagy személyes &tvétel utjan, annak panaszos altali igazoldséaval tovabbitja a
panaszos részére.

A valaszlevélben az indokolasnak a panasz targyatél fliggdben tartalmaznia kell a vonatkozé
szerz6déses feltétel pontos szovegét, jogszabalyi hivatkozas esetén a jogszabalyhely megjeldlése
mellett annak érdemi rendelkezéseit, illetve hivatkozast a panaszos Ugyfélnek kildott korabbi
elszamolasokra és valamennyi, a szerz8déses jogviszony alatt teljesitett tajékoztatasra.

Amennyiben az ugyfél nem élhet az adott jogorvoslati lehet6séggel, a 9. szamu Mellékletben
meghatarozott sablon zaradékot kell a valaszlevél végére beilleszteni. A jogorvoslati lehetéségek
szakszerl hasznalatdahoz a 13. szamu mellékletben szereplé MNB kategoriak nyujtanak segitséget.

A Bank a panaszt és az arra adott valaszt 3 évig kdteles megérizni és azt az MNB kérésére részére
bemutatni.

3.1 Szakszerii valasz elkészitése

A valasz elkészitése a helyben megoldhaté panaszok esetén a panaszt fogadd szervezeti egység
feladata.

Kozpontilag kezelend6 panasz esetén mind a kivizsgalaseért, mind a valaszadasért a Panaszkezelési
Csoport a felel6s.

A vélasz minden esetben rogzitésre kerll a Panaszkezelési rendszerbe, illetve a CCRP rendszeren
keresztll megkuldésre kerll az tigyfél-kapcsolattartd részére.

A szabalyzat 9. sz. melléklete tartalmazza azokat a sablon valaszleveleket, amik segitséget
nyujthatnak a valaszadas soran. A sablonlevelekben hasznalatos format koételezd hasznalni! A
valaszlevélen kotelez6 a CCRP sorszam feltiintetése. Amennyiben egyéb csatolmany is kiklldésre
kerilt a valaszlevélhez, azt fel kell tiintetni a valaszlevélben, felsorolasi szinten.

Ugyfeleinknek alapesetben magyar nyelven kiildjik meg a vélaszt. Amennyiben a panasz idegen
nyelven érkezik és a panaszkezel6 képes az adott nyelven megfelel6 szinvonalon kommunikalni
irasban, akkor van lehet8ség eltérni a magyar nyelvi valaszadastol az tgyfél elégedettség szem el6tt
tartasa miatt.

3.2 A panasz elutasitasa

Ha a panasz kivizsgaldsa alapjan az a Bank felel6ssége szempontjabdél megalapozatlan, ugy a
panaszt magyarazattal, a panasz megoldasara vonatkozd javaslattal, udvarias formaban el kell
utasitani. Kivételt képeznek ezek aldl az Ugyfél érték alapjan, méltanyossagbdl, pozitivan elbiralt
panaszok.

A panasz elutasitasa esetén a lakossagi Ugyfélnek (fogyasztonak) cimzett valaszban tajékoztatni
kell az Ugyfelet arrél, hogy panasza Bank allaspontja szerint:

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére irdnyult, és/vagy
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b) a Magyar Nemzeti Bankrdél szdlé 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésével kapcsolatos kifogas.

Az a) pont esetén a valaszlevélben az alabbi tajékoztatast kell megadni:

Bankunk &llaspontia szerint az On panasza a szerz6dés létrejéttével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul. A
hitelintézetekrél és a pénzligyi vallalkozasokrol szol6 2013. évi CCXXXVII. térvény elGirasainak megfelel6en
tajékoztatni kivanjuk, hogy amennyiben jelen valaszleveliinkben foglaltakkal nem ért egyet, jogosult a Pénzligyi
Beékeélteté Testiilet (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) eljarasanak kezdeményezésére vagy a hataskérrel rendelkezé illetékes birésaghoz
fordulhat. A Pénziigyi Békélteté Testiilet el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany az
alabbi modokon érhet6 el: a Pénzigyi Békélteté Testilet alabbi internetes elérhetéségén:
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok, személyesen a
Pénziigyi Békélteté Testlilet (igyfélszolgalatan (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)) illetve
Bankunktoél (kinyomtatott formaban, ingyenesen) személyesen barmely bankfi6kunkban vagy postai uton
(Sberbank Magyarorszag Zrt. 1088 Budapest Rakoczi ut 1-3.), Sberbank Telebank szolgaltatasunkon keresztiil
+361-557-5859, vagy az info@sberbank.hu e-mail cimen, melyet postai uton kildiink meg. Befektetési
szolgaltatasainkhoz kapcsol6do esetleges panaszaval a fogyasztéi jogvitak alternativ rendezésérél szolo
2013/11/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (1) 4. cikke (1) bekezdésének h) pontja szerinti alternativ
vitarendezési forumhoz fordulhat, vagy polgari eljarast kezdeményezhet.

A b) pont esetén a valaszlevélben az alabbi tajékoztatast kell megadni:

Bankunk &llaspontja szerint az On panasza a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. t6rvény szerinti
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul. A hitelintézetekrél és a
pénziigyi vallalkozasokrdl szolo 2013. évi CCXXXVII. térvény elbirdsainak megfeleléen tajékoztatni kivanjuk,
hogy amennyiben jelen valaszleveliinkben foglaltakkal nem ért egyet és a fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésével kapcsolatos kifogasa tovabbra is fennall, jogosult a Magyar Nemzeti Banknal (levelezési cime:
1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776) fogyasztévédelmi eljaras kezdeményezésére. Az eljaras
alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany az alabbi médokon érhet6 el: az MNB alabbi internetes elérhetéségén:
http://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/kormanyablakokhttps://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-
mnbhez-20180904.pdf, személyesen az MNB (igyfélszolgalatan (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina
Plaza)), illetve Bankunktdl (kinyomtatott formaban, ingyenesen) személyesen barmely bankfiokunkban, postai
uton (Sberbank Magyarorszag Zrt. 1088 Budapest Rakoczi ut 1-3.), Sberbank Telebank szolgaltatasunkon
keresztiil +361-557-5859, vagy az info@sberbank.hu e-mail cimen, melyet e-mailben illetve postai uton kiildiink
meg. Befektetési szolgaltatasainkhoz kapcsol6dé esetleges panaszaval a fogyasztoi jogvitak alternativ
rendezésérél szo6lo 2013/11/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (1) 4. cikke (1) bekezdésének h) pontja
Szerinti alternativ vitarendezési forumhoz fordulhat, vagy polgari eljarast kezdeményezhet.

Amennyiben a panasz mind fogyasztovedelmi rendelkezes serelmeét, mind szerzédéses kérdést érint,
akkor az Ugyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az MNB, mely
pedig a Pénzlgyi Békéltetd Testulet, illetve birdsag hataskoérébe.

Fogyasztovédelmi rendelkezésnek mindsilnek MNB tv 39 §-ban meghatarozott szervezet vagy
személy &ltal nyujtott szolgaltatast igénybe vevd fogyasztdéval szemben tanusitandé magatartésra
vonatkozd kotelezettséget megallapito, a 394. §-ban felsorolt térvényekben vagy az azok
végrehajtasara kiadott jogszabalyban elGirt rendelkezések (tajékoztatas, Uzletszabalyzat stb.),
valamint

az alabbi térvényekben meghatarozottak szerint

a) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl széld torvény
rendelkezései (megtéveszté tajékoztatas, agressziv gyakorlat),

b) a gazdasagi reklamtevékenység alapvet6 feltételeir6l és egyes korlatairdl szold torvény
rendelkezései (direkt marketing),

c) az elektronikus kereskedelmi szolgéltatdsok, valamint az informaciés tarsadalommal
0sszefliggd szolgaltatasok egyes kérdéseirdl 57016 torvény rendelkezései
(informacibétovabbitas és hozzaférés, elektronikus hirdetések). Tovabba

d) Az MNB tv szerinti pénzlgyi fogyasztéi jogvitaval kapcsolatos kotelezettség betartasat.

A fentiekre tekintettel az MNB hataskorebe (fogyasztovédelem) tartozik példaul, ha a fogyasztonak
mindsulé Ugyfél nem kapott éves elszamolast, el6zetes tajékoztatast a kamatemelésrdl, tajékoztatast
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a KHR-rél, torlesztési tablazatot, tajékoztatast a biztositasi szerz6dés l|étrejottérdl vagy dijfizetési
felszélitast vagy torlésértesitét.

A Pénzlgyi Békéltetd Testilet akkor jarhat el, ha példaul a Bank id6 elétt felmondta a szerz6dést, nem
tajékoztatta Ugyfelét arrél, hogy fel fogja mondani a szerzédést, olyan tébbletkdltséget szamolt fel az
Ugyfél terhére, amelyet a szerzédés, az altalanos szerzédési feltételek, a hirdetmény vagy kondiciés
lista nem tett szamara lehetévé, szerz6désszegése kart okozott, vagy biztositasi esemény
bekovetkezését vitatja.

Kizardlag a birésag jarhat el a biztatasi karral, a felel6sségbiztositassal O0sszefiiggd kartéritési
igényekkel, illetve a KHR-be kertlilés jogalapjaval 6sszefliggd polgari jogi kérdésekben. Minden egyéb
szerz8déses jogviszonyt érintd kérdés tekintetében — a fentiek szerint — a birésagon kivul a Pénzigyi
Békéltetd Testiilethez is fordulhat a fogyasztonak minésilé Ugyfél.

A panasz elutasitasa esetén a vallalati ligyfélnek cimzett valaszban tajékoztatni kell az Ugyfelet
arrél, hogy Bank allaspontja szerint panaszanak, mely része iranyult a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, illetve arrdl, hogy jogorvoslatért a hataskorrel és
illetékességgel rendelkez6 birdsaghoz fordulhat.

A valaszlevélben az alabbi tajékoztatast kell megadni:

LA Hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény elbirasainak megfelel6en
tajékoztatni kivanjuk, hogy amennyiben a jelen leveliinkben foglaltakkal nem értene egyet, a szerzédés
Iétrejéttével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.”

3.3 Ugyfél értesitése a panaszkivizsgalas eredményérdl és a
panasziigy lezarasa

Az Ugyfélnek kildendd valasz elkészitéséért, az el6irt arculati elemekért és a valasz Ugyfél részére
hataridén belll torténé megkildéséért az tgyfél-kapcsolattartd / Sberbank Telebank munkatars / a
Panaszkezelési munkatars felel6s.

A PANASZ LEZARASA MINDEN ESETBEN A PANASZROGZITO FELADATA, A MEGADOTT
HATARIDON BELUL! Ett6l a metodustol csak kildnleges esetben lehet eltérni, de ehhez a
panaszkezelési csoport tudomasulvétele és hozzajarulasa szilkséges.

A valaszt az Ugyfél részére, az altala korabbiakban a Bank részére megadott levelezési cimére,
ennek hianyaban lakcimére kell kuldeni tértivevényes levél formajaban. E-mailen keresztil akkor
kommunikalhatunk az Ugyféllel, ha az Ugyfél az e-mail cimét kordbban papir alapon a banknak
bejelentette. Ezekben az esetekben a szokasos maédon levélben is megkildjik az Ugyfeleknek a
valaszt, tovabba az Ugyfél kérésének megfeleléen e-mailen is.

Amennyiben korabban a fent leirt kovetelményeknek megfeleléen az e-mail cim bejelentése nem
tortént meg, igy az ilyen iranya Ugyfél kérelmeket el kell utasitani, és kizarélag postai Uton adhato
valasz.

Meghatalmazott Utjan térténd panaszbenyujtas esetén a Bank vizsgalja a képviseleti jogosultsagot,
illetve azt, hogy kinek a részére kildhetd a kivizsgalas eredményérdl érdemi valasz. Ellenkezd kérés
hianyaban, a Bank valaszt a meghatalmazott részére kuld.

Azokban az esetekben, ahol a valasz 5 000 Ft feletti kbtelezettségvallalast (elszamolast) tartalmaz, az
ugyfél-kapcsolattartd / Sberbank Telebank munkatars / Panaszkezelési Csoport munkatarsa a
komplett valaszt jovahagyasra atadja a kozvetlen vezetdjének, vagy magasabb kotelezettségi szint
esetén a felel6s terlletvezetének. A kotelezettséget tartalmazo valasz esetén az Ugyfél részére szolo
levél kiklldésére a jéovahagyast kovetéen kerilhet sor.
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Amennyiben az Ugyfél nem elégedett a Bank elsédleges valaszaval, biztositani kell az ismételt
vizsgalatot végzd szakmai teriilet munkatarsainak partatlansagat és elfogulatlansagat. Az Ugyfél
ismételt panaszara, amennyiben az a korabbi panasszal megegyez6 — ugyanazon kifogast és
indokokat tartalmazza -, illetve az ismételt banki vizsgalat sem jut eltér6 eredményre, az indokolassal
ellatott allaspont oly mddon is megkuldésre kerillhet, hogy a korabbi panaszra adott valaszlevél kerul
csatolasra.

A felvett panaszokat és azok megoldasat szolgald intézkedéseket a Panaszkezelési rendszerben kell
nyilvan tartani.

Az Ugyféinek adott valaszt a valaszadasért felelés munkatars rogziti a Panaszkezelési rendszerbe, és
a panasszal kapcsolatos dokumentumokat megklldi az adott Ugyfél térzsanyagat tartalmazo
ugyféldosszié kezelbjének.

4. A panaszigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk
4.1 Nyilvantartas

A panaszokkal kapcsolatos irasban rogzitett dokumentumokat az Ugyfél-kapcsolattartd az adott
ugyféldossziéban 6rzi, az Ugyféllel fennallé szerz8déses jogviszonyra elirt bizonylat-megérzési
szabalyoknak megfeleléen. A Bank kozponti cimére érkezd panaszokkal kapcsolatos irasbeli
dokumentumokat a Panaszkezelési Csoport a ,reklamaciok” dossziéban fiizi le.

A Bank a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, de egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthet6 rendszerben (CCRP), valamennyi panasz-ugyintézési szakaszban kdvethetéen kezeli és
tartja nyilvan.

Minden kivizsgalasban illetve panaszt kezel§ teruletnek rendelkeznie kell CCRP rendszerhez val6
jogosultsaggal.

Minden panaszt kotelezd rogziteni a Panaszkezelési rendszerbe, ami igy alkalmassa valik panaszugyi
statisztikakhoz jelentés készitésére, a panaszok visszakeresésére és elemzésére is, amelyek célja
tobbek kdzott a panaszigyintézés hatékonysaganak mérése.

A nyilvantartasnak tartalmaznia kell (CCRP kézikbnyv):

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését

b) a panasz benyujtasanak idépontjat

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A megkuldétt valaszlevelekhez tartozd, visszaérkezett tértivevények, valamint kézbesités nélkuli
kildemények nyilvantartasat a 2. szamu melléklet (Eljarasrend) tartalmazza.

Ezen tulmenden a panaszos terlleteken a kockazati kitettség meghatarozasara folyamat-specifikus
kulcs kockazati indikatorok (KRI) kerultek kialakitasra. Az indikatorok értékeinek ingadozasa
valosagos képet ad a mikodési kockazati kitettség valtozasardl. Cél a valészinileg magas kockazatu
tertletek azonositasa, és a problémak feltarasa el6fordulasuk, illetve sulyosbodasuk el6tt.

4.2 Befektetési szolgaltatassal kapcsolatos panaszok nyilvantartasa
42.1 Befektetési szolgaltatassal kapcsolatos panaszok nyilvantartasa

A nyilvantartasnak biztositania kell a pénzigyi eszkdzok piacairdl szold iranyelv magyarorszagi
bevezetésével és a befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatosan felmerllt panaszok negyedéves
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rendszerességgel torténd Osszesitését, biztositva a nyilvantartasnak havi rendszerességgel torténd
legyUjthetéségét.

4.2.2 Befektetési szolgaltatassal kapcsolatos panaszok dsszesitése

LA pénzlgyi eszkozok piacairdl szold 2004/39/EK Iranyelv” (az iranyelv angol elnevezése alapjan a
tovabbiakban MiIFID - Markets Indicator23 Financial Instruments Directive) magyarorszagi
bevezetésével, és a befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatosan felmerilt panaszok 6sszesitését
negyedévente a Panaszkezelési Csoport a Jogi torzskar részére megkiildi.

4.3 A panaszok feldolgozasa, jelentések

A Panaszkezelési Csoport minden hénap 5. munkanapjaig panaszigyi statisztikat kild a 7. sz.
melléklet alapjan a M{kodési Kockazat, a Hiteladminisztracio, a Lean és Szervezet Menedzsment és
a Compliance és Bankbiztonsag Osztalyoknak.

A Panaszkezelési Csoport minden hénap 5-éig kimutatast kiild a Halozatiranyitas és Ugyfélérték
Menedzsment részére, a fiokhalézat altal rogzitett panaszokrol.

A Panaszkezelési Csoport minden hét hétféjén (linnep esetén az azt kdveté munkanapon) kimutatast
készit és kild a Haldzatiranyitas részére, a fidkhaldzat altal rogzitett, 10 munkanapon belil lejaro
panaszokrol. A Halézatiranyitds a kimutatas kézhezvételét koévetéen kozpontilag tajékoztatja az
érintett fiokokat.

A Panaszkezelési Csoport minden hénap 5. napjaig jelentést készit az MNB részére Panasziigyek 9-
es tablazat formanyomtatvanyon melyet elklld Jelentésszolgalat részére. A Jelentésszolgalat feltolti a
KAP rendszerben a riportot és visszaigazolja a Panaszkezelési csoport részére a sikeres feltoltést. Az
adatszolgaltatasért a Panaszkezelési Csoport vezetdje felelds.

A Panaszkezelési Csoport havonta monitorozza a berbgzitett panaszokat, elkerilve/javitva ezzel a
hibas rogzitéseket és a 30 naptari napon tuli valaszadast. Havi szinten 10-15 darab panasz kertilt
szuroprobaszerl kivalasztasra melyet a Panaszkezelési csoport részletesen megvizsgal. A vizsgalat
eredményeérél jegyz6kdnyvet készit és email-en keresztil értesiti az érintett tertletet/ket csatolva a
részletes hibalistat.

4.4 Altalanos intézkedések a hasonlé panaszok elkeriilésére

Amennyiben a havi értékelés alapjdn a Panaszkezelési Csoport javaslatot tesz a panasz forras
megszintetésére, ugy a Retail Banking Terllet, a Jogi Torzskar és a Panaszkezelési Csoport,
valamint érintettség esetén egyéb szakmai terlletek (els6ésorban a Corporate Terllet, a Kartya
Operacié Osztaly, a Fizetésforgalom Osztaly és az IT Terllet) vezetbi, vagy az altaluk kijel6lt banki
dolgozok felelések a panasz forras megszintetésére szolo javaslat elkészitéséért és annak
végrehajtasaért.

A Marketing és Kommunikacié Torzskar a kidolgozott intézkedések ugyfél-kommunikaciojahoz
elkésziti a sziikséges tajékoztatokat.

5. Az MNB fogyasztévédelmi eljarasa

Az MNB a pénzigyi szervezeteket érintd fogyasztéi bejelentések kapcsan vagy hivatalbdl
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményez, amely soran ellenérzi az MNB térvény, a fogyasztokkal
szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél szélé térvény rendelkezéseinek, a
gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeir6l és egyes korlatairdl szo6lé toérvény
rendelkezéseinek, tovabba az elektronikus kereskedelmi szolgéltatasok, valamint az informacios
tarsadalommal &sszefiggdé szolgaltatasok egyes kérdéseir8l szolé torvény rendelkezéseinek
betartasat.

Az MNB altal inditott fogyasztévédelmi eljarasban a panaszt annak beérkezésétél szamitott 30 napon
belul kell a Jogi Térzskarnak megvalaszolnia. Ha a panasz vizsgalatdnak megalapozasa érdekében
indokolt, e hataridd kérelemre legfeljebb 15 nappal az MNB altal meghosszabbithat6, amirél a a
panaszost az eredeti hatarid6 lejarta el6tt tajékoztatja.
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Az MNB a Panaszost és az érintett pénzigyi szervezetet meghallgathatja, valamint téle tovabbi
felvilagositast, iratcsatolast és informaciét kérhet. A panaszos kérheti, hogy ne fedjék fel személyét,
illetve azt a tényt, hogy panasszal élt a Feligyelethez.

A Jogi Torzskar a fogyasztévédelmi eljarasokrdl kildn nyilvantartast vezet. A nyilvantartas alapjan a
Jogi Torzskart felligyel6 igazgatosagi tag részére a Jogi Torzskar havi, a Jelentésszolgalat Csoport
részére pedig negyedéves jelentést kuld.

6. A panasz-ugyintézési tevékenység ellendrzése

Az MNB ellendrzési eljaras keretében vizsgalhatja a pénzlgyi szervezetek panasz-lUgyintézési
gyakorlatat, panaszkezelési szabalyzatukat, annak betartasat, és azok jogszabalyoknak vald
megfeleléségét. Az MNB jogszabalysértés, hatarozatainak, vagy a pénziligyi szervezetek belsé
szabalyzatainak be nem tartdsa esetén jogszabalyban meghatarozott intézkedést, kivételes
intézkedést alkalmazhat, illetéleg birsagot szabhat ki.

A Fizetésforgalom/Panaszkezelési csoport havi rendszerességgel (minden hénap 10.-ik
munkanapjaig) szuréprobaszerlien megvizsgal a CCRP ben rdgiztett 10 panaszigyletet , az
ellenérzést dokumentalja , az el6irt ellendrzé listat leflizve nyilvantartja (19. sz melléklet). Feltart
folyamatbeli vagy egyéb hiba esetén, a Panaszkezelés irasban tajékoztatja a felelés teruletet/fiokot a
hibardl és felhivja figyelmét a javitasra.

A Fizetésforgalom/Panaszkezelési csoport vezetdje minden hénap 10.-ig riportot kiild a felel6s teriltet
igazgatosagi tagjanak az jelentést megel6z6 hénapban 30 napon tul lezart panaszokrél megjelélve a
felel6s kolléga nevét és beosztasat, egyidejlleg értesitést kiild a munkavallaléonak és annak kdzvetlen
felettesének.

A Panaszkezelési Csoport minden héonap 5. napjaig panaszlgyi statisztikat kild az Igazgatésag és a
B-1-es szintl(i vezet6k részére. Panaszkezelési Csoport a havonta megkuldétt panaszigyi statisztika
kapcsan rendszeresen felmerild a Bank mikodését érinté folyamatbeli illetve rendszerhibakrol,
Osszefoglald jelentést készit a panaszok kapcsan érintett tarsteriiletek és az lgazgatosag részére.
Javaslatot tesz annak megoldasara.

7. A panaszok megel6zése

A Bank minden munkatarsanak kotelessége munkajat korlltekintéen, a szabalyok maximalis
betartasaval, a Bank és Ugyfeleinek érdekeit szem elétt tartva végeznie, és tdrekednie arra, hogy
munkavégzésébdl adédodan a lehetd legkevesebb panaszt generalja.

A Bank altal Ugyfelei részére kildétt levelekbdl fakadd panaszok megel6zésének céljiabdl azon
Sbherbank kezdeményezésl ugyféllevelek esetén, amelyek egyedinek tekintheték (pl. adattisztitas,
kondiciévaltozas), a kiklldést kezdeményez§ szakterlletnek el6zetesen tajékoztatnia kell a
Panaszkezelési Csoportot és a Sberbank Telebank vezet6jét. A tdjékoztatasnak tartalmaznia kell a
kikiildésre ker(il6 levél tartalmat, azon Ugyfelek koérét, akiknek kikildésre kertil, a varhatéan felmerilé
kérdéseket és az arra adando valaszokat.

8. Orosz illetéségli panaszok kezelése

A 16-0s szamu melléklet — Group Guideline nr 340.- 5. pontja szerint kell eljarni.

Az alabbi kritériumok koézul egy vagy tobb teljeslilés esetén a reklamaciét a SBAG és az SBRF felé
kell kiterjeszteni:

» Olyan orosz t6kéjl jogalanyok altal benyujtott panaszok, amelyek bevétele meghaladja az 1 millié
eurot

» Az orosz nemzetiségl Pl gazdag Ugyfelek altal benyujtott panaszok

» A Sberbank of kapcsolt Ugyfelek csoportjahoz kapcsolodo tgyfelek altal benyujtott panaszok

» Panaszok, amelyeknél a veszteség potencialis kockazata meghaladja az 1 millié eurét

* A jogszabalyi kévetelmények altal nem okozott hirnévre (pénzmosas, blincselekmények vagy mas
olyan tényezdk jelenléte, amelyek a szabalyoz6 hatésagok szamara tovabbi ellenbrzés kockazatat
irjak el6) « Egyéb panaszok a helyi vezérigazgato diszkrecionalis dontése alapjan
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9. Adatvédelemmel kapcsolatos panaszok kezelése

Panasz-tipusok:

1. Adat(ok) helyesbitése, adat(ok) zarolasa vagy adat(ok) térlés iranti panaszok / kérelmek
2. Tiltakozas személyes adat(ok) kezelése ellen

Az altalanos szabalyokat a 4-08-022 ,,Belsé adatvédelmi Szabalyzat” tartalmazza.

A részletes szabalyokat a jelen Szabalyzat 17. szamu melléklete tartalmazza.

10. Mellékletek

Melléklet szama Melléklet neve
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