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0. A szabalyzatban talalhaté f6bb fogalmak

Fogalom Magyarazat



mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

lehet a tényleges kar vagy akar értékcsokkenés is

- elmaradt és kimutathaté vagyoni elény

- indokolt kdltségek, amelyet a vagyoni €s nem vagyoni kar, hatrany
kikiszoboléséhez, csokkenéséhez vesz igénybe a karosult

- kartérités formajaban igénybe vehetd, nem vagyoni kar

Kartérités Azokban az esetekben, amikor teljesen nyilvanvald, hogy a Bank
valamelyik alkalmazottja vétett hibat, amelybél a panaszosnak kara
keletkezett és ez szamszerUsithetd, illetve a hiba kétséget kizarhatéan
dokumentalhatd, a panaszos részére a kar okozdja (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.

Kompenzacid Minden olyan Ugyfélpanasz, amelyben a Bank hibdja nem
egyértelmlien dokumentalhaté, az kompenzaciés tgynek mindsil. A
kompenzaciét Ugyfélérték és Uzleti érdek alapjan kell megitélni,
amennyiben a panasz méltanyolhaté. (Az a kedvezmény ajandék,
kéartalanitas, amit a Bank onként nyujt a panaszos Ugyféinek, akinek
kellemetlenséget okozott, abbdl a célbdl, hogy megakadalyozza,
elégedetlen lUgyfele elvesztését)

Panaszt befogadd Sberbank Telebank, Bankfiokok, Vallalati Uzletag (terllet),

Terulet Restrukturalas és Workout és Koveteléskezelés terllet, Mikro Sales
Centrum és Panaszkezelési Csoport

Panaszt befogadd A panaszt befogadd terlilet azon munkatarsa, akihez a panasz a

Munkatars bankon belili panaszt befogadd terliletek kozil elséként eljut. A

panaszt befogado terllet, illetve szervezeti egység vezetdje a helyben
szokasos modon kijelolheti az adott terllet, vagy szervezeti egység
mas munkavallaléjat is a panasz rogzitésére.

Panaszkezelési Csoport A Bank panaszkezeléssel foglalkozé csoportja, akinek feladata a
kozvetlenul hozzajuk beérkez6 panaszok kezelése, az ugyfélszolgalati
panaszkezelési tamogatas, rendszeres riportkészités, sablonlevelek
készitése, a szabalyzat karbantartasa, oktatas, a tamogatdi
segédanyagok elkészitése. A Panaszkezelési Csoport a panaszkezeld
rendszer (CCRP) feladatgazdaja.

Charge Back Charge back, a nemzetkdzi 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 Ugyfelinkké tehessik.
Ugyfeleink elégedettségét nem csak az szolgalja, ha nem hibazunk, hanem ha a hibat gyorsan
kijavitjuk. A Bank a panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat
Uzletpolitikdjanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Az Ugyfelek altal tett panasz tébb szempontbdl is Udvdzlendé a Sberbank Magyarorszag Zrt.
(tovabbiakban Sberbank). szamara:

e hozzajarul az ligyfél-elégedettséghez
e 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 legaldbb megegyezdek, ha nem elére mutatdéak legyenek.
(Szinte minden egyes reklamalé tgyfélre jut kdzel 30 olyan Ggyfél, aki — habéar elégedetlen — mégsem
él panasszal). A panasz az ugyfél-elégedetlenség egyik megnyilvanulasa, amit a Bank dvdzdl, mivel
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nagyobb karral jarhat, ha az elégedetlen Ugyfél a panasz helyett elmegy a konkurenciahoz
(Ugyfélvesztés), nyilvanossaghoz fordul (hirnévrontas), vagy a hatésagokhoz, birésagra megy.

A panaszosoktdl megszerzett informaciok értékesek. A panaszokbdl szarmazé adatok tébbnyire
tényeken, tapasztalatokon alapulnak, és a cég elégedetlen, &mde lojalis Ugyfelei ingyen és 6nként
eljuttatjak azokat az illetékesekhez.

A Bank a panasz kivizsgalasaért, a panaszossal szemben kulon dijat nem szamit fel, illetve a
panasszal 0sszefliggésben Iévd 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 tartalmazd panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kdzos vallalati
kultdranknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését, illetve megadva folyamataink
fejlesztésének kereteit.

Fontos és kiemelend® cél a jogszabalyi kotelezettségeknek valé megfelelés, a hatarid6k szigoru
betartasa, valamint a folyamatos tajékoztatdas mind az Ugyfelek, mind a munkatarsak részére. A
panaszkezelési folyamat szerves része minden szolgaltatassal kapcsolatos tevékenységnek, ebbdél
kifolyélag egyik tulajdonsaga, hogy indikatorként jelzi azokat a hibakat, melyek a szolgaltatas
mindségét befolyasoljak.

A Panaszkezelési Szabalyzat [épésrdl-lépésre kivan iranymutatast nyujtani a folyamatban
résztvevéknek, a hatékony Ugyfélkiszolgalas érdekében. Ez a segédlet igazodik a térvényben
foglaltakhoz, valamint a vallalati policyhez egyarant. Szem el6tt tartja a panaszfolyamatban résztvevd
minden egyes fél érdekét, tamogatast nyuijt, iranyelveket jeldl ki.

A Szabalyzatban emlitést tesziink a nem kimondottan panasz kategériaba tartozd, de egyértelmien a
folyamatok javitadsat el6seqitd, ezért Bankunk szamara fontos észrevételekrdl, javaslatokrol is.

1.2 Alapelvek

,Az Ugyfel a legfontosabb latogatonk, nem flgg tlink, mi fligglnk téle. Nem zavar benniinket, meg
ha néha ugy tiinik is. Nem kiviilallb. O tesz nekiink szivességet azzal, hogy minket valasztott. Az
tigyfelek jelentik munkank és jov6nk biztonsaganak egyetlen forrasat.” - Arany Ferenc

A Sberbank egyik f6 alapelve az ligyfélkézpontisag, igy céljaink kdzott szerepel az Ugyfelek és
egyéb partnerek magas szintli kiszolgalasa. Fontos hogy a panaszkezelési folyamatban
érvényesllienek a kovetkezd alapelvek:

e legyen szakszeri

e legyen érdemi

e legyen gyors

¢ legyen hatékony

¢ legyen mindenfajta megkuldnbdztetést nélkul6zd, targyilagos

e legyen mindenki szamara egyforman elérhetd

o legyen egyszerl, k6zérthetd

e legyen egységes, azonos folyamatok és elvek mentén megvalésuld.

Folyamatainkban a kézvetlen (decentralizalt) panaszkezelés elve érvényesiil. Ha a panasz helyben
azonnal orvosolhatd, a legrovidebb id6én beliil, a panasz felvételének helyén kerlljon megoldasra.
Amennyiben tovabbi szakmai egyeztetés szikséges, tehat a panaszra helyben valasz nem adhatd, és
tarsteruletek bevonasa sziikséges a valaszadashoz, a panasz kézpontilag kezelendének min8sdl.
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A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni
részletesen a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt miel6bb orvosolni kell. Ezt a folyamatot
minél pontosabban, az id6korlatok betartasaval kell dokumentalni a CCRP rendszer segitségével,
figyelembe véve a rendszerbdl érkezd felhivasokat és lizeneteket, emlékeztetSket. Minden panasznak
nyomon kévethetének kell lennie, hogy az adott pillanatban, a panaszkezelési id6 folyaman, illetve
azutan is ki a felelése (vagy ki volt), illetve milyen egyéb informaciéra van sziikség ahhoz, hogy a
panasz érdemi kivizsgalasa folytatédhasson.

MINDEN PANASZT ROGZITENI KELL A RENDSZERBEN, amely elmulasztdsa munkajogi
kévetkezményekkel jarhat.

A beérkezett panaszok fontos ismereteket hordoznak, igy azokat rendszeresen elemezzik, értékeljuk
és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatédsaink tovabb fejlesztésében.

A panasszal érintett gy kivizsgalasaban és megvalaszolasaban érintett személy, terilet feleléssége a
panasz befogadasa, rogzitése, kezelése, esetleges delegalasa, valamint a panasz 30 naptari napon
belll térténé megvalaszolasa. Ehhez a 2.a és 2.b. szamu mellékletekben talalhaté segédletek
nyujtanak tamogatast.

A panaszok nyilvantartasi helye a CCRP rendszer, amelybe minden panaszkezeléssel
kapcsolatban keletkezett dokumentumot, anyagot kotelez6 csatolni, fajlonként,
dokumentumonként (pl.: panaszlevél, valaszlevél, Tértivevény, akar egyéb dokumentum
becsatolasa, ami az ligy kivizsgalasaban relevans) szelektalva, az iligyfél nevére jegyezve,
menteni (pl: Minta Andrea panasz, Minta Andrea valasz, Minta Andrea tértivevény!!)

A panasz jovobeli elkeriilése érdekében a helyben megoldott panaszoknal is mindent meg kell
tenni a Panaszos szamara megfelel6 megoldasi javaslat kialakitasa, illetve a megfelel6 javito
intézkedések végrehajtasa érdekében. Ezért a kivizsgalas végén olyan alternativat, valaszt kell
adni a Panaszosnak, amellyel legkozelebb elkeriilheté a probléma, ami a panaszos altal
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 minésitése - Panasz / nem panasz
megkiulonboztetése

A panaszkezelés és az informéaciokérés eljarasa eltér egymastdl. A panaszt vagy informaciokérést
befogadé munkatarsnak koételessége értékelni az Ugyfél altal jelzett igényt, és donteni az igény
panaszként valo rogzitésérél. A panaszokon kiviil az Ugyfeleknek adédhat észrevétele, javaslata egy
termékre, folyamatra, eljarasra vonatkozdéan. Ahhoz, hogy a Bank minél teljesebb képet kapjon
ezekr6l az észrevételekrél, az Ugyfelek minden ilyen iranyu megjegyzését, ,észrevétel, javaslat’
formajaban rogziteni kell a CCRP rendszerben. Ezeket aggregaltan a Panaszkezelési osztaly elemzi
és ad rendszeres visszajelzést az Uzleti és egyéb érintett terliletek vezetdinek, tovabba a méréseket
kbzzéteszi.

A Szabalyzat szerint MINDEN Ugyfél részérdl érkezd észrevétel, informacié elengedhetetien ahhoz,
hogy folyamatainkat javitsuk. Ezért az els§ lépésnél méar 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 keriinek feldolgozasra.

Az Eszrevétel témakorébe tartoznak:

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

e barmilyen szerz6désmaodositasi kérelemmel, allasfoglalassal kapcsolatos megkeresés

o fejlesztd szandéku javaslatok (rendszerekkel, kornyezettel, elérhetéséggel kapcsolatos
észrevétel
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Panasznak mindsilhet a Bank szolgaltatdsainak igénybevétele kézben felmerilé nehézség, akadaly
is, mely az Ugyfél informécié- vagy ismerethianyabdl is fakadhat. Az informéacio- vagy ismerethiany
nem minden esetben az Ugyfélnek felrdhatd, hiszen gyakran a Bank mulasztasabdl fakad (elmaradt
vagy nem egyértelm{ tajékoztatas, hianyos szolgaltatas-beallitas).

Nem mindsiil panasznak az a&ltalanos tajékoztatas, felvilagositas kérése, valtozas bejelentés,
szerz6désmodositasi kérelem, allasfoglalas kérése. Szintén nem mindsil panasznak egy Ugyfél,
fejleszt6 szandéku javaslata, amennyiben nem var valaszt vagy 6t érinté intézkedést a Banktdl,
ugyanakkor ezeket a jelzéseket is szilkséges a panaszkezelési rendszerben rogziteni és
készéndlevéllel megvalaszolni, amennyiben az Ugyfél javaslatat irasba foglalta.

Az informaciokéréssel kapcsolatban a Bank &ltaldban azonnali megoldast kinal, amivel megszunteti
az informécio- vagy ismerethianyt. Ehhez altaldban nem szikséges méas banki szakterllet bevonasa,
a valaszt, illetve a megoldast kdzvetlenll a problémat befogadd szervezeti egység adja meg. A nem
panaszeljarasban kezelt Ggyekre is a panaszeljaras hatarideje vonatkozik.

Mindenképpen panasznak minésil minden olyan negativ értékitéletet, kritikat megfogalmazé
szobeli vagy irasbeli kdzlés, amely a Bank tevékenységét, szolgaltatasat, termékét, mulasztasat,
dolgozoinak magatartasat kifogasolja. A panasz vagy Ugyfél jelzés elddntéséhez a szabalyzat 14-es
szamu melléklete nyujt segitséget.

Lehetéséget kell biztositani a panasz befogadasara, a Panaszos azonositasara, valamint a panasz
bejelentésének maddja (személyes és irasos) alapjan az alabbiak szerint.

Panaszt adhat le:

- lakossagi tugyfél

- vallalati tdgyfél

- Ugyfél altal megbizott Ugyvéd vagy ugyvedi iroda

- Ugyfél altal meghatalmazott személy

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

A panaszok kezelése, megoldasa és megvalaszolasa komplex eljarast kovetel. A panaszhoz
kapcsolodo feltételezett mulasztast vagy hibat fel kell tarni, ki kell vizsgalni az abban szakmailag
kompetens terllet kdzremlkddésével. A mulasztast, hibat meg kell szintetni, vagy érdemben kell
indokolni a Bank panaszolt eljarasanak hatterét. Az Ugyfelet karpotolni / kompenzalni kell, ellenkez6
esetben részletes indoklassal kell a karpotlasi’lkompenzaciés igényt elutasitani. Elutasitds esetén
pontos, szakmailag és jogilag is megfelelé irasbeli valaszt kell késziteni, amely reagal az Ugyfél
panaszara és megszinteti a panaszbdl eredé Uzleti és reputacios karokat.

A panaszt és a kezelésével, megoldasaval kapcsolatos |épéseket a fenti kdvetelmények miatt
dokumentalni kell, és kovetni kell a jelen szabalyzatban leirt eljarasokat.

Flggetlenll a Panaszos azonosithatdésagatél és az lgyfélkapcsolati csatornaktol, a panaszt be kell
fogadni, azonban, ha nem lehet teljes korlen meggy6z&6dni a panaszt benyujtdé személyérdl, akkor
csak altalanos valasz adhatd a Hitelintézetekrdl és a pénziigyi szolgaltatasokrdl szold 2013. évi
CCXXXVII. torvény és a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az
altaluk végezhet6 tevékenységek szabalyairdl szold, 2007. évi CXXXVII. térvény banktitok és
értékpapir titok megtartasara vonatkozé szabdlyai alapjan. Ez vonatkozik az &sszes csatornara és
ugyfélkapcsolati helyszinre, terlletre.

A panaszok kezelése, megoldasa és megvalaszolasa komplex eljarast kévetel.
Tomeges panaszrol akkor beszélink, ha révid idd alatt (1-10 munkanap), ugyanabban a témakdrben

10 folotti darabszamu panasz érkezik a Bankhoz. Ebben az esetben a Panaszkezelési Csoport
vezetbje a 10. panasz beérkezését kdvetben, 24 éran belll dsszehiv egy valsagkezelési bizottsagot,
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amelynek tagjai az érintett tertiletek vezet6i, a Sberbank Telebank vezetéje, a PR felelés és a Jogi
Tdrzskar vezetSje. A bizottsag k6zds javaslatot dolgoz ki, majd az érintett Igazgatésagi tag(ok) elé
terjeszti javaslatat. A tovabbi panaszok megel6zése és a mar beérkezettek szakszer(i megvalaszolasa
céljabol a Panaszkezelési Csoport sablonlevelet készit a bizottsag segitségével, valamint a Bank
weboldalan az ugyfelek figyelmét felhivo tajékoztatas kertlhet elhelyezésre. A bizottsagi jovahagyast
kovetéen. A tdbmeges panaszok kezelése, megoldasa kilondsen fontos a Bank megitélése, mikodése
szempontjabal.

A fenti eljaras kdvetend® abban az esetben is, ha valamelyik terlilet vesz észre hibat, amely tdmeges
Ugyfélpanaszt generalhat.

2. A panaszkezelés menete

A panaszokat minden (gyintézének e szabalyzatnak megfeleléen kell kezelnie, hiszen a
panaszrogzités minden panaszt befogadé teruletnek feladata. Emellett a Panaszkezelési Csoport
kezeli a koézpontilag beérkez6, vagy bonyolultabb esetek kivizsgalasat igényld Ugyeket, illetve
tamogatast nyujthat minden egyéb esetben, habar az lGgyet nem & kezeli. A CCRP rendszerben
talalhatd fastruktira részletesebben, specifikaltabban mindsiti a panaszokat, mely a riportalasban,
illetve a statisztikaban minél pontosabban megjelenhet. Mivel a Bank torvényi kotelezettsége is a
riportalas, valamint a hosszutavu stratégiai célok meghatarozasat is tamogatja ezek levalogatasa, a
rendszerben minden rogzitének a 8. szamu mellékletét képezé6 CCRP kézikonyv alapjan kell
régzitenie a panaszokat!

A panaszfelvételt és panaszlgyintézést (kivizsgalas, valaszadas) a panasz bonyolultsagatél figgéen
végzik a 2.2. pontban megjeldlt szervezeti egységek munkatarsai. A panasznak mindsilé tgyfélkérést
a panaszfelvevd koteles 1 munkanapon belil a Panaszkezelés rendszerben (CCRP) megfeleléen
rogziteni. Az el nem doénthet6 gyeket minden esetben panaszként kell kezelni.

Ha nem egyértelml, hogy a bejelentés panasz-e, elézetes egyeztetésre fel kell kuldeni a
PANASZKEZELES koézponti e-mail cimre a befogadast kévetéen legfeliebb 1 munkanapon bellil, és a
valasz fuggvényében kell tovabb kezelni a bejelentést.

Az MNB altal kivizsgaldsra a Bankhoz tovabbitott fogyasztévédelmi eljardsok kezel6je és
nyilvantartdja a Jogi Torzskar (Jogi Szakterilet). Az ilyen megkeresések kivizsgalasat a Jogi Torzskar
irdnyitja, a szakmailag el6készitett valaszt végsd formaba onti, illetve a szikséges intézkedés
meghozatalat kezdeményezi. A Jogi Térzskar egyéb, Ugyfél altal benyuijtott panaszokkal kapcsolatban
kérés esetén kizardlag jogi allasfoglalast ad, az lUgyfélpanaszok kezelése nem a Jogi Torzskar
hataskorébe tartozik. Ez minden esetben a panaszt kezeld tUgyfélszolgalati terulet feleléssége.

2.1 A panasz benyujtasa

A panasz benyujthatd a Panaszos altal, a Panaszos térvényes képvisel6je (pl.: cselekvéképtelen
nagykoru személy gondnoka; jogi személy képvisel8je, stb.) altal vagy meghatalmazotti képviselbje
atjan.

Meghatalmazott atjan torténé panaszbenyljtas esetén a Panaszos neve mellett fel kell tintetni a
Panaszos képviseletében eljaré, panaszbenyujtdé természetes személy nevét is (pl. vallalat
képviselbje, természetes személy meghatalmazottja, stb.), tovabba a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazé alairasaval ellatott teljes bizonyité erejii maganokiratba foglalt (pl.: legalabb két tanu
altal alairt, vagy sajat kezlileg irt és alairt), vagy kodzokiratba foglalt meghatalmazas egy eredeti
példanyat is.

Meghatalmazott Utjan térténd panaszbenyuljtas esetén a Bank vizsgélja a képviseleti jogosultsagot,

illetve azt, hogy kinek a részére kildhetd a kivizsgalas eredményérél érdemi valasz. Ellenkez8 kérés
hianyaban, a Bank valaszt a meghatalmazott részére kild.

8/26



Amennyiben a panaszt benyujté meghatalmazott nem jogosult érdemi valaszra, értesiteni sziikséges
a panasz befogadasanak tényérél és arrdl, hogy érdemi valaszt a szamlatulajdonos panaszosnak kiild
a Bank.

A panaszt befogadé munkatars a Panaszos kérésére segitséget nyujt a panasz megfogalmazasaban
és benyujtasaban: a panaszfelvétel irasbeli rogzitésére a 4. a/b/c sz., illetve a 5. sz. mellékletek
szolgalnak, amelyet elérhetévé kell tenni az lgyfélfogadasra alkalmas helyiségekben, illetve a Bank
honlapjan keresztil is.

2.2 A panasz benyujtasanak maodja, helye

A Bank a panasz benyujtasara az alabbi lehet6ségeket biztositja az tigyfél szamara:
- levélben,
- telefax utjan,
- telefonon,
- elektronikus uton (e-mail-ben),
- aBank honlapjan kildoétt Gzenettel,
- személyesen irasban vagy széban.

A panasz bejelentésének maodjai

a) Szobeli panasz:

Személyesen - szoban: bankfidkban torténé megkeresés esetén a 2-08-001 Pénzmosas-megelézési
szabalyzat -ban leirtak alapjan kell elvégezni az ligyfél-azonositast.

- a Bank meghirdetett fiokhalézataban nyitvatartasi idében. A bankfiokok mindenkori
listaja elérhetd a Sberbank honlapjardl

Telefonon — széban: a Sberbank Telebankon keresztiil térténik meg az Ugyféllel térténé egyeztetés,
a 2-04-005 Sberbank 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 azonosithatd az Ugyfél akkor tajékoztatni kell arrdl, hogy azonositas nélkiil csak
altaldnos informacidkkal szolgalhatunk a szamara, illetve az altala sz6 szerint bediktaltakat
jegyz8konyvszerien tudjuk rogziteni és tovabbitani.

- a Sberbank Telebank telefonos ugyfélszolgalatan hétkéznap 8 és 20 6ra kozott,
hétvégén 9 és 16 dra kdzott

Telefonszam: +361-557-5859

- a Restrukturalas és Work-out tertilet munkatarsainal, hangrogzitett telefonon keresztil
b) irasbeli panasz:

irasbeli panaszok esetén szintén a beérkezés médja a meghatarozé. Az Ugyfél donthet
ugy, hogy irasbeli panaszat bankfiokban leadja, ebben az esetben érkeztetni, és az Ugyfél
részére kiadott masolattal befogadni sziikséges.

Ezen kivil eljuttathatja a Panaszkezelési Csoport részére:

a Bank kozponti elektronikus tgyfélszolgalatan (info@sberbank.hu e-mail cimen),
- aBank honlapjan (www.sberbank.hu),
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- telefaxon kdzpontilag: +361-411-3285 (valamint a bankfiokok honlapon meghirdetett

telefax szaman)

- személyesen vagy képviseletre jogosult altal atadott irat utjan bankfidkokban
nyitvatartasi idében, a Corporate kapcsolattartéknal, illetve a Restrukturalas és Work-
out tertilet munkatéarsainal

- postai uton

Bank Kézponti 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 kovetéen azt 1
munkanapon beliil tovabbitja a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egysége részére

2.3 A szébeli panasz

Bankfiokban az egyszer(i megitélésli szdbeli panaszt a Bank haladéktalanul megvizsgalja és
szuikség szerint azonnal orvosolja, s egyidejlleg roégziti a panaszkezeld rendszerben (CCRP) Mivel a
szbbeli panaszok esetén az tgyfélnek adott valasznak bizonyithatéan érdeminek, visszakereshetének
kell lennie. Az Ugyfél szbbeli panaszara 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 tovabbitasarél (CCRP).

A Sbebank Telebankon keresztil, telefonon torténé panaszbejelentés soran a panaszt kdzvetlenil a
CCRP rendszerbe kell régziteni, és hangfelvételét a Bank 6t évig megérzi, a beszélgetés
rogzitésének tényérél az Ugyfelet a telefonos U(gyintézés megkezdése el6tt az IVR rendszer
tajékoztatja. A berogzitett adatokat vissza kell olvasni az igyintézének, amit a Panaszos nyugtaz,
valamint a panasz azonositasat szolgaloé panasz sorszamat is beolvassa az Ugyfél szamara.

Az Ugyfél kérésére huszondt napon belill téritésmentesen kell biztositani a hangfelvétel tartds
adathordozon térténd atadasat, vagy téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet. A jegyz8kdnyv elkészitését a Sberbank Telebank munkatérsai
végzik.

Amennyiben a hangfelvételt tartés adathordozon kildjik meg az Ugyfél részére, a Service Desk-en
keresztll kell megkérni a csatolt hang-file kiirasat CD-re. A CD-t a Service Desk belsd postaval juttatja
el a bekérd lgyfélszolgalati terllet részére. Fontos, hogy a CD-t az Ugyfél részére a 6-os szamu
mellékletben taldlhaté Atadas-Atvételi jegyzokonyv alairasaval lehetséges atadni. Az  alairt
jegyz6konyvet a panaszanyaghoz szkennelt formaban a CCRP rendszerben is csatolni kell, valamint
az ugyfélaktaban is archivalni szikséges.

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

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

Amennyiben az Ug_yfél be van azonositva, tehat a hivas visszakereshet6, a valaszt megadhatja
szoban is. Err6l az Ugyféltél minden esetben megerdésitést kell kérni.

Amennyiben az Ugyfél nincs beazonositva, pl: azért mert nem tgyfeliink, a véalaszt kizardlag irasban
kildhetjik meg az ugyfélnek.
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Ha az Ugyfél a panasz azonnali kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Sberbank Telebankos Ugyintézd a panaszt berdgziti a CCRP rendszerbe és az ebbdl
készilt, jegyz6kdnyv egy maésolati példanyat az elkészilt valaszlevél mellé csatolva postdzza az
Ugyfélnek
o telefonon kdzélt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek - az altala korabbiakban a Bank részére
megadott levelezési cimére
e ennek hianyaban lakcimére megkuldi legkésdbb a tértivevényes valaszlevéllel egyutt.

2.4 Az irasbeli panasz

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

A postai Uton érkezett panaszt,a panaszt befogadé munkatars a befogadasatél szamitott 24 6ran belll
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 (igyintézés érdekében a Bank kéri Ugyfeleit, hogy lehetdség szerint hasznaljak a Bank
(4. a, b, ¢ melléklet) vagy az MNB Panaszbejelenté Nyomtatvanyat (5. sz. melléklet), amely a
bankfiokokban elérhetd és a Bank honlapjardl is letdlthets. Amennyiben erre nincs az Ugyfélnek
lehetésége, kozvetlenll a bankfiokban 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.
Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informaciokat (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 kézlését kéveté 30 naptari
napon beliil irasban (papir alapon) megkdldi 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 befogadd munkatars minden esetben rogziti a panaszt a Panaszkezelési rendszerben és
csatolja hozza az dsszes panasszal kapcsolatos dokumentumot (az Ugyfél irdsos panaszat vagy a
felvett panasznyomtatvanyt minden esetben KOTELEZO becsatolni a CCRP-be!). A régzités menetét
a 8. sz. melléklet, CCRP felhasznaldi kézikonyv tartalmazza. A panaszt az érkeztetést kovetd 1
munkanapon beliil kotelezé6 berdgziteni a CCRP-rendszerben. Amennyiben ez nem toérténik
meg utdélagos rogzités kizarélag a Panaszkezelési Csoport e-mailes hozzajarulasaval
lehetséges.

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

Sherbank Telebankon keresztil érkezé bejelentés esetén a panaszfelvevé munkatarsnak egyértelmi

visszaigazolast kell kérnie az Ugyféltél, hogy irasban is kivan-e panaszara valaszt kapni az
egyszerii, azonnal lezarhaté panaszok esetében.

11/26



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 kitdltése torténhet papir
alapon vagy elektronikusan a Panaszkezelési rendszerben.

Amennyiben bankfiék 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 minésiil a megkeresés, akkor az Ugyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy
panaszat személyesen bankfiékban, vagy Sberbank Telebankon keresztiil all médunkban
befogadni.

Telefonon panasz kizarélag Sberbank Telebankon keresztul régzithet!

Ha az Ugyfél Sberbank Telebankon keresztiil teszi meg a panaszat, a panaszt befogaddé munkatars
rogziti az elhangzottakat a Panaszkezelési rendszerben, és kozli az Ugyféllel a panasz azonositasara
szolgal6 adatokat:

Panaszos neve

Panasz valaszadasi cime (ha megegyezik a Midas-ban Iévé levelezési cimmel)

Panasz sorszama

Az ligyintézd tajékoztatja az Ugyfelet, hogy panaszéra valaszt a térvényben meghatarozott 30 naptari
napon beliil adunk a részére.

A panasznyomtatvanyon az aldbbi adatokat kell r6gziteni:

a) az Ugyfél neve;

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

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

e) a panasszal érintett szerz6dés szadma, ugytél fuggben tgyfélszam;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz8kdnyvet 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 hasznalata minden
egyes panasz rogzitésekor kotelezd!

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

A panasz visszavonasa:

irasban érkezett panaszt kizarélag irasban lehet visszavonni. Az errél sz6l6 dokumentumok
masolatat szintén csatolni kell a CCRP-ben tarolt dokumentumok kézé, majd a panaszt ennek
megfeleléen lezarni. Amennyiben az ligyfél részérél nem érkezik irasbeli visszavonas. Az
ligyintézének a panaszkezelési szabalyzatban foglalt valaszadasi hataridén beliil, értesitést kell
kildenie az ugyfélnek arrol, hogy a panaszt lezartuk a szobeli visszavonasa a 9-es szamu
mellékletben 1évé sablonlevél alapjan.

A panaszt befogadd munkatarsnak egyeztetnie szilkséges az Ugyféllel, hogy az éaltala megadott
valaszadasi cim megegyezik-e a MIDAS rendszerben talalhaté allandd/levelezési cimek
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barmelyikével, ha ettdl eltéré cimre kivan valaszkildeményt fogadni, akkor a Bank kizardlag lakcim
vagy levelezési cimre vonatkoz6 adatvaltozas bejelentését kovetben postdzza ezen cimre a
vélaszlevelet, amely korilményre az Ugyfél figyelmet fel kell hivni. Megerésitést kell kérni téle, hogy
adataiban lesz-e véltozds. Ha igen, az 2-01-005(1) Pénzforgalmi szabalyzat - Fidki folyamatok
eljarasrend szerint kell eljarni, ha csak egyszeri médosulasrél van szd, errdl szintén tajékoztatni kell,
és err6l megerdsitést is kell kérni részérél! Amennyiben eltérés tapasztalhatdé a rendszerekben tarolt
adatok kozétt (FES, MIDAS), akkor is az Ugyfél altal kért cim felvétele/régzitése szilkséges 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 panaszilgy kivizsgalasat. Amennyiben egyszerii panaszrél van szé (tehat 1-
nél tébb szakmai terilet, csoport bevonasa nem szilkséges), akkor a panaszt befogad¢ terilet felelés
a panasz kezeléséért és lezarasaért, valamint az Ugyfél irasos kiértesitéséért.

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
valaszadasi hataridét.

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

A valaszlevél masolatat alairva, pecsételve, szkennelt formaban szintén csatolni kell a panaszkezelési
adatlaphoz. Annak eredeti példanyat pedig a panaszkezel6 terlletnél |évé (gyfélaktaban /
panaszaktaban kell megdrizni.

2.6.2 Sziikségessé valo eszkalacié

Eszkalaciora a kovetkezd esetekben van szikség:

» A panasz rendezéséhez szikséges intézkedésre a szakmai terllet kdzvetlen vezetdjének
nincs hataskore;

» A Kkivizsgalast végz6 szakmai terllet és a bevont szakért6 tarsteriletek nem jutnak k6z6s
allaspontra a sziikséges intézkedésekben;

» Olyan az MNB-hez vagy mas felligyeleti szervhez benyuijtott 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 fliggetlenll a kivizsgalas eredményétél kideril, hogy az

ugyfelek rendszeresen kifogassal élnek az adott problémaval kapcsolatban;

A panasz kapcsan kifizetend6 kartérités / kompenzacio koltségviseldje nem tisztazott;

Ha az adott koltségviseld tertilet nem ismeri el, nem engedélyezi a kifizetést;

Tdédmeges panasz esetén.

VVYV V

Az eszkalacio szintjei

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

» A kivizsgalas soran eltéré allaspontbdl szarmazoé probléma eszkalalasa a sajat szakmai
teriilet és a szakértd tarsterilet vezetéjéhez torténik.

> Az Ugyfél elégedetlensége esetén a panaszt és eredményét Ujboli kivizsgalasra az
érintett terlletvezetdnek kell megkuldeni.
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» Rendszeres panaszt okozo probléma eszkalalasa az érintett tertiletvezetdk felé torténik.

Ha az eszkalacio els6 szintjén nem sikerll megoldast talalni a panaszolt problémara, ugy az illetékes
terlletvezet6 kezdeményezésére, a Jogi Torzskarral egylttmikddve megoldasi javaslatot kell
el6terjeszteni a felelés igazgatésagi tag részére, aki hataskortél fliggéen egyedil dont, vagy
el6terjeszti a javaslatot az Igazgatdsag felé.

2.6.3 A panasz kivizsgalasanak hatarideje

A Bank a panaszkezelés soran igyekszik a legrévidebb hatarid6k betartasaval eljarni, és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitsa el a panaszt.
Panaszugyben hozott dontését kozérthetbéen és egyértelmiien indokolva, valamennyi felvetett
problémara reagalva kiildi meg Ugyfelei részére.

A Bank a panasz kivizsgalasat és azzal kapcsolatos dontését, valamint a valasz megkiildését a
panasz kozlését kovetd maximum 30 naptari napon beliil teljesiti.

30 napon beliil megvalaszoland6 panaszok:

Amennyiben a Panaszos képvisel6jének (pl. meghatalmazott maganszemély, lgyvédi iroda, stb.)
panaszbeadvanya egyaltalan nem, vagy tartalmilag nem megfelel6 meghatalmazast tartalmaz, akkor
a Bankba beérkezés idépontjatdl szamitott 5 banki munkanapon beliil irasban kell értesiteni az
eljiaro képviselét, illetve a képviselt Ugyfelet arrdl, hogy a képviselének informaciot kizardlag a
kiszolgaltathaté adatok korét pontosan meghatarozé, koézokiratba vagy teljes bizonyitd erejl
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 Koézponti Hitelinformaciés Rendszert (KHR)
érintd kifogast is tartalmaz, akkor a panasznak a KHR-re vonatkozé részét 5 munkanapon belul ki
kell vizsgalni, és az Ugyfelet a vizsgalat lezarasat kdvetd 2 munkanapon beliil irasban tgjékoztatni
kell a vizsgalat eredményérdl. A valaszt tértivevényes levélben kell elkuldeni a panaszosnak.

A rovid hatéridé miatt az ilyen panaszt azonnal tovabbitani kell a CCRP-n keresztil a KHR Tanacsado
terliletnek, hogy a vonatkozo részt hataridén beliil meg tudjuk valaszolni az Ugyfél felé. A panasznak
a KHR-t nem érint6 része tekintetében a 30 napos valaszadasi hataridé az iranyadé, amelyet a
panaszt befogadé terilet kezel a tovabbiakban.

15 naptari napon beliil kivizsgalandé panaszok:

Amennyiben a panasz oka tiltakozas a személyes adatok kezelése ellen, akkor 15 naptari napon bellil
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 kotelez6 adatkezelést), akkor 25
naptari napon belil indoklassal ellatva meg kell valaszolni, elutasitas esetében a ténybeli és joqi
indokokat is meg kell jeldIni.

- Jogi szbveg (sablonlevél 9. szamu melléklet)

14/26



Az info@sberbank.hu e-mail cimre érkez6 panaszok esetén az Ugyfelet az e-mail érkezésétdl
szamitott 24 éran belll az alabbiakrdl kell valasz e-mailben tajékoztatni:

XXXXKHXXXKKHXHIXXKXXXKKKKXIKEKKIXIKKKXXEKKKKXKKKIXEXK XXX KKXKKKKXKXKXXXKXXKXKXXXXXKK

»1isztelt XY,

Panaszat a mai nappal befogadtuk,

Vélaszunkat a térvényileg meghatarozott 30 napos hataridén beliil, postai Uton kildjik meg az On
részére,

Kdszonjuk megértését,

Tisztelettel, XY”
XXXXKXXXKKXXXIXKXXXKKXXXEKKXXIXKKXKIXKKXXIXKKXXEXEKKKXEXKKXXIXKXXXEXKXKXK KKK XXKXKXKXKXXKX

30 napon tul megvalaszolandé panaszok:

Amennyiben a valaszadas ideje eldrelathatélag meghaladja a 30 napot, az Ugyfelet errél irasban
értesiteni szilkséges a panasz kézhezvételét kovetd 15 napon belil (jellemzéen ebbe a kategériaba
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 meghaladé kivizsgalasi id6t igénylé (Charge Back) panasz is.

A panaszokat minden esetben az a terilet rogziti a CCRP-be, ahova a panasz beérkezik. Ezt
kovetéen e-mail-en értesitést kild a Panaszkezelési csoport részére a panasz befogadasardl a
PANASZKEZELES mailboxba. Ezt kdvetéen belsd postaval elklldi a panaszrogzité a panaszlevelet,
melyrél egy masolatot lefliz az tgyfélaktaba (hogy legyen nyoma a beérkezett dokumentumnak). A
panasz kivizsgaldsa és megvalaszolasa a dokumentum régzitését és az e-mail-en torténd értesitést
kovetéen mar a Panaszkezelési csoport feladata és hataskore.

A fenti esettdl el6zetes egyeztetést kdvetden el lehet térni, a panaszban érintett tarstertletekkel tortént
egyeztetést kovetéen-

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgaldsa soran a Banknak kiegészit6 informéciokra lesz sziksége az
Ugyfél részérdl. Ebben az esetben irasban vagy rogzitett telefonvonalon a panasz érkezését kdvetd
munkanapon belull értesitjuk arrdl, hogy pontosan mely informaciok / dokumentumok szilkségesek az
6 részérél a panasz Kkivizsgalasahoz. Ugyfél érdeke az ilyen iranyd megkeresés mieldbbi
megvalaszolasa, mert a Bank az eljarast a hianyok poétlasaig nem tudja folytatni. Amennyiben a kért
informaciok 30 napon belll nem allnak rendelkezésre, a bank akkor is kdteles ezen hataridén belll
valaszolni az Ugyféinek és felhivni a figyelmét arra, hogy a sziikséges informaciok hianyaban a
panaszt érdemben nem tudja kivizsgalni.

Amennyiben a Panaszos képviseldjének (pl. meghatalmazott maganszemély, Ugyvédi iroda, stb.)
panaszbeadvanya nem tartalmaz, vagy tartalmilag nem megfeleld meghatalmazast tartalmaz, akkor a
Bankba beérkezés iddpontjatol 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 meghatarozd, koézokiratba vagy teljes bizonyité ereji
maganokiratba foglalt meghatalmazas alapjan tudunk nydjtani. A rdgzités menetét a 8-as. sz
melléklet, CCRP felhasznaloi kézikdnyv tartalmazza.

2.7 A panasz kivizsgalasaért felelés teriilet

A panasz bonyolultsagatdl és a panasz kapcsan fizetend6 kompenzacié / kartérités mértékétél fugg,
hogy a panasz kivizsgalasat és a valaszadast mely terllet végzi.

Egyszerii panasz

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

A panasz kivizsgalasat és a valaszadast a panaszt fogad6 szervezeti egység végzi.
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Célunk, hogy a panaszos Ugyfél elégedetten, pozitiv ligyfél-élménnyel tavozzon a Bankbdl, igy a
panaszt kezel6 teriilet minden munkatarsanak lehetésége van kompenzalni az Ugyfelet 5 000 Ft
O0sszeg erejéig, a helyben megoldhaté panaszkezelés keretében. Erre a tipusi kompenzéaciora
ugyfelenként 5 000 Ft-os keret all rendelkezésre. Ez a keret 6 havonta merithet6 ki, igy minden egyes
panasz rogzitésekor szikséges ellenérizni a CCRP rendszerben, hogy az ugyfélnek az elmult 6
hénapban volt-e panasza, és amennyiben igen, tortént-e kifizetés a részére.

Az ilyen Ugyek kulon kezelésével megsporolhatjuk a hosszadalmas vizsgalat és az utanajaras
koltségét. Eléfordulhat, hogy az Ugyfél nem lép fel pénziigyi igénnyel a bankkal szemben, azonban az
Ugyintézé 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 kapcsolattartéjanal jelentette be, agy a
panaszt rogzité személy elektronikusan értesiti a honos fiokot, illetve a véllalati kapcsolattartét, de a
panasz kivizsgalasaért és a valaszadasért a panaszt rogzité szervezeti egység felel a tovabbiakban,
azonban az esetlegesen felmerild koltség visel6je a honos fiok / megfeleld Corporate vagy RWO
terdlet.

Koézpontilag kezelend6 panasz

A Panasz kozpontilag kezelendének mindsil ha (legalabb 2 szakterilet bevonasa sziikséges, vagy a
panaszban megfogalmazott ligyfélkérés természete kiildnods 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 felel6s terllet (teriletek), valamint a
Panaszkezelési Csoport (mint valaszado terllet) részére. Kdzponti kezelés ala tartoznak tovabba a
bankkartya problémaval kapcsolatban érkez6 panaszok is (lasd 2. sz melléklet Eljarasrend).

Kizarolag a fenti esetben delegalhaté a panasz a Panaszkezelési Csoport részére, amirdl 6ket
haladéktalanul értesiteni sziikséges e-mailben!

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

A szakeért6 tarsterlleteknek szakmai allasfoglalasukat 5 munkanapon belil kell megadni. Amennyiben
ez nem lehetséges, ugy azt jelezni kell a panaszt kivizsgalo terilet felé.

271 Szikségessé valo intézkedések megtétele

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

A szakmai terilet 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 szabalyzat értelmében a 250 €-t meghaladd G6sszegl
ugyfél panaszokhoz kapcsol6dé mikodési veszteségeket a Panaszkezelési Csoport kijelolt BLORM-ja
lejelenti és rogziti, valamint értesitést kuld MUkodési Kockazatkezelés Osztalynak a ,Mikodési
Kockazat” csoportos e-mail cimre.

2.7.2 Pénzigyi kovetkezmények (kartérités / kompenzacid), jovahagyodi
szintek

A panaszok kapcsan Ugyféinek fizetendé kompenzacio / kartérités minden esetben kézpontilag kertl
jovairasra az Ugyfél szamlajan a Szamlaadminisztracio segitségével.
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Kartérités esetén a 4 szem elv betartasa kotelezé az alabbi moédon: az a terilet / osztaly, aki a
tényleges ugyfél kart kiszamolja, elektronikusan megkuldi a kartérités dsszegét a koltséggazdanak,
aki jovahagyasaval elektronikusan tovabbitja a kifizetendd kartérités 6sszegét a jovahagyoi szinteknek
megfeleléen a Szamlaadminisztracionak (megfeleléen kitdltétt Jovaird lap (11. sz. melléklet), a 10.
szamu (Jovahagyoi szintek) mellékletben meghatarozott szikséges jovahagyasok, jelélve a panasz
sorszamat, azt a profitcenter kodot, ahova a koltség terhelésre keril, 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 megfelelé jévahagydi szint altal elektronikus levélben megkiildétt jovaird lap
a Szamlaadminisztraciora az Ugyfélgazda terllettdl (megfelel&en kitoltott 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 torténik a jovairas).

A kdvetkez6 esetekben nem szikséges csatolni kitdltétt jovaird lapot ( 11.sz. melléklet ):
- A Fair személyi kdlcsdnnel kapcsolatos, nem teljesités miatt felszamolt bintet6 dijak, panasz
alapjan torténd jovairasa kdzpontilag a Standard Processing osztaly végzi.
- Termékfejlesztési osztaly altal kért ttmeges kompenzacio 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 deril fény

Bankkartya miivelettel kapcsolatban érkezé panaszokkal kapcsolatos jovairas, kartérités
kezelése:

A bankkartyas panaszok kartéritések esetén - jovahagyast kdvetéen - a jovairasokat a Kartyaoperacié
sajat hataskorben koényveli az ugyfél szamlajan.

A jovaird lap kitoltése soran kotelez6 annak feltiintetése, hogy a jovairas kompenzacio / kartérités
miatt torténik, a kdnyvelés soran, a fékdnyvi oldalon ez a szdveg keriul a narrativdaba. A kényvelés
minden esetben fidki fékdnyvvel szemben torténik, a profitcenter kdéd és az Ugyfélszam
megjeldlésével.

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

A CCRP rendszerben torténd rogzitéskor is kdtelezd megadni a kdltséghelyet, ahova terhelésre kerdl
az ugyfél szamlajan jovairt 6sszeg.

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

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

Ha az adott koltségvisel6 nem ismeri el, nem engedélyezi a kifizetést, a panasz eszkalalasra keril 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 eszkdzdIni az Ugyfél
részére, dijmentesen. A 3196 Pt-tUgyf. atv. szamlardl kifizetett kartéritést / kompenzaciét a 8659 03-as
fékdnyvi szédmlara (egyéb raforditas, kartalanitds) &t 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 errél a szamlarol.

17/26



Maganszemély kompenzacidja esetén, amikor az Ugyféinek tényleges kara nem keletkezett, csupan
az Ugyfélmegtartas, pozitiv-tigyfélélmény érdekében kap kompenzaciét az Ugyfél — azaz nem a
ténylegesen felmerdlt karat téritjik meg neki — addfizetési kotelezettség meril fel. Az Szja térvény
70.§ (3) bekezdésének d) pontja értelmében egyes meghatarozott juttatdsnak minésul az
adomentesnek, Uzleti ajandéknak nem tekinthetd Uzletpolitikai (reklam) célu juttatas, igy az ilyen
jellegli panasz esetén teljesitett fix dsszegl kompenzacidként torténd kifizetés is.

Amennyiben ez lgyletenként meghaladja a 10.000.- HUF-ot, az ligyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy
ez a mértékl kompenzacio mar adokoteles. Az ehhez sziikséges eljarasok a 3-01-006 Kamatadé
Szabalyzat szerint kezelenddek.

Ennek értelmében az ugyfélmegtartas, pozitiv-igyfélélmény érdekében a maganszemély részére
kifizetett fix Osszegli kompenzacié utan a Banknak 16%-0s szja és 27%-os EHO fizetési
kotelezettsége merll fel. Az adodfizetési kotelezettség alapja a kifizetett 6sszeg 1,19-szerese. A
maganszemélynek a kapott fix 6sszegli kompenzacio utan addfizetési kdtelezettsége nem keletkezik.

A fenti addkotelezettséget a Banknak havonta, a kifizetést koveté hénap 12-ig kell teljesitenie. Ennek
érdekében a panaszt fogadd szervezeti egységnek tajékoztatnia kell a Bankiizemi Szamviteli Osztaly
adodzasi terlletét (Adé-Banklizemi Szamvitel) a kifizetett kompenzacié 6sszegeérol.

Az adatszolgaltatas menete a kdvetkezd:

o A panaszt fogado szervezeti egység a kifizetés teljesitését kdveté 3 munkanapon belil,
de legkésdbb a kifizetés honapjanak utols6 munkanapjaig tajékoztatja a Bankizemi
Szamviteli Osztaly adozasi teriletét a kifizetett kompenzacié 06sszegérél. Az
adatszolgdltatas dsszevontan is teljesithet, az adott honapban kifizetett valamennyi
kompenzaciéra vonatkoz6 adat adott hoénap utols6 munkanapjaig torténd
megkuldésével.

o Az adatszolgaltatast a szervezeti egység az ,Adé-Bankiizemi Szamvitel” e-mail cimre
torténé megkuldéssel teljesiti. Az adatszolgaltatast az illetékes szervezeti egység papir
alapon alairva is megkildi a Banklizemi Szamviteli Osztaly ad6zasi terllete részére.

o Az adatszolgaltatas a 12. szamu melléklet megkildésével torténik.

Egyéb kompenzacio, kartérités esetén — amikor az Ugyfélnek (mind maganszemély, mind jogi
személy eseten) tényleges kara keletkezik, es azt téritjlUk meg neki akar részben, akar egészben —
sem a Banknak, sem az Ugyfélnek adofizetési kdtelezettsége nem keletkezik.

A szabalyzat 10. szamu mellékletében megadott Jovahagyodi szintek SZJA nélkili, nettd értékre
szolnak.

2.8 Adatok bekérése a panaszok ugyintézése soran

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Ugyfélnél rendelkezésre allo tovabbi — igy kiléndsen az
Ugyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora 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. Kulonos figyelmet kell forditani arra, hogy az azonositas céljabol bekért adatok ne
sértsék az adatvédelmi elbirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan kivuli
egyéb adatgydjtési célt. Tehat azok a tarsteriiletek, akik kizarélag allasfoglalas tekintetében
érintettek, mar elékészitett panaszaktat kapnak felllvizsgalatra.

A Bank a panaszkezelés soran kiildndsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve;

b) szerz6désszam, Ugyfélszam,;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
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g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

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

j) meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informécids dnrendelkezési jogrél és az informéacidoszabadsagrol
sz06l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

Rogzités elott az ligyintézének minden esetben ellendriznie kell a CCRP rendszerben, hogy az
adott Ugyfélnek van-e folyamatban 1évé 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 kdvetéen még a 30 naptari napon beliil Gjabb panasszal él
a Bank iranyaban, ezt kiilén panaszként kell régziteni a CCRP rendszerben. Az Ugyfél figyelmét fel
kell hivni arra, hogy mar van egy folyamatban |évé panasza, de panaszaira a valaszt egy levélben
fogjuk megkuldeni. Kivétel ez aldl a hitellel kapcsolatos panasz vagy amely nagyobb terjedelm, és
bonyolultabb valaszadast igényel.

Amennyiben eltér a két panasz témaja, értelemszeriien 0j panaszként kell kezelni és rogziteni a
CCRP rendszerben.

3. A panaszugyben hozott érdemi dontés

A Bank a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, k6zérthet6 és egyértelmii indokolassal latja
el, elutasitas esetén kitér az elutasitas indokara, és azt irasba foglalva tértivevényes postai
kiildeményben, vagy személyes atvétel utjdn, annak panaszos altali igazoldsaval tovabbitja a
panaszos részére.

A vélaszlevélben az indokoldsnak a panasz targyatél fuggben tartalmaznia kell a vonatkozd
szerz6déses feltétel pontos szdvegét, jogszabdlyi hivatkozas esetén a jogszabalyhely megjeldlése
mellett annak érdemi rendelkezéseit, illetve hivatkozast a panaszos Ugyfélnek kilddtt korabbi
elszamolasokra és valamennyi, a szerz6déses 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 lehet8ségek
szakszer( hasznalatahoz a 13. szamu mellékletben szerepl6 MNB kategoériak nyujtanak segitséget.

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

3.1 Szakszer(i valasz elkészitése

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

Koézpontilag kezelendd panasz esetén mind a kivizsgalasért, mind a valaszadasért a Panaszkezelési
Csoport a felelbs.

A valasz minden esetben régzitésre kertl a Panaszkezelési rendszerbe, illetve a CCRP rendszeren
keresztll megkuldésre kerll az Ugyfél-kapcsolattartd részére.

A szabalyzat 9. sz. melléklete tartalmazza azokat a sablon valaszleveleket, amik segitséget
nyljthatnak a valaszadas soran. A sablonlevelekben haszndlatos format koételezd hasznalni! A
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valaszlevélen koételez6 a CCRP sorszam feltiintetése. Amennyiben egyéb csatolmany is kiklldésre
kertlt a valaszlevélhez, azt fel kell tiintetni a valaszlevélben, felsorolasi szinten.

Ugyfeleinknek alapesetben magyar nyelven kiildjik meg a valaszt. Amennyiben a panasz idegen
nyelven érkezik és a panaszkezel6 képes az adott nyelven megfeleld szinvonalon kommunikalni
irasban, akkor van lehet6ség eltérni a magyar nyelv(i valaszadastol az Gigyfél elégedettség szem el6tt
tartdsa miatt.

3.2 A panasz elutasitasa

Ha a panasz kivizsgalasa alapjan az a Bank felel6ssége szempontjabél megalapozatlan, ugy a
panaszt magyarazattal, a panasz megoldasara vonatkozo 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 szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, és/vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrél 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 szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul. A
Hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény elbirasainak megfeleléen
tajékoztatni kivanjuk, hogy amennyiben jelen valaszleveliinkben foglaltakkal nem ért egyet, jogaban all a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet (levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-80-203-776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) eljarasat kezdeményeznie vagy a hataskérrel rendelkezé illetékes bir6saghoz fordulnia,
amely esetben a pénziigyi szolgaltatétdl igényelheti a Pénziigyi Békélteté Testiilet el6tt megindithatd eljaras
alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvanyt ( kinyomtatott formaban, ingyenesen és postai tton) az alabbi médokon:
A PBT aldbbi internetes elérhetéségén: felugyelet.mnb.hu/pbt/bal_menu/letoltheto_dok, személyesen a PBT
ligyfélszolgalatan (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)) illetve Bankunktél személyesen barmely
bankfiokunkban vagy postai uton (Sberbank Magyarorszag Zrt. 1088 Budapest Rakodczi ut 1-3.), Sberbank
Telebank szolgaltatasunkon keresztil +361-557-5859, vagy az info@sberbank.hu e-mail cimen, valamint
abefektetési vallalkozassal kapcsolatos panaszt a fogyasztoi jogvitak alternativ rendezésérdl szdolo
2013/11/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (1) 4. cikke (1) bekezdésének h) pontja szerinti
alternativ vitarendezési forum elé vihetik, vagy polgéari eljarast kezdeményezhet.

A b) pont esetén a valaszlevélben az aldbbi tdjékoztatast kell megadni:

Bankunk &llaspontja szerint az On panasza a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. térvény szerinti
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul. A Hitelintézetekrdl és a
pénziigyi vallalkozasokrdl szolo 2013. évi CCXXXVII. tbérvény elbirasainak megfelelben tajékoztatni kivanjuk,
hogy amennyiben jelen valaszleveliinkben foglaltakkal nem ért egyet és a fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértésével kapcsolatos kifogasa tovabbra is fennall, jogaban all a 2013. évi CXXXIX. térvény — a Magyar
Nemzeti Bankrol - 4. § (9) szerint, 2013. oktober 1. napjatél a Pénzpiac Feliigyeletét ellatdé Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kbzpontjanal (levelezési cime: 15634 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-
776) fogyasztévédelmi eljarast kezdeményeznie, amely esetben igényelheti a Magyar Nemzeti Bank elétt
megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvanyt (ingyenesen kinyomtatott formaban, postai Uton
illetve e-mailben) az alabbi modokon: Az MNB alabbi internetes elérhetéségeén:
http://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/kormanyablakok, személyesen az MNB (gyfélszolgalatan (1013
Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)), illetve Bankunktdl személyesen barmely bankfibkunkban, postai
uton (Sberbank Magyarorszag Zrt. 1088 Budapest Rakoczi at 1-3.), Sberbank Telebank szolgaltatasunkon
keresztiil +361-557-5859, vagy az info@sberbank.hu e-mail cimen, valamint a befektetési vallalkozassal
kapcsolatos panaszt a fogyasztéi jogvitak alternativ rendezésérél szolé6 2013/11/EU eurdpai
parlamenti és tanacsi rendelet (1) 4. cikke (1) bekezdésének h) pontja szerinti alternativ vitarendezési
férum elé vihetik, vagy polgari eljarast kezdeményezhet.
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Amennyiben a panasz mind fogyasztovedelmi rendelkezés serelmeét, mind szerzédéses kérdést érint,
akkor az Ugyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az MNB, mely
pedig a Pénzilgyi Békéltetd Testllet, illetve birdsag hataskoérébe.

Fogyasztovédelmi rendelkezésnek mindsilnek MNB tv 39 §-ban meghatarozott szervezet vagy
személy altal nyujtott szolgaltatast igénybe vevd fogyasztoval szemben tanusitandé magatartasra
vonatkozd kotelezettséget megallapito, a 394. §-ban felsorolt térvényekben vagy az azok
végrehajtasara kiadott jogszabalyban el6irt rendelkezések (tajékoztatas, Uzletszabalyzat stb.),
valamint

az alabbi térvényekben meghatarozottak szerint

a) a fogyasztékkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél széloé térvény
rendelkezései (megtévesztd tajékoztatas, agressziv gyakorlat),

b) a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeir6l és egyes korlatairdl széld toérvény
rendelkezései (direkt marketing),

c) az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informaciés tarsadalommal
Osszefliggd szolgaltatasok egyes kérdéseirdl sz016 térvény rendelkezései
(informacidtovabbitas és hozzaférés, elektronikus hirdetések). Tovabba

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

A fentiekre tekintettel az MNB hataskorébe (fogyasztovédelem) tartozik példaul, ha a fogyasztonak
minésilé Ugyfél nem kapott éves elszamolast, elézetes tajékoztatast a kamatemelésrél, tajékoztatast
a KHR-rél, torlesztési tablazatot, tajékoztatast a biztositasi szerz6dés l|étrejottérdl vagy dijfizetési
felszdlitast vagy torlésértesitét.

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

Kizérolag a birdsag jarhat el a biztatasi karral, a felel6sségbiztositdssal Osszefigg® kartéritési
igényekkel, illetve a KHR-be kertlés jogalapjaval 6sszefluiggd polgéri jogi kérdésekben. Minden egyéb
szerz6déses jogviszonyt érint6 kérdés tekintetében — a fentiek szerint — a birdsagon kivil a Pénzugyi
Békéltets Testllethez is fordulhat a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél.

A panasz elutasitasa esetén a vallalati iigyfélnek 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 hatdskorrel és
illetékességgel rendelkezé birdsaghoz fordulhat.

A valaszlevélben az alabbi tajékoztatast kell megadni:

LA Hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrél szolo6 2013. évi CCXXXVII. térvény elbirasainak megfelel6en
tajékoztatni kivanjuk, hogy amennyiben a jelen levellinkben foglaltakkal nem értene egyet, a szerz6dés
Iétrejottével, 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 eldirt arculati elemekért és a valasz Ugyfél részére

hataridén belll torténé megkiildéséért az tgyfél-kapcsolattartd / Sberbank Telebank munkatars / a
Panaszkezelési munkatars felel6s.
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A PANASZ LEZARASA MINDEN ESETBEN A PANASZROGZITO FELADATA, A MEGADOTT
HATARIDON BELUL! Ett6l a metodustol csak kiildnleges esetben lehet eltérni, de ehhez a
panaszkezelési csoport tudomasulvétele és hozzajarulasa szilkséges.

A vélaszt az Ugyfél részére, az dltala korabbiakban a Bank részére megadott levelezési cimére,
ennek hianyaban lakcimére kell kildeni tértivevényes levél formajaban. E-mailen keresztiil akkor
kommunikalhatunk az Ugyféllel, ha az Ugyfél az e-mail cimét korabban papir alapon a banknak
bejelentette. Ezekben az esetekben a szokasos modon 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 iranyd Ugyfél kérelmeket el kell utasitani, és kizarélag postai uton adhaté
valasz.

Meghatalmazott Gtjan térténdé panaszbenyujtas esetén a Bank vizsgalja a képviseleti jogosultsagot,
illetve azt, hogy kinek a részére kuldhetd a kivizsgalas eredményérdl érdemi valasz. Ellenkezd kérés
hianyaban, a Bank valaszt a meghatalmazott részére kild.

Azokban az esetekben, ahol a valasz 5 000 Ft feletti kotelezettségvallalast (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 terliletvezetének. A kotelezettséget tartalmazo valasz esetén az Ugyfél részére szold
levél kiklldésére a jéovahagyast kdvetéen kerilhet sor.

Amennyiben az Ugyfél nem elégedett a Bank elsédleges vélaszaval, 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 mdédon is megkuldésre kerllhet, hogy a korabbi panaszra adott valaszlevél kerl
csatolasra.

A felvett panaszokat és azok megoldasat szolgal6 intézkedéseket a Panaszkezelési rendszerben kell
nyilvan tartani.

Az Ugyfélnek adott valaszt a valaszadasért felelés munkatars rogziti a Panaszkezelési rendszerbe, és
a panasszal kapcsolatos dokumentumokat megklldi az adott Ugyfél torzsanyagat tartalmazo
ugyféldosszié kezel6jének.

4. A panaszugyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk

4.1 Nyilvantartas

A panaszokkal kapcsolatos irdsban rogzitett dokumentumokat az Ugyfél-kapcsolattartd az adott
ugyféldossziéban 6rzi, az Ugyféllel fennalld szerzédéses jogviszonyra el6irt bizonylat-megérzési
szabalyoknak megfeleléen. A Bank kd&zponti 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® teriletnek rendelkeznie kell CCRP rendszerhez vald
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 panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.
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A nyilvantartasnak tartalmaznia kell (CCRP kézikonyv):

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

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

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

Ezen tulmenéen a panaszos terlleteken a kockazati kitettség meghatarozasara folyamat-specifikus
kulcs kockazati indikatorok (KRI) kerultek kialakitasra. Az indikatorok értékeinek ingadozésa
valosagos képet ad a mikodési kockazati kitettség valtozasardl. Cél a valdsziniileg magas kockazatu
terliletek azonositasa, és a problémak feltarasa eléfordulasuk, illetve sulyosbodasuk el6tt. A
panaszigyi statisztikakat a kialakitott kulcs kockazati indikatorok formajaban (7. sz. melléklet) a
Panaszkezelési Csoport vezet6je koteles minden hoénap 5. munkanapjaig a Mdikodési
Kockazatkezelés osztalynak megkuldeni a 'Mikodési Kockazat’ csoportos e-mail cimre.

4.2 Befektetési szolgaltatassal kapcsolatos panaszok nyilvantartasa

4.2.1 Befektetési szolgaltatassal kapcsolatos panaszok nyilvantartasa

A nyilvantartasnak biztositania kell a pénzlgyi eszk6zok piacairdl szolé iranyelv magyarorszagi
bevezetésével és a befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatosan felmerilt panaszok negyedéves
rendszerességgel torténd Osszesitését, biztositva a nyilvantartasnak havi rendszerességgel térténd
legyljthetéségét.

4.2.2 Befektetési szolgaltatassal kapcsolatos panaszok dsszesitése

A pénzigyi eszk6zok piacairdl szoldé 2004/39/EK Iranyelv” (az iranyelv angol elnevezése alapjan a
tovdbbiakban MIiFID — Markets Indicator23 Financial Instruments Directive) magyarorszagi
bevezetésével, és a befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatosan felmerilt panaszok 6sszesitését
negyedévente a Panaszkezelési Csoport a Jogi tdérzskar részére megkuldi.

4.3 A panaszok feldolgozasa, jelentések

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

A Panaszkezelési Csoport minden hénap 5-éig kimutatast kild a Héalozatiranyitas és Ugyfélérték
Menedzsment részére, a fiokhalézat altal régzitett panaszokrél.

A Panaszkezelési Csoport minden hét hétféjén (Unnep esetén az azt kévetd munkanapon) kimutatast
készit és kild a Halézatiranyitas részére, a fiokhaldzat altal rogzitett, 10 munkanapon belll lejaré
panaszokrol. A Halézatiranyitds a kimutatas kézhezvételét koévetben kozpontilag tajékoztatia az
erintett fiokokat (15. sz. melléklet).

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 felelSs.

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

4.4 Altalanos intézkedések a hasonlé panaszok elkeriilésére

Amennyiben a havi értékelés alapjan a Panaszkezelési Csoport javaslatot tesz a panasz forras
megsziintetésére, Ugy a Retail Banking Terllet, a Jogi Torzskar és a Panaszkezelési Csoport,
valamint érintettség esetén egyéb szakmai terlletek (els6sorban a Corporate Terllet, a Kartya
Operacié Osztaly, a Fizetésforgalom Osztély és az IT Terulet) vezetdi, vagy az altaluk kijelolt banki
dolgozok felelések a panasz forras megszintetésére szolé javaslat elkészitéséért és annak
végrehajtasaért.

A Marketing és Kommunikacié Toérzskar a kidolgozott intézkedések ugyfél-kommunikaciojahoz
elkésziti a szllkséges tajékoztatokat.

5. Az MNB fogyasztovédelmi eljarasa

Az MNB a pénzigyi szervezeteket érinté fogyasztdi bejelentések kapcsan vagy hivatalbdl
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményez, amely soran ellenérzi az MNB térvény, a fogyasztokkal
szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szélé térvény rendelkezéseinek, a
gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirl és egyes korlatairdl szolé térvény
rendelkezéseinek, tovabba az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacios
tarsadalommal 0Osszefliggé szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szold torvény rendelkezéseinek
betartasat.

Az MNB altal inditott fogyasztévédelmi eljarasban a panaszt annak beérkezésétél szamitott 30 napon
belill kell a Jogi Toérzskarnak megvalaszolnia. Ha a panasz vizsgalatanak megalapozasa érdekében
indokolt, e hataridé kérelemre legfeljebb 15 nappal az MNB altal meghosszabbithatd, amir6l a a
panaszost az eredeti hatarid6 lejarta el6tt tajékoztatja.

Az MNB a Panaszost és az érintett pénzigyi szervezetet meghallgathatja, valamint téle tovabbi
felvildgositast, iratcsatolast és informaciét kérhet. A panaszos kérheti, hogy ne fedjék fel személyét,
illetve azt a tényt, hogy panasszal élt a Fellugyelethez.

A Jogi Torzskar a fogyasztévédelmi eljarasokrdl kildon nyilvantartast vezet. A nyilvantartas alapjan a
Jogi Toérzskart felligyel® igazgatosagi tag részére a Jogi Torzskar havi, a Jelentésszolgalat Csoport
részére pedig negyedéves jelentést kuld.

6. A panasz-ugyintézési tevékenység ellenérzése

Az MNB ellen6rzési eljaras keretében vizsgalhatja a pénzlgyi szervezetek panasz-lgyintézési
gyakorlatat, panaszkezelési szabalyzatukat, annak betartasat, és azok jogszabalyoknak valo
megfelel6ségét. Az MNB jogszabalysértés, hatarozatainak, vagy a pénzugyi szervezetek belsd
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
ellen6rzést dokumentalja , az el6irt ellendrz8 listat leflizve nyilvantartja (19. sz melléklet). Feltart
folyamatbeli vagy egyéb hiba esetén, a Panaszkezelés irasban tajékoztatja a felelds terlletet/fiokot a
hibardl és felhivja figyelmét a javitasra.

A Fizetésforgalom/Panaszkezelési csoport vezetdje minden hénap 10.-ig riportot kiild a felel6s teriiltet
igazgatdsagi tagjanak az jelentést megel6z6 honapban 30 napon tdl lezart panaszokrdl megjeldlve a
felel6s kolléga nevét és beosztasat, egyidejlleg értesitést kiild a munkavallaléonak és annak kozvetlen
felettesének.

A Panaszkezelési Csoport minden honap 5. napjaig panasziigyi statisztikat kild az Igazgatésag és a
B-1-es szintli vezet6k részére. Panaszkezelési Csoport a havonta megkuldétt panaszugyi statisztika
kapcsan rendszeresen felmertl6 a Bank mikodését érinté folyamatbeli illetve rendszerhibakrol,
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Osszefoglald jelentést készit a panaszok kapcsan érintett tarsterlletek és az lgazgatésag részeére.
Javaslatot tesz annak megoldasara.

7. A panaszok megel6zése

A Bank minden munkatarsanak kotelessége munkajat koérultekintdéen, a szabalyok maximalis
betartasaval, a Bank és Ugyfeleinek érdekeit szem elétt tartva végeznie, és térekednie arra, hogy
munkavégzésébdl adédoan a leheté legkevesebb panaszt generalja.

A Bank altal Ugyfelei részére kiildott levelekbdl fakadd panaszok megel6zésének céljabdl azon
Sberbank kezdeményezésl Ugyféllevelek esetén, amelyek egyedinek tekintheték (pl. adattisztitas,
kondiciévaltozas), a kiklldést kezdeményez® szakterliletnek el6zetesen tajékoztatnia kell a
Panaszkezelési Csoportot és a Sberbank Telebank vezet6jét. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a
kikiildésre kertil® levél tartalmat, azon Ugyfelek korét, akiknek kikildésre keriil, a varhatéan felmeriild
kérdéseket és az arra adandoé vélaszokat.

8. Orosz illetéségii panaszok kezelése
A 16-0s szamu melléklet — Group Guideline nr 340.- 5. pontja szerint kell eljarni.

Az alabbi kritériumok koézll egy vagy tébb 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
eurét

* Az orosz nemzetiségll Pl gazdag ugyfelek altal benyujtott panaszok

» A Sberbank of kapcsolt tigyfelek csoportjahoz kapcsolédé tigyfelek altal benyujtott panaszok

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

* A jogszabalyi kdvetelmények altal nem okozott hirnévre (pénzmosas, blincselekmények vagy mas
olyan tényezdk jelenléte, amelyek a szabalyozd hatésagok szamara tovabbi ellenérzés kockazatat
irjak eld) « Egyéb panaszok a helyi vezérigazgatd diszkrecionalis dontése alapjan

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 ,Bels6 adatvédelmi Szabalyzat” tartalmazza.

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

9.1 Jogszabalyok

1995. évi CXVII. térvény a személyi jovedelemadorol

2013. évi CCXXXVII. toérvény a hitelintézmények és a pénzintézetekrdl és a pénzugyi vallalkozasokrol (Hpt.)
1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrél

2001. évi CXX. torvény a tékepiacrol

2003. évi XClIl. az adézéas rendjérdl

2003. évi LX. térvény a biztositokrol és a biztositasi tevékenységrél szolo (Bit.)

2007. évi CXXXVIIL. térvény a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk
végezhet tevékenységek szabalyairdl

2009. évi LXXXV. torvény a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasardl

e 18/2009. (VIII.6.) MNB rendelet a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtédsardl
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2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol

2011. évi CXII. térvény az informacids dnrendelkezési jogrol és informaciészabadsagrol

2011. évi CXCIII. térvény a befektetési alapkezelbkrdl és a kollektiv befektetési formakrdl

A Magyar Nemzeti Bank elndkének 28/2014. (V11.23.) MNB rendelete a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkoz6 szabalyokrol

435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsato intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzligyi intézmények és a fliggetlen
pénzugyi szolgaltatas kdzvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl

2014. évi XXXVIII. ,Devizahiteles torvény”

2014. évi XL. Elszamoltatasi torvény
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