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Altalanos rész




A panasz a Bank szamara nem mas, mint az Ugyfél dnkéntes segitségnyuijtasa azért, hogy minél
jobban kiszolgalhassuk igényeit, és ezzel minél hosszabb tavon elégedett ligyfellinkké tehessiik.
Ugyfeleink elégedettségét nem csak az szolgélja, ha nem hibazunk, hanem ha a hibat gyorsan
kijavitjuk. A Bank a panaszugyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztédi igényekre és
sajat Uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

A Panaszosoktol megszerzett informaciok értékesek. A panaszokbol szarmazo adatok tobbnyire
tényeken, tapasztalatokon alapulnak, és a cég elégedetlen, amde lojalis Ugyfelei ingyen és dnként
eljuttatjak azokat az illetékesekhez.

A Bank a panasz kivizsgalasaért, a Panaszossal szemben kulon dijat nem szamit fel, illetve a
panasszal 6sszefiiggésben lévd tevékenységével kapcsolatosan sem (az Ugyfél altal kért
kimutatas, elszamolas, szamlakivonat elkészitéséért).

A szabalyzat célja

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

Fontos és kiemelend6 cél a jogszabalyi kotelezettségeknek valé megfelelés, a hataridék 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
mindségét befolyasoljak.

Alapelvek

A Sberbank egyik f6 alapelve az ligyfélkdzpontusag, igy céljaink kozott szerepel az Ugyfelek és

egyéb partnerek magas szintl kiszolgalasa. Fontos, hogy a panaszkezelési folyamatban
érvényesluljenek a kovetkezd alapelvek:

legyen szakszer(

legyen érdemi

legyen gyors

legyen hatékony

legyen mindenfajta megkulénbdztetést nélkul6zd, targyilagos
legyen mindenki szamara egyforman elérhetd

legyen egyszeri, kdzérthetd

legyen egységes, azonos folyamatok és elvek mentén megvaldsulé.

A panaszkezelési folyamat soran fel kell tarni részletesen a panasz okat, indokat és ezt kdvetéen
a panaszt miel6bb orvosolni kell. A beérkezett panaszok fontos ismereteket hordoznak, igy azokat
rendszeresen elemezzik, értékeljik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabb
fejlesztésében.

A panasz jovobeli elkeriilése érdekében a helyben megoldott panaszoknal is mindent meg
kell tenni a Panaszos szamara megfelel6 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, a Panaszos
altal felvetett problémara egyértelmii valaszt ad.

Ugyfél beadvanyok mindsitése — Panasz / nem panasz megkiilénbdztetése

Nem minésiil panasznak az altalanos tajékoztatas, felvilagositas kérése, valtozas bejelentés,
szerz8désmaodositasi kérelem, allasfoglalas kérése. Szintén nem mindsul panasznak egy ugyfél,
fejleszté szandéku javaslata, amennyiben nem var valaszt vagy 6t érint6 intézkedést a Banktal,
ugyanakkor ezeket a jelzéseket is sziikséges a panaszkezelési rendszerben rogziteni és
készéndlevéllel megvalaszolni, amennyiben az Ugyfél javaslatat irasba foglalta.

Panasznak minésiilhet a Bank szolgaltatasainak igénybevétele kozben felmerilé nehézseg,
akadaly is, mely az Ugyfél informacio- vagy ismerethianyabdl is fakadhat. Az informécio- vagy
ismerethiany nem minden esetben az Ugyféinek réhatd fel, hiszen gyakran a Bank mulasztasabol
is fakadhat (elmaradt vagy nem egyértelm( tajékoztatas, hianyos szolgaltatas-beallitas).

Mindenképpen panasznak mindsil minden olyan negativ értékitéletet, kritikat megfogalmazé
szobeli vagy irasbeli kdzlés, amely a Bank tevékenységét, szolgaltatasat, termékét, mulasztasat,
dolgozoinak magatartasat kifogasolja.

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

Panaszt adhat le:

lakossagi Ugyfél

vallalati Ggyfél

ugyfél altal megbizott igyvéd vagy lgyvédi iroda
ugyfél altal meghatalmazott személy

nem ugyfél (amennyiben észrevétele, panasza feltehetéen megalapozott és egyeértelmi
a Bank szerepe az ugyben)

Flggetlenill a Panaszos azonosithatésagatol és az ligyfélkapcsolati csatornaktol, a panaszt be kell
fogadni, azonban, ha nem lehet teljes korlien meggy&z6dni a panaszt benyujté személyérél, akkor
csak altalanos valasz adhato a Hitelintézetekrdl és a pénzugyi szolgaltatasokrol szolé 2013. évi
CCXXXVII. térvény és a befektetési vallalkozasokrél és az arutézsdei szolgaltatékrdl, valamint az
altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl sz6lo, 2007. évi CXXXVII. térvény banktitok és
értékpapir titok megtartasara vonatkozo szabalyai alapjan. Ez vonatkozik az 6sszes csatornara és
ugyfélkapcsolati helyszinre, teriletre.

A panaszok kezelése, megoldasa és megvalaszolasa komplex eljarast kovetel.

A panaszkezelés menete

A panasz benyujtasa



A panasz benyujthaté a Panaszos altal, a Panaszos torvényes képviseldje (pl.: cselekvbképtelen
nagykord személy gondnoka; jogi személy képviseldje, stb.) altal, vagy meghatalmazotti
képviseldje utjan.

Meghatalmazott atjan torténé panaszbenyuijtas esetén a Panaszos neve mellett fel kell tiintetni a
Panaszos képviseletében eljard, panaszbenyujtd 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 kezlleg irt és alairt), vagy kozokiratba foglalt meghatalmazas egy
eredeti példanyat is.

Meghatalmazott utjan térténé 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 kild.

Amennyiben a panaszt benyujtdé meghatalmazott nem jogosult érdemi valaszra, értesiteni
sziikséges a panasz befogadasanak tényérél, és arrél, hogy érdemi valaszt a szamlatulajdonos
Panaszosnak kild a Bank.

A panaszt befogaddé munkatars a Panaszos kérésére segitséget nyljt a panasz
megfogalmazasaban és benyujtasaban: a panaszfelvétel irasbeli rogzitésére a 4. a/b/c sz., illetve
a 6. sz. Mellékletek szolgalnak, amelyet elérhetévé kell tenni az ugyfélfogadasra alkalmas
helyiségekben, illetve a Bank honlapjan keresztll is.

A panasz benyujtasanak modja, helye

A Bank a panasz benyuijtasara az alabbi lehetéségeket biztositja az Ugyfél szamara:

levélben,

telefax utjan,

telefonon,

elektronikus uton (e-mail-ben),

a Bank honlapjan kuldétt Uzenettel,

személyesen irasban vagy szoban.

A panasz bejelentésének méodiai

Szébeli panasz:

Személyesen - széban: bankfiokban torténé megkeresés esetén a Bank fioki tevékenységére
vonatkozdan leirtak alapjan kell elvégezni az ligyfél-azonositast.

a Bank meghirdetett fiokhal6zataban nyitvatartasi id6ben. A bankfiokok mindenkori listaja elérhetd
a Sberbank honlapjarol

Telefonon — széban: a Sberbank Telebankon keresztiltérténik meg az Ugyféllel térténé
egyeztetés, a Bank Sberbank Telebankra vonatkozd szabalyzatban leirtak szerint torténik meg a
hivé fél azonositasa.

Amennyiben a hivé fél azonositott Ugyfél, MIDAS azonositd alapjan rdgzitjiik a panaszt.



a Sberbank Telebank telefonos ligyfélszolgalatan hétkdznap 8 és 20 6ra kdzott, hétvégén 9 és
16 6ra kozott

Telefonszam: 06-1-557-5859, kiilféldrél a +361-411-4200

a Restrukturalas és Work-out terllet munkatarsainal, telefonon keresztul

irasbeli panasz:

irasbeli panaszok esetén szintén a beérkezés maédja a meghatarozé. Az Ugyfél dénthet agy, hogy

sajat kezlileg rogzitett panaszat bankfiékban leadja, ebben az esetben érkeztetni, és az lgyfél
részére kiadott masolattal befogadni sziikséges.

Ezen kivll eljuttathatja a Panaszkezelési Csoport részére:

a Bank kozponti elektronikus tgyfélszolgalatan (info@sberbank.hu e-mail cimen),

a Bank honlapjan (www.sberbank.hu),

telefaxon kozpontilag: +361-411-3285 (valamint a bankfiokok honlapon meghirdetett telefax
szaman)

személyesen vagy képviseletre jogosult altal atadott irat Utjan bankfiokokban nyitvatartasi idében,
a Corporate kapcsolattartoknal, illetve a Restrukturalas és Work-out teriilet munkatarsainal

postai Uton

Bank Kozponti Elérhetdsége:

Cim: 1088 Budapest, Rakoczi ut 1-3.

Mail: info@sberbank.hu

Honlap: www.sberbank.hu

A szdbeli panasz

A felmeril 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.

A Sberbank Telebank hangfelvételét a Bank 5 évig megérzi, a beszélgetés rogzitésének
tényérél az Ugyfelet a telefonos igyintézés megkezdésekor tajékoztatja. A berdgzitett adatokat
vissza kell olvasni az Ugyintézének, amit a Panaszos nyugtaz, valamint a panasz azonositasat
szolgalo panasz sorszamat is beolvassa az Ugyfél szamara.

Az Ugyfél kérésére huszondt napon belill téritésmentesen kell biztositani a hangfelvétel tartos
adathordozon torténé atadasat, vagy téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet. A jegyzékonyv elkészitését a Sberbank
Telebank munkatarsai végzik.
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A nem személyesen, vagy nem azonositott telefonos bejelentkezéssel tortént panaszbenyujtas
esetén, illetve amennyiben a meghatalmazas nem megfelel6 moédon vagy formaban késziilt el, a
Bank egyes panasztipusoknal kérheti a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését.

A Sberbank Telebankos lgyintéz8nek a panasz berdgzitése utan egyértelmid valaszt kell kérnie
az ugyféltél, hogy a valaszt elfogadja széban, vagy irasban kildjik meg a részére.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Bank a panaszrdl, és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékényvet vesz fel a
Panaszkezelési Rendszerben torténd panaszrogzitéssel, és a jegyz6kdnyv egy masolati
példanyat: személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja

telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek - az altala korabbiakban a Bank részére
megadott levelezési cimére

ennek hianyaban lakcimére megkdldi legkésdbb a tértivevényes valaszlevéllel egyutt.
Az irasbeli panasz

irasbeli panasz érkezhet papir alapon, postai Uton vagy telefaxon, illetve elektronikus levél
formajaban. Ezt postazhatja az igyfél a Bank kdzponti cimre, de tovabbithatja Bankfidknak is.
Amennyiben nem a kdzponti Panaszkezeléshez érkezik, akkor a fioknak a levelet érkeztetnie
sziikséges, rogzitéskor pedig digitalis formaban archivalt masolatat csatolni a panasz adatlapjai
k6zé, valamint az Ggyfélaktaba betenni.

A hatékonyabb Ugyintézés érdekében a Bank kéri Ugyfeleit, hogy lehetéség szerint hasznaljak a
Bank (4. a, b, c melléklet) vagy az MNB Panaszbejelentd Nyomtatvanyat (6. sz. melléklet), amely
a bankfiékokban elérheté és a Bank honlapjardl is letdltheté. Amennyiben erre nincs az Ugyféinek
lehetésége, kdzvetlendl a bankfiokban is kitdltheti azt, vagy sajat kezlileg megirt panaszaval is
megkeresheti a Bankot.

A faxszerverre érkez8 panaszokat digitalis archivalas utan a régzitett panasz mappajaba csatolni
kell.

A panasz elbiraldsahoz szikséges a konkrét Gigy pontos leirasa, a hatarozott igény megjeldlése,
€és a panaszban foglaltakat alatamaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a
beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat
(pl.: banki referenciaszam, tgyintéz®) 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 kdvetd
30 naptari napon beliil irasban (papir alapon) megkiildi az Ugyfél részére az altala korabbiakban
a Bank részére megadott levelezési cimére, ennek hianyaban lakcimére.

A panasz rogzitése

A panaszt befogad6é munkatars minden esetben régziti a panaszt a Panaszkezelési rendszerben
és csatolja hozza az 6sszes, panasszal kapcsolatos dokumentumot.

Az Ugyfél szébeli panaszat a panaszt befogadé munkatars lehetéség szerint azonnal
megvizsgalja és intézkedik a panasz orvoslasardl, a probléma elhéaritasarél, az esetleges
kompenzacié / kartérités mértékérdl.

Ha az Ugyfél Sberbak Telebankon (Call Center) keresztill teszi meg a panaszat, a panaszt
befogadd munkatars rogziti az elhangzottakat a Panaszkezelési rendszerben, és kdzli az Ugyféllel
a panasz azonositasara szolgal6é adatokat.

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, maddja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
koérlen kivizsgalasra keruljon;

€) 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 jegyzékonyvet felvevé szemely
és az Ugyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

I) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime

irasban érkezett panaszt kizarélag irasban lehet visszavonni.
A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasanak hatarideje

A Bank a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hatariddk betartasaval eljarni, és biztositja,
hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy utasitsa el a
panaszt. Panaszigyben hozott dontését kézérthetéen és egyértelmiien indokolva, valamennyi
felvetett problémara reagalva kildi meg Ugyfelei részére.

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

Adatok bekérése a panaszok ugyintézése soran

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Ugyfélnél rendelkezésre allo tovabbi - igy kiildnésen az
Ugyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informéciora van sziikség,
ugy a panasz kivizsgalasaért felel6s tertlet haladéktalanul intézkedik azok beszerzése érdekében,
szllkség esetén az Ugyfél megkeresése utjan. Kilénds figyelmet kell forditani arra, hogy az
azonositas céljabol bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elirasokat, és ne szolgaljanak mas,
a panaszligyek regisztralasan kivili egyéb adatgydijtési célt.

A Bank a panaszkezelés soran kiildndsen a kovetkezé 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;

g) panasz leirasa, oka;



h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Banknal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott utjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto Ugyfél adatait az informéaciés 6nrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

A panaszligyben hozott érdemi dontés

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

A valaszlevélben az indokolasnak a panasz targyatdl fliggéen tartalmaznia kell a vonatkozoé
szerzGdéses feltétel pontos szévegét, jogszabalyi hivatkozas esetén a jogszabalyhely megjel6lése
mellett annak érdemi rendelkezéseit, illetve hivatkozast a panaszos Ugyfélnek kuldott korabbi
elszamolasokra és valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett tajékoztatasra.

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

A panasz elutasitasa

Ha a panasz kivizsgalasa alapjan az a Bank feleléssége szempontjabdl 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 (fogyaszténak) cimzett valaszban
tajékoztatni kell az Ugyfelet arrdl, hogy panasza Bank allaspontja szerint:

a szerzBdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult,
éslvagy

a Magyar Nemzeti Bankrol szl 2013. évi CXXXIX. térvény szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésével kapcsolatos kifogas.

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

Bankunk &llaspontjia szerint az On panasza a szerzG6dés létrejéttével, érvényességével,
Jjoghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul. A Hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo
2013. évi CCXXXVII. térvény elbirasainak megfelelSen tajékoztatni kivanjuk, hogy amennyiben
Jelen valaszleveliinkben foglaltakkal nem ért egyet, jogaban all a Pénziigyi Békélteté Testlilet
(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
birésaghoz fordulnia, amely esetben a pénzligyi szolgaltatotol igényelheti a Pénziigyi Békélteté
Testlilet el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvanyt ( kinyomtatott formaban,
ingyenesen és postai uton) az alabbi moédokon: A PBT alabbi internetes elérhet6ségén:
felugyelet.mnb.hu/pbt/bal menu/letoltheto _dok, személyesen a PBT dgyfélszolgalatan (1013
Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)) illetve Bankunktdl személyesen barmely
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bankfikunkban vagy postai uton (Sberbank Magyarorszag Zrt. 1088 Budapest Rakdczi at 1-3.),
Sherbank Telebank szolgaltatasunkon keresztiil (06-1-557-5859, (kiilfoldrél a +36 (1) 411-4200),
vagy az info@sberbank.hu e-mail cimen valamint a befektetési vallalkozassal kapcsolatos panaszt
a fogyasztéi jogvitak alternativ rendezésérél szold 2013/11/EU eurdpai parlamenti és tanacsi
rendelet (1) 4. cikke (1) bekezdésének h) pontja szerinti alternativ vitarendezési forum elé vihetik,
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.
térvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatos jogvita rendezésére
irdnyul. A Hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozdsokrdl sz6lo 2013. évi CCXXXVII. térvény
elbirasainak megfeleléen 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. oktéber 1. napjatél a Pénzpiac Felligyeletét ellatd Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpontjanal (levelezési cime: 15634 Budapest BKKP Pf. 777, telefon:
06-80-203-776) fogyasztovédelmi eljarast kezdeményeznie, amely esetben igényelheti a Magyar
Nemzeti Bank el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvanyt (ingyenesen
kinyomtatott formaban, postai Gton illetve e-mailben) az alabbi médokon: Az MNB alabbi internetes
elérhetéségén: http://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/kormanyablakok, személyesen az MNB
tigyfélszolgalatan (1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)), illetve Bankunktdl
személyesen barmely bankfiokunkban, postai uton (Sberbank Magyarorszag Zrt. 1088 Budapest
Rakoczi at 1-3.), Sberbank Telebank szolgaltatasunkon keresztiil (06-1-557-5859, (kdilféldrél a +36
(1) 411-4200), vagy az info@sberbank.hu e-mail cimen valamint abefektetési vallalkozassal
kapcsolatos panaszt a fogyasztéi jogvitak alternativ rendezésérél szol6 2013/11/EU eurépai
parlamenti és tanacsi rendelet (1) 4. cikke (1) bekezdésének h) pontja szerinti alternativ
vitarendezési forum elé vihetik, vagy polgari eljarast kezdeményezhet.

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

Amennyiben a panasz mind fogyasztovedelmi rendelkezés sérelmeét, mind szerzédéses kérdest
érint, akkor az Ugyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az
MNB, mely pedig a Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve Birésag hataskorébe.

Fogyasztovédelmi rendelkezésnek minésilnek a Psztv. 4. §-ban meghatarozott szervezet vagy
személy altal nyujtott szolgéltatast igénybe vevd fogyasztoval szemben tanusitandé magatartasra
vonatkozd kotelezettséget megallapitd, a 4. §-ban felsorolt tdérvényekben vagy az azok
végrehajtasara kiadott jogszabalyban elGirt rendelkezések (tajékoztatas, Uzletszabalyzat stb.),
valamint az alabbi térvényekben meghatarozottak szerint

a fogyasztékkal szembeni tisztesseégtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szolé térvény
rendelkezései (megtévesztd tajékoztatas, agressziv gyakorlat),

a gazdasagi reklamtevékenység alapvet§ feltételeir6l és egyes korlatairdl szolé toérvény
rendelkezései (direkt marketing),

az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informaciés tarsadalommal 6sszefiiggd
szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szolo torvény rendelkezései (informaciétovabbitas és hozzaférés,
elektronikus hirdetések).

A fentiekre tekintettel az MNB hataskdrébe (fogyasztovedelem) tartozik példaul, ha a fogyasztonak
mindsulé Ugyfél nem kapott éves elszamolast, el6zetes tajékoztatast a kamatemelésrdl,
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tajékoztatast a KHR-rél, torlesztési tablazatot, tajékoztatast a biztositasi szerzédeés létrejottérdl
vagy dijfizetési felszoélitast vagy torlésértesitét.

A Penzugyi Békéltett Testllet akkor jarhat el, ha példaul a Bank id6 el6tt felmondta a szerz6dést,
nem tajékoztatta Ugyfelét arrol, hogy fel fogja mondani a szerzGdést, olyan tObbletkoltseget
szamolt fel az Ugyfél terhére, amelyet a szerz6dés, az altalanos szerzédési feltételek, a hirdetmény
vagy kondicios lista nem tett szamara lehetévé, szerz8désszegése kart okozott, vagy biztositasi
esemény bekdvetkezését vitatja.

Kizarolag a Birésag jarhat el a biztositasi karral, a feleldsségbiztositassal 6sszefliggd kartéritési
igényekkel, illetve a KHR-be keriilés jogalapjaval 6sszefiiggé polgari jogi kérdésekben. Minden
egyéb szerzGdéses jogviszonyt érinté kérdés tekintetében — a fentiek szerint — a birésagon kivil a
Pénzugyi Békéltetd Testllethez is fordulhat a fogyasztonak mindsilé Ugyfél.

Amennyiben a panasz a Bank megitélése szerint egyik kategériaba sem tartozik, és ez
egyértelmiien megallapithato, arrol kell tajékoztatnia az Ugyfelet, hogy panaszaval kapcsolatban
az MNB-nél, illetve a PBT-nél tovabbi jogorvoslatra nincs lehetéség. Tovabbi jogorvoslatra nincs
lehetéség kildnosen, ha az Ugyfél a pénziigyi szolgaltatd munkatarsanak, kozvetitdjének
udvariatlan magatartasat kifogasolja, munkajogi kovetkezményekre tesz javaslatot, a pénzigyi
szolgaltatd munkaszervezési gyakorlatat kifogasolja (pl. varakozasi id6), méltanyossagi kérelmet
nyujt be a pénziugyi szolgaltatonak, szerz6dés meg nem koétését (pl. hitelnyljtas elutasitasat)
kifogasolja, vagy a jogerésen lezart Gigy pénziigyi szolgaltaté altali felllvizsgalatat kéri.

A panasz elutasitasa esetén a vallalati Ugyfélnek cimzett valaszban tajékoztatni kell az Ugyfelet
arrol, hogy Bank allaspontja szerint panaszanak, mely része iranyult a szerz6dés létrejéttével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, illetve arrdl, hogy jogorvoslatért a hataskorrel és
illetékességgel rendelkezé birésaghoz fordulhat.

A valaszlevélben az alabbi tdajékoztatast kell megadni:

A Hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrél sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény elbirasainak
megfelelben tajékoztatni kivanjuk, hogy amennyiben a jelen leveliinkben foglaltakkal nem értene
egyet, a szerzbédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a polgari perrendtartas
Szabalyai szerint bir6séghoz fordulhat.

Ugyfél értesitése a panaszkivizsgalas eredményérdl és a panasziigy lezarasa

A valaszt az Ugyfél részére, az altala korabbiakban a Bank részére megadott levelezési cimére,
ennek hianyaban lakcimére kell kiildeni tértivevényes levél formajaban.

Meghatalmazott utjan torténé panaszbenyujtas esetén a Bank vizsgalja a képviseleti jogosultsagot,
illetve azt, hogy kinek a részére kildhet6 a kivizsgalas eredményérdl érdemi valasz. Ellenkezé
kérés hianyaban, a Bank valaszt a meghatalmazott részére kild.

Az Ugyfél ismételt panaszara, amennyiben az a korabbi panasszal megegyez6 — ugyanazon
kifogast és indokokat tartalmazza -, illetve az ismételt banki vizsgalat sem jut eltéré eredményre,
az indokolassal ellatott allaspont oly moédon is megkuldésre kerilhet, hogy a korabbi panaszra
adott valaszlevél keril csatolasra.

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

Az MNB fogyasztovédelmi eljarasa

Az MNB a pénzlgyi szervezeteket érinté fogyasztdi bejelentések kapcsan vagy hivatalbdl
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményez, amely soran ellenérzi az MNB térvény, a fogyasztokkal
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szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szo6lé térvény rendelkezéseinek, a
gazdasagi reklamtevékenység alapveté feltételeir6l és egyes Kkorlatairdl szélé torvény
rendelkezéseinek, tovabba az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informaciés
tarsadalommal 6sszefliggd szolgaltatasok egyes kérdéseir6l szélo torvény rendelkezéseinek
betartasat.

Az MNB éltal inditott fogyasztévédelmi eljarasban a panaszt annak beérkezésétdl szamitott
harminc napon belil kell a Jogi Toérzskarnak megvalaszolnia. Ha a panasz vizsgalatanak
megalapozasa érdekében indokolt, e hataridé kérelemre legfeljebb tizendt nappal az MNB altal
meghosszabbithatd, amirél az MNB a panaszost az eredeti hataridd lejarta el6tt tajékoztatja.

Az MNB a Panaszost és az érintett pénzlgyi szervezetet meghallgathatja, valamint téle tovabbi
felvilagositast, iratcsatolast és informaciot kérhet. A Panaszos kérheti, hogy ne fedjék fel
személyét, illetve azt a tényt, hogy panasszal élt a Feligyelethez.

A panasz-ugyintézési tevékenység ellen6rzése

Az MNB ellenérzési eljaras keretében vizsgalhatja a pénzlgyi szervezetek panasz-lgyintézési
gyakorlatat, panaszkezelési szabalyzatukat, annak betartasat, és azok jogszabalyoknak valé
megfelel6ségét. Az MNB jogszabalysértés, hatarozatainak, vagy a pénzigyi szervezetek belsd
szabdlyzatainak be nem tartasa esetén jogszabalyban meghatarozott intézkedést, kivételes
intézkedést alkalmazhat, illetéleg birsagot szabhat ki.

A panaszok megel6zése

A Bank minden munkatarsanak kotelessége munkajat koériltekintéen, a szabalyok maximalis
betartasaval, a Bank és lgyfeleinek érdekeit szem el6tt tartva végeznie, és térekednie arra, hogy
munkavégzésébdl adédoan a lehetd legkevesebb panaszt generalja.

Hivatkozasok

Jogszabalyok:

2013. évi CCXXXVII. tdrvény a hitelintézmények és a pénzintézetekrdl és a pénzigyi
véllalkozasokrdl (Hpt.)

2004/39/EK (MiFID) iranyelv a pénzugyi eszk6zok piacairdl (az iranyelv angol elnevezése alapjan
a tovabbiakban MiFID - Markets in Financial Instruments Directive, vagy Iranyelv)

1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrdl

2001. évi CXX. térvény a tékepiacrol

2003. évi XClIl. az ad6zas rendjérél

2003. évi LX. térvény a biztositokrél és a biztositasi tevékenységrdl szol6 (Bit.)

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

2009. évi LXXXV. térvény a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasardl

18/2009. (VII1.6.) MNB rendelet a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasardl

2013. évi CXXXIX. térvény a Magyar Nemzeti Bankrol

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

2011. évi CXCIII. térvény a befektetési alapkezel6krél és a kollektiv befektetési formakrol
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A Magyar Nemzeti Bank elnokének 28/2014. (VI1.23.) MNB rendelete a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol

435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az
elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsaték, a pénzigyi intézmények és a
fuggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetiték panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

2014. évi XXXVIII. ,Devizahiteles torvény”

2014. évi XL. Elszamoltatasi térvény



