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0. A SZABALYZATBAN TALALHATO FOBB FOGALMAK

SBERBANK MAGYARORSZAG ZRT., 1088 BUDAPEST, RAKOCZI UT 7.
POSTACIM: 1463 BUDAPEST, POSTAFIOK 994
MNB MAGYAR NEMZETI BANK
1054 BUDAPEST, SZABADSAG TER 8-9.
PoOSTACIM: 1534 BUDAPEST, BKKP POSTAFIOK 777
UGYFELSZOLGALAT: 1013 BUDAPEST, KRISZTINA KRT. 39.
TELEFON: 06-80-203-776
MAIL: UGYFELSZOLGALAT@MNB.HU2013. OKTOBER 1. NAPJATOL AZ MNB LATJA
EL A PENZPIAC FELUGYELETET

BANK

PENzUGYI Az MNB ALTAL MUKODTETETT SZAKMAILAG FUGGETLEN TESTULET, AMELYNEK
BEKELTETO HATASKOREBE ES ILLETEKESSEGEBE TARTOZIK A FOGYASZTO ES A PENZUGYI
TESTULET SZERVEZETEK KOZOTT — IDEERTVE A BANKOT IS A NYUJTOTT SZOLGALTATASSAL

KAPCSOLATBAN — LETREJOTT SZERZODES MEGKOTESEVEL ES TELJESITESEVEL
KAPCSOLATOS VITAS UGY BIROSAGI ELJARASON KiVULI RENDEZESE.
PosTAcCIM: 1525 BUDAPEST BKKP Pr.: 172.
TELEFON: 06-80-203-776
MAIL: UGYFELSZOLGALAT@MNB.HU
PANASZ A BANK - SZERZODESKOTEST MEGELOZ0, VAGY A SZERZODES MEGKOTESEVEL, A
SZERZODES BANK RESZEROL TORTENO TELJESITESEVEL, VALAMINT A
SZERZODESES JOGVISZONY MEGSZUNESEVEL, ILLETVE AZT KOVETOEN A
SZERZODEST ERINTO JOGVITA RENDEZESEVEL OSSZEFUGGO - MAGATARTASAVAL,
TEVEKENYSEGEVEL, SZOLGALTATASAVAL, TERMEKEVEL SZEMBEN FELMERULO
MINDEN OLYAN EGYEDI KERELEM VAGY BEJELENTES, AMELYBEN A PANASZOS A
BANK ELJARASAT KIFOGASOLJA VAGY MULASZTASAT NEHEZMENYEZI. A JELEN
SZABALYZAT VONATKOZASABAN PANASZKENT ERTENDO Az MNB
FOGYASZTOVEDELMI ELJARASA IS, AMELY AZ UGYFEL A MNB-HEZ ELJUTTATOTT
PANASZA, MEGKERESESE ALAPJAN VAGY HIVATALBOL INDUL.
JELENTOS * POTENCIALIS BUNCSELEKMENYRE UTAL, BELEERTVE A CSALAST, AZ ADOCSALAST,
PANASZ A PENZMOSAST
VAGY A TERRORIZMUS FINANSZIROZASAT
* AZ ALKALMAZOTTAK HELYTELEN VISELKEDESET JELZ|
* OSSZEFUGG A POTENCIALIS REPUTACIOS KOCKAZATTAL
* VALOSZINUSITI A MEDIANYILVANOSSAGOT
* 5000 EUR KUSZOBERTEK FELETTI BANKI VESZTESEGHEZ VEZETHET
ESZREVETEL, MINDEN OLYAN, Az UGYFEL RESZEROL ERKEZO ESZREVETEL, JAVASLAT,
JAVASLAT INFORMACIOKERES, AMI OSSZEFUGG A TELJES BANKI TEVEKENYSEGEVEL. EZEK
LEHETNEK: - TERMEK MUKODESEVEL KAPCSOLATOS KERDESEK/KERESEK (PL.:
SZAMLAMAGYARAZAT, TERMEKMAGYARAZAT, FENNALLO TARTOZAS EREDETENEK
MAGYARAZATA, BARMILYEN DIJTARTOZAS ELENGEDESERE VONATKOZO KERES)
-  BANKI TEVEKENYSEGEVEL KAPCSOLATOS BARMELY MODOSITASI IGENY


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

BANKTITOK

PANASZOS

KAR

KARTERITES

KOMPENZACIO

PANASZT
BEFOGADO
TERULET
PANASZT
BEFOGADO
MUNKATARS

JELZESE,
AMELYRE A PANASZOS NEM VAR VALASZT.

MINDEN OLYAN, AZ EGYES UGYFELROL A PENZUGY! INTEZMENY RENDELKEZESERE
ALLO ADAT, TENY, INFORMACIO, MEGOLDAS, AMELY UGYFEL SZEMELYERE,
ADATAIRA, VAGYONI HELYZETERE, UZLETI TEVEKENYSEGERE, GAZDALKODASARA,
TULAJDONOSI, UZLETI KAPCSOLATAIRA, VALAMINT A PENZUGYI INTEZMENY ALTAL
VEZETETT SZAMLAJANAK EGYENLEGERE, FORGALMARA, TOVABBA A PENZUGYI
KOTOTT SZERZODESEIRE VONATKOZIK.

PANASZOS LEHET TERMESZETES SZEMELY, JOGI SZEMELY, JOGI SZEMELYISEGGEL
NEM RENDELKEZO GAZDASAGI TARSASAG VAGY MAS SZERVEZET, AKI A BANK
VALAMELY SZOLGALTATASAT |IGENYBE VESZI, VAGY AKlI A BANK
SZOLGALTATASAVAL KAPCSOLATOS TAJEKOZTATAS VAGY AJANLAT CIMZETTJE.
PANASZOSNAK TEKINTENDO AZ A SZEMELY IS, AKI A BANK ELJARASAT NEM
VALAMELY KONKRET SZOLGALTATASSAL, HANEM EGYEB, A SZOLGALTATASSAL
OSSZEFUGGO TEVEKENYSEGEVEL (PL. HIRDETES) KAPCSOLATBAN KIFOGASOLJA. A
MEGHATALMAZASNAK A POLGARI PERRENDTARTASROL SZOLO 2016.EVI CXXX. TV.-
BEN FOGLALT KOVETELMENYEKNEK KELL ELEGET TENNI.
- VAGYONI KAR, AMELY KOZVETETTEN A KAROKOZO MIATT KOVETKEZETT BE,
EZ LEHET A TENYLEGES KAR VAGY AKAR ERTEKCSOKKENES IS
- ELMARADT ES KIMUTATHATO VAGYONI ELONY
- INDOKOLT KOLTSEGEK, AMELYET A VAGYONI ES NEM VAGYONI KAR,
HATRANY KIKUSZOBOLESEHEZ, CSOKKENESEHEZ VESZ IGENYBE A
KAROSULT
- KARTERITES FORMAJABAN IGENYBE VEHETO, NEM VAGYONI KAR
AZOKBAN AZ ESETEKBEN, AMIKOR TELJESEN NYILVANVALO, HOGY A BANK
VALAMELYIK ALKALMAZOTTJA VETETT HIBAT, AMELYBOL A PANASZOSNAK KARA
KELETKEZETT ES EZ SZAMSZERUSITHETO, ILLETVE A HIBA KETSEGET
KIZARHATOAN DOKUMENTALHATO, A PANASZOS RESZERE A KAR OKOZOJA (JELEN
ESETBEN A BANK) KARTERITEST KOTELES FIZETNI. KARTERITES SORAN A
KAROKOZONAK AZ EREDETI ALLAPOTOT KELL HELYREALLITANIA A KAROSULT
RESZERE, MINTHA A KAROKOZAS MEG SEM TORTENT VOLNA.
MINDEN OLYAN UGYFELPANASZ, AMELYBEN A BANK HIBAJA NEM EGYERTELMUEN
DOKUMENTALHATO, AZ KOMPENZACIOS UGYNEK MINOSUL. A KOMPENZACIOT
UGYFELERTEK ES UZLETI ERDEK ALAPJAN KELL MEGITELNI, AMENNYIBEN A
PANASZ MELTANYOLHATO. (AZ A KEDVEZMENY AJANDEK, KARTALANITAS, AMIT A
BANK ONKENT NYUJT A PANASZOS UGYFELNEK, AKINEK KELLEMETLENSEGET
OKOZOTT, ABBOL A CELBOL, HOGY MEGAKADALYOZZA, ELEGEDETLEN UGYFELE
ELVESZTESET)
SBERBANK TELEBANK, BANKFIOKOK, VALLALATI UZLETAG (TERULET),
RESTRUKTURALAS ES WORKOUT ES KOVETELESKEZELES TERULET, MIKRO
SALES CENTRUM ES PANASZKEZELESI CSOPORT
A PANASZT BEFOGADO TERULET AZON MUNKATARSA, AKIHEZ A PANASZ A
BANKON BELULI PANASZT BEFOGADO TERULETEK KOZUL ELSOKENT ELJUT. A
PANASZT BEFOGADO TERULET, ILLETVE SZERVEZETI EGYSEG VEZETOJE A



HELYBEN SZOKASOS MODON KIJELOLHETI AZ ADOTT TERULET, VAGY SZERVEZETI
EGYSEG MAS MUNKAVALLALOJAT IS A PANASZ ROGZITESERE.

PANASZKEZELESI A BANK PANASZKEZELESSEL FOGLALKOZO CSOPORTJA, AKINEK FELADATA A

CSOPORT KOZVETLENUL HOZZAJUK BEERKEZO PANASZOK KEZELESE, AZ
UGYFELSZOLGALATI PANASZKEZELESI TAMOGATAS, RENDSZERES
RIPORTKESZITES, SABLONLEVELEK KESZITESE, A SZABALYZAT KARBANTARTASA,
OKTATAS, A TAMOGATOI SEGEDANYAGOK ELKESZITESE. A PANASZKEZELESI
CSOPORT A PANASZKEZELO RENDSZER (CCRP) FELADATGAZDAJA.

CHARGE BACK CHARGE BACK, A NEMZETKOZI KARTYATARSASAGOK ALTAL MEGHATAROZOTT
ELJARASREND, EZEK KERETEBEN VEGZI A BANK A KONYVELT
KARTYATRANZAKCIOKKAL KAPCSOLATOS REKLAMACIOK KIVIZSGALASAT.

1. ALTALANOS RESZ

A PANASZ A BANK SZAMARA NEM MAS, MINT AZ UGYFEL ONKENTES SEGITSEGNYUJTASA AZERT,
HOGY MINEL JOBBAN KISZOLGALHASSUK IGENYEIT, EZZEL MINEL HOSSZABB TAVON ELEGEDETT
UGYFELUNKKE TEHESSUK. UGYFELEINK ELEGEDETTSEGET NEM CSAK AZ SZOLGALJA, HA NEM
HIBAZUNK, HANEM HA A HIBAT GYORSAN KIJAVITJUK. A BANK A PANASZUGYINTEZESSEL
KAPCSOLATOS TEVEKENYSEGET A FOGYASZTOl IGENYEKRE ES SAJAT UZLETPOLITIKAJANAK
FOGYASZTOVEDELMI SZEMPONTJAIRA TEKINTETTEL FOLYAMATOSAN FEJLESZTI.

Az UGYFELEK ALTAL TETT PANASZ TOBB SZEMPONTBOL IS UDVOZLENDO A SBERBANK
MAGYARORSZAG ZRT. (TOVABBIAKBAN SBERBANK). SZAMARA:

e HOzZAJARUL AZ UGYFEL-ELEGEDETTSEGHEZ
e DIREKT MODON JELZI BANKUNK RESZERE A FOLYAMAT- ES RENDSZERHIBAKAT

FONTOS MIND A PANASZOKAT, MIND AZ ESZREVETELEKET FELMERNI, MERT ELEMI ERDEKE A
BANKNAK, HOGY SZOLGALTATASAI A PIACI KONKURENSEKEVEL LEGALABB MEGEGYEZOEK, HA NEM
ELORE MUTATOAK LEGYENEK. (SZINTE MINDEN EGYES REKLAMALO UGYFELRE JUT KOZEL 30 OLYAN
UGYFEL, AKI — HABAR ELEGEDETLEN — MEGSEM EL PANASSZAL). A PANASZ AZ UGYFEL-
ELEGEDETLENSEG EGYIK MEGNYILVANULASA, AMIT A BANK UDVOzZOL, MIVEL NAGYOBB KARRAL
JARHAT, HA AZ ELEGEDETLEN UGYFEL A PANASZ HELYETT ELMEGY A KONKURENCIAHOZ
(UGYFELVESZTES), NYILVANOSSAGHOZ FORDUL (HIRNEVRONTAS), VAGY A HATOSAGOKHOZ,
BIROSAGRA MEGY.

A PANASZOSOKTOL MEGSZERZETT INFORMACIOK ERTEKESEK. A PANASZOKBOL SZARMAZO ADATOK
TOBBNYIRE TENYEKEN, TAPASZTALATOKON ALAPULNAK, ES A CEG ELEGEDETLEN, AMDE LOJALIS
UGYFELEI INGYEN ES ONKENT ELJUTTATJAK AZOKAT AZ ILLETEKESEKHEZ.

A BANK A PANASZ KIVIZSGALASAERT, A PANASZOSSAL SZEMBEN KULON DIJAT NEM SZAMIT FEL,
ILLETVE A PANASSZAL OSSZEFUGGESBEN LEVO TEVEKENYSEGEVEL KAPCSOLATOSAN SEM (AZ
UGYFEL ALTAL KERT KIMUTATAS, ELSZAMOLAS, SZAMLAKIVONAT ELKESZITESEERT).



1.1 A SZABALYZAT CELJA

A PANASZKEZELESI SZABALYZAT ALTALANOS CELJA, HOGY UGYFELEINK ELEGEDETTSEGE ES
IGENYEINEK MAGASABB SZINTU KIELEGITESE ERDEKEBEN A FONTOS VISSZAJELZESEKET TARTALMAZO
PANASZOK KEZELESENEK, KIVIZSGALASANAK, NYILVANTARTASANAK ES ERTEKELESENEK RENDJE
SZERVES RESZEVE VALJON KOZOS VALLALATI KULTURANKNAK, iGY BIZTOSITVA A VITARENDEZES
FOLYAMATOS TOKELETESITESET, ILLETVE MEGADVA FOLYAMATAINK FEJLESZTESENEK KERETEIT.

FONTOS ES KIEMELENDO CEL A JOGSZABALYl KOTELEZETTSEGEKNEK VALO MEGFELELES, A
HATARIDOK SZIGORU BETARTASA, VALAMINT A FOLYAMATOS TAJEKOZTATAS MIND Az UGYFELEK,
MIND A MUNKATARSAK RESZERE. A PANASZKEZELESI FOLYAMAT SZERVES RESZE MINDEN
SZOLGALTATASSAL KAPCSOLATOS TEVEKENYSEGNEK, EBBOL KIFOLYOLAG EGYIK TULAJDONSAGA,
HOGY INDIKATORKENT JELZI AZOKAT A HIBAKAT, MELYEK A SZOLGALTATAS MINOSEGET
BEFOLYASOLJAK.

A PANASZKEZELESI SZABALYZAT LEPESROL-LEPESRE KiVAN IRANYMUTATAST NYUJTANI A
FOLYAMATBAN RESZTVEVOKNEK, A HATEKONY UGYFELKISZOLGALAS ERDEKEBEN. EZ A SEGEDLET
IGAZODIK A TORVENYBEN FOGLALTAKHOZ, VALAMINT A VALLALATI POLICYHEZ EGYARANT. SZEM
ELOTT TARTJA A PANASZFOLYAMATBAN RESZTVEVO MINDEN EGYES FEL ERDEKET, TAMOGATAST
NYUJT, IRANYELVEKET JELOL KI.

A SZABALYZATBAN EMLITEST TESZUNK A NEM KIMONDOTTAN PANASZ KATEGORIABA TARTOZO, DE
EGYERTELMUEN A FOLYAMATOK JAVITASAT ELOSEGITO, EZERT BANKUNK SZAMARA FONTOS
ESZREVETELEKROL, JAVASLATOKROL IS.

1.2 ALAPELVEK

»AZ UGYFEL A LEGFONTOSABB LATOGATONK, NEM FUGG TOLUNK, MI FUGGUNK TOLE. NEM ZAVAR
BENNUNKET, MEG HA NEHA UGY TUNIK|1S. NEM KIVOLALLG. O TESzZ NEKUNK SZIVESSEGET
AZZAL, HOGY MINKET VALASZTOTT. AZ UGYFELEK JELENTIK MUNKANK ES JOVONK BIZTONSAGANAK
EGYETLEN FORRASAT.” - ARANY FERENC

A SBERBANK EGYIK FO ALAPELVE AZ UGYFELKOZPONTUSAG, iGY CELJAINK KOzZOTT SZEREPEL AZ
UGYFELEK ES EGYEB PARTNEREK MAGAS SZINTU KISZOLGALASA. FONTOS HOGY A PANASZKEZELESI
FOLYAMATBAN ERVENYESULJENEK A KOVETKEZO ALAPELVEK:

e LEGYEN SZAKSZERU

e LEGYEN ERDEMI

e LEGYEN GYORS

e LEGYEN HATEKONY

e LEGYEN MINDENFAJTA MEGKULONBOZTETEST NELKULOZ6, TARGYILAGOS

e LEGYEN MINDENKI SZAMARA EGYFORMAN ELERHETO

e LEGYEN EGYSZERU, KOZERTHETO

e |EGYEN EGYSEGES, AZONOS FOLYAMATOK ES ELVEK MENTEN MEGVALOSULO.

FOLYAMATAINKBAN A KOZVETLEN (DECENTRALIZALT) PANASZKEZELES ELVE ERVENYESUL. HA A
PANASZ HELYBEN AZONNAL ORVOSOLHATO, A LEGROVIDEBB IDON BELUL, A PANASZ FELVETELENEK



HELYEN KERULJON MEGOLDASRA. AMENNYIBEN TOVABBI SZAKMAI EGYEZTETES SZUKSEGES, TEHAT A
PANASZRA HELYBEN VALASZ NEM ADHATO, ES TARSTERULETEK BEVONASA SZUKSEGES A
VALASZADASHOZ, A PANASZ KOZPONTILAG KEZELENDONEK MINOSUL.

A PANASZKEZELESNEK GYORSNAK, TISZTESSEGESNEK ES ERDEMINEK KELL LENNIE, AMELYNEK
SORAN FEL KELL TARNI RESZLETESEN A PANASZ OKAT, INDOKAT ES EZT KOVETOEN A PANASZT
MIELOBB ORVOSOLNI KELL. EZT A FOLYAMATOT MINEL PONTOSABBAN, AZ IDOKORLATOK
BETARTASAVAL KELL DOKUMENTALNI A CCRP RENDSZER SEGITSEGEVEL, FIGYELEMBE VEVE A
RENDSZERBOL ERKEZO FELHIVASOKAT ES UZENETEKET, EMLEKEZTETOKET. MINDEN PANASZNAK
NYOMON KOVETHETONEK KELL LENNIE, HOGY AZ ADOTT PILLANATBAN, A PANASZKEZELESI IDO
FOLYAMAN, ILLETVE AZUTAN IS KI A FELELOSE (VAGY KI VOLT), ILLETVE MILYEN EGYEB INFORMACIORA
VAN SZUKSEG AHHOZ, HOGY A PANASZ ERDEMI KIVIZSGALASA FOLYTATODHASSON.

MINDEN PANASZT ROGZITENI KELL A RENDSZERBEN, AMELY ELMULASZTASA MUNKAJOGI
KOVETKEZMENYEKKEL JARHAT.

A BEERKEZETT PANASZOK FONTOS ISMERETEKET HORDOZNAK, iGY AZOKAT RENDSZERESEN
ELEMEZZUK, ERTEKELJUK ES ENNEK EREDMENYEIT FELHASZNALJUK SZOLGALTATASAINK TOVABB
FEJLESZTESEBEN.

A PANASSZAL ERINTETT UGY KIVIZSGALASABAN ES MEGVALASZOLASABAN ERINTETT SZEMELY,
TERULET FELELOSSEGE A PANASZ BEFOGADASA, ROGZITESE, KEZELESE, ESETLEGES DELEGALASA,
VALAMINT A PANASZ RENDELETI HATARIDON (15/35 MUNKANAP VAGY 30 NAPTARI NAP) BELUL
TORTENO MEGVALASZOLASA. EHHEZ A 2.A ES 2.B. SZAMU MELLEKLETEKBEN TALALHATO
SEGEDLETEK NYUJTANAK TAMOGATAST.

A PANASZOK NYILVANTARTASI HELYE A CCRP RENDSZER, AMELYBE MINDEN PANASZKEZELESSEL
KAPCSOLATBAN KELETKEZETT DOKUMENTUMOT, ANYAGOT KOTELEZO CSATOLNI, FAJLONKENT,
DOKUMENTUMONKENT (PL.: PANASZLEVEL, VALASZLEVEL, TERTIVEVENY, AKAR EGYEB DOKUMENTUM
BECSATOLASA, AMI AZ UGY KIVIZSGALASABAN RELEVANS) SZELEKTALVA, AZ UGYFEL NEVERE
JEGYEZVE, MENTENI (PL: MINTA ANDREA PANASZ, MINTA ANDREA VALASZ, MINTA ANDREA
TERTIVEVENY!!)

A PANASZ JOVOBELI ELKERULESE ERDEKEBEN A HELYBEN MEGOLDOTT PANASZOKNAL IS MINDENT MEG
KELL TENNI A PANASZOS SZAMARA MEGFELELO MEGOLDASI JAVASLAT KIALAKITASA, ILLETVE A
MEGFELELO JAVITO INTEZKEDESEK VEGREHAJTASA ERDEKEBEN. EZERT A KIVIZSGALAS VEGEN OLYAN
ALTERNATIVAT, VALASZT KELL ADNI A PANASZOSNAK, AMELLYEL LEGKOZELEBB ELKERULHETO A
PROBLEMA, AMI A PANASZOS ALTAL FELVETETT PROBLEMARA EGYERTELMU VALASZT AD. A PANASZOS
JAVASLATAIT, ESZREVETELEIT IS ROGZITENI KELL A CCRP-BEN, EZZEL IS TAMOGATVA A FOLYAMATOK
JAVITASAT, RACIONALIZALASAT.

1.3 UGYFEL BEADVANYOK MINOSITESE — PANASZ / NEM PANASZ MEGKULONBOZTETESE

A PANASZKEZELES ES AZ INFORMACIOKERES ELJARASA ELTER EGYMASTOL. A PANASZT VAGY
INFORMACIOKEREST BEFOGADO MUNKATARSNAK KOTELESSEGE ERTEKELNI Az UGYFEL ALTAL
JELZETT IGENYT, ES DONTENI AZ IGENY PANASZKENT VALO ROGZITESEROL. A PANASZOKON KivUL AZ



UGYFELEKNEK ADODHAT ESZREVETELE, JAVASLATA EGY TERMEKRE, FOLYAMATRA, ELJARASRA
VONATKOZOAN. AHHOZ, HOGY A BANK MINEL TELJESEBB KEPET KAPJON EZEKROL AZ
ESZREVETELEKROL, AZ UGYFELEK MINDEN ILYEN IRANYU MEGJEGYZESET, ,,ESZREVETEL, JAVASLAT”
FORMAJABAN ROGZITENI KELL A CCRP RENDSZERBEN. EZEKET AGGREGALTAN A PANASZKEZELES
ELEMZI ES AD RENDSZERES VISSZAJELZEST AZ UZLETI ES EGYEB ERINTETT TERULETEK VEZETOINEK,
TOVABBA A MERESEKET KOZZETESZI.

A SzZABALYZAT SZERINT MINDEN UGYFEL RESZEROL ERKEZO ESZREVETEL, INFORMACIO
ELENGEDHETETLEN AHHOZ, HOGY FOLYAMATAINKAT JAVITSUK. EZERT AZ ELSO LEPESNEL MAR
NAGYON FONTOS A MEGFELELO IRANYBA CSATORNAZNI EZEKET. MINDKET ESETBEN ELSODLEGES A
ROGZITES MEGLETE, DE Az ESZREVETELEKET AZ ADATOK, INFORMACIOK FELVETELET
KOVETOEN 48 ORAN BELUL LE IS KELL ZARNI A CCRP-BEN. EZEK AZ ADATOK RIPORTALAS
SORAN KERULNEK FELDOLGOZASRA.

Az ESZREVETEL TEMAKOREBE TARTOZNAK:

e ALTALANOS TAJEKOZTATAS, FELVILAGOSITAS, AMI A RENDSZER NEM EGYERTELMU
MUKODESE OKAN MERULT FEL (BANKKARTYA, E-BANKING, SBERBANK TELEBANK, STB.)

e BARMILYEN SZERZODESMODOSITASI KERELEMMEL, ALLASFOGLALASSAL KAPCSOLATOS
MEGKERESES

e FEJLESZTO SZANDEKU JAVASLATOK (RENDSZEREKKEL, KORNYEZETTEL,
ELERHETOSEGGEL KAPCSOLATOS ESZREVETEL

PANASZNAK MINOSULHET A BANK SZOLGALTATASAINAK IGENYBEVETELE KOZBEN FELMERULO
NEHEZSEG, AKADALY IS, MELY AZ UGYFEL INFORMACIO- VAGY ISMERETHIANYABOL IS FAKADHAT. Az
INFORMACIO- VAGY ISMERETHIANY NEM MINDEN ESETBEN AZ UGYFELNEK FELROHATO, HISZEN
GYAKRAN A BANK MULASZTASABOL FAKAD (ELMARADT VAGY NEM EGYERTELMU TAJEKOZTATAS,
HIANYOS SZOLGALTATAS-BEALLITAS).

NEM MINOSUL PANASZNAK AZ ALTALANOS TAJEKOZTATAS, FELVILAGOSITAS KERESE, VALTOZAS
BEJELENTES, SZERZODESMODOSITASI KERELEM, ALLASFOGLALAS KERESE. SZINTEN NEM MINOSUL
PANASZNAK EGY UGYFEL, FEJLESZTO SZANDEKU JAVASLATA, AMENNYIBEN NEM VAR VALASZT VAGY
OT ERINTO INTEZKEDEST A BANKTOL, UGYANAKKOR EZEKET A JELZESEKET IS SZUKSEGES A
PANASZKEZELES| RENDSZERBEN ROGZITENI ES KOSZONOLEVELLEL MEGVALASZOLNI, AMENNYIBEN AZ
UGYFEL JAVASLATAT iRASBA FOGLALTA.

AZ INFORMACIOKERESSEL KAPCSOLATBAN A BANK ALTALABAN AZONNALI MEGOLDAST KINAL,
AMIVEL MEGSZUNTETI AZ INFORMACIO- VAGY ISMERETHIANYT. EHHEZ ALTALABAN NEM SZUKSEGES
MAS BANKI SZAKTERULET BEVONASA, A VALASZT, ILLETVE A MEGOLDAST KOZVETLENUL A
PROBLEMAT BEFOGADO SZERVEZETI EGYSEG ADJA MEG. A NEM PANASZELJARASBAN KEZELT
UGYEKRE IS A PANASZELJARAS HATARIDEJE VONATKOZIK.

MINDENKEPPEN PANASZNAK MINOSUL MINDEN OLYAN NEGATIV ERTEKITELETET, KRITIKAT
MEGFOGALMAZO SzZOBELI VAGY IRASBELI KOZLES, AMELY A BANK TEVEKENYSEGET,
SZOLGALTATASAT, TERMEKET, MULASZTASAT, DOLGOZOINAK MAGATARTASAT KIFOGASOLJA. A



PANASZ VAGY UGYFEL JELZES ELDONTESEHEZ A SZABALYZAT 14-ES SZAMU MELLEKLETE NYUJT
SEGITSEGET.

LEHETOSEGET KELL BIZTOSITANI A PANASZ BEFOGADASARA, A PANASZOS AZONOSITASARA,
VALAMINT A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA (SZEMELYES ES IRASOS) ALAPJAN AZ ALABBIAK

SZERINT.

PANASZT ADHAT LE:

- LAKOSSAGI UGYFEL

- VALLALATI UGYFEL

- UGYFEL ALTAL MEGBIZOTT UGYVED VAGY UGYVEDI IRODA

- UGYFEL ALTAL MEGHATALMAZOTT SZEMELY

- NEM UGYFEL (AMENNYIBEN ESZREVETELE, PANASZA FELTEHETOEN MEGALAPOZOTT ES
EGYERTELMU A BANK SZEREPE AZ UGYBEN)

A PANASZOK KEZELESE, MEGOLDASA ES MEGVALASZOLASA KOMPLEX ELJARAST KOVETEL. A
PANASZHOZ KAPCSOLODO FELTETELEZETT MULASZTAST VAGY HIBAT FEL KELL TARNI, Kl KELL
VIZSGALNI AZ ABBAN SZAKMAILAG KOMPETENS TERULET KOZREMUKODESEVEL. A MULASZTAST,
HIBAT MEG KELL SZUNTETNI, VAGY ERDEMBEN KELL INDOKOLNI A BANK PANASZOLT ELJARASANAK
HATTERET. Az UGYFELET KARPOTOLNI / KOMPENZALNI KELL, ELLENKEZO ESETBEN RESZLETES
INDOKLASSAL KELL A KARPOTLASI/KOMPENZACIOS IGENYT ELUTASITANI. ELUTASITAS ESETEN
PONTOS, SZAKMAILAG ES JOGILAG IS MEGFELELO IRASBELI VALASZT KELL KESZITENI, AMELY REAGAL
Az UGYFEL PANASZARA ES MEGSZUNTETI A PANASZBOL EREDO UZLETI ES REPUTACIOS KAROKAT.

A PANASZT ES A KEZELESEVEL, MEGOLDASAVAL KAPCSOLATOS LEPESEKET A FENTI KOVETELMENYEK
MIATT DOKUMENTALNI KELL, ES KOVETNI KELL A JELEN SZABALYZATBAN LEiRT ELJARASOKAT.

FUGGETLENUL A PANASZOS AZONOSITHATOSAGATOL ES AZ UGYFELKAPCSOLATI CSATORNAKTOL, A
PANASZT BE KELL FOGADNI, AZONBAN, HA NEM LEHET TELJES KORUEN MEGGYOZODNI A PANASZT
BENYUJTO SZEMELYEROL, AKKOR CSAK ALTALANOS VALASZ ADHATO A HITELINTEZETEKROL ES A
PENZUGYl SZOLGALTATASOKROL SzOLO 2013. EVI CCXXXVII. TORVENY ES A BEFEKTETESI
VALLALKOZASOKROL ES AZ ARUTOZSDEI SZOLGALTATOKROL, VALAMINT AZ ALTALUK VEGEZHET®
TEVEKENYSEGEK SZABALYAIROL SZOLO, 2007. EVI CXXXVIl. TORVENY BANKTITOK ES ERTEKPAPIR
TITOK MEGTARTASARA VONATKOZO SZABALYAI ALAPJAN. EZ VONATKOZIK AZ OSSZES CSATORNARA
ES UGYFELKAPCSOLATI HELYSZINRE, TERULETRE.

A PANASZOK KEZELESE, MEGOLDASA ES MEGVALASZOLASA KOMPLEX ELJARAST KOVETEL.

TOMEGES PANASZROL AKKOR BESZELUNK, HA ROVID IDO ALATT (1-10 MUNKANAP), UGYANABBAN A
TEMAKORBEN 10 FOLOTTI DARABSZAMU PANASZ ERKEZIK A BANKHOZ. EBBEN AZ ESETBEN A
PANASZKEZELESI CSOPORT VEZETOJE A 10. PANASZ BEERKEZESET KOVETOEN, 24 ORAN BELUL
OSSZEHIV EGY VALSAGKEZELESI BIZOTTSAGOT, AMELYNEK TAGJAI AZ ERINTETT TERULETEK VEZETO!I,
A SBERBANK TELEBANK VEZETOJE, A JOGI TORZSKAR VEZETOJE ES SZUKSEG ESETEN A PR
FELELOS. A BIZOTTSAG KOz0S JAVASLATOT DOLGOZ KI, MAJD AZ ERINTETT IGAZGATOSAGI TAG(OK)



ELE TERJESZTI JAVASLATAT. A TOVABBI PANASZOK MEGELOZESE ES A MAR BEERKEZETTEK
SZAKSZERU MEGVALASZOLASA CELJABOL A PANASZKEZELESI CSOPORT SABLONLEVELET KESZIT A
BIZOTTSAG SEGITSEGEVEL, VALAMINT A BANK WEBOLDALAN AZ UGYFELEK FIGYELMET FELHiVO
TAJEKOZTATAS KERULHET ELHELYEZESRE. A BIZOTTSAGI JOVAHAGYAST KOVETOEN. A TOMEGES
PANASZOK KEZELESE, MEGOLDASA KULONOSEN FONTOS A BANK MEGITELESE, MUKODESE
SZEMPONTJABOL.

AMENNYIBEN VALAMELYIK TERULET VESZ ESZRE HIBAT, AMELY TOMEGES UGYFELPANASZT
GENERALHAT, ERTESITI A PANASZKEZELEST, MELY ERTESITEST KOVETOEN A FENTI ELJARAS
KOVETENDO.

2. A PANASZKEZELES MENETE

A PANASZOKAT MINDEN UGYINTEZONEK E SZABALYZATNAK MEGFELELOEN KELL KEZELNIE. A
BANKBANK KOZPONTI PANASZKEZELES KERULT KIALAKITASRA AZ EGYSEGES KEZELES ERDEKEBEN.
A PANASZKEZELESI CSOPORT KEZELI MIND A SZOBAN MEGVALASZOLT BEADVANYOK
DOKUMENTALASAT ES IRASOS VALASZADASAT, MIND A KOZPONTILAG BEERKEZO, VAGY
BONYOLULTABB ESETEK KIVIZSGALASAT IGENYLO UGYEKET. A PANASZKEZELES MINDEN NEM ALTALA
KEZELT ESETBEN IS NYUJTHAT TAMOGATAST SZUKSEG ESETEN. A CCRP RENDSZERBEN TALALHATO
FASTRUKTURA RESZLETESEBBEN, SPECIFIKALTABBAN MINOSITI A PANASZOKAT, MELY A
RIPORTALASBAN, ILLETVE A STATISZTIKABAN MINEL PONTOSABBAN MEGJELENHET. MIVEL A BANK
TORVENYI KOTELEZETTSEGE IS A RIPORTALAS, VALAMINT A HOSSZUTAVU STRATEGIAI CELOK
MEGHATAROZASAT IS TAMOGATJA EZEK LEVALOGATASA, A RENDSZERBEN MINDEN ROGZITONEK A 8.
SZAMU MELLEKLETET KEPEZO CCRP KEZIKONYV ALAPJAN KELL ROGZITENIE A PANASZOKAT!
UGYANAKKOR KIEMELENDO, HOGY A CCRP ROGZITES SORAN A PANASZ ,,FULON” A LEIRAS
MEZOBEN MINEL RESZLETESEBBEN KERULJON FELTUNTETESRE MAGA A PANASZ.

A PANASZFELVETELT ES A WKO ESETEN A PANASZUGYINTEZEST (KIVIZSGALAS, VALASZADAS) A
PANASZ BONYOLULTSAGATOL FUGGOEN VEGZIK A 2.2. PONTBAN MEGJELOLT SZERVEZETI EGYSEGEK
MUNKATARSAI. A PANASZNAK MINOSULO UGYFELKEREST A PANASZFELVEVO KOTELES 1
MUNKANAPON BELUL A PANASZKEZELESI CSOPORT RESZERE MEGKULDENI SHARK ELJARAS
SZERINT. AZ EL NEM DONTHETO UGYEKET MINDEN ESETBEN PANASZKENT KELL KEZELNI.

HA NEM EGYERTELMU, HOGY A BEJELENTES PANASZ-E, ELOZETES EGYEZTETESRE FEL KELL KULDENI
A PANASZKEZELES KOzZPONTI E-MAIL CiIMRE A BEFOGADAST KOVETOEN LEGFELJEBB 1
MUNKANAPON BELUL, ES A VALASZ FUGGVENYEBEN KELL TOVABB KEZELNI A BEJELENTEST.

Az MNB ALTAL KIVIZSGALASRA A BANKHOZ TOVABBITOTT FOGYASZTOVEDELMI ELJARASOK
KEZELOJE ES NYILVANTARTOJA A JOGI TORZSKAR (JOGI SZAKTERULET). AZ ILYEN MEGKERESESEK
KIVIZSGALASAT A JOGI TORZSKAR IRANYITJA, A SZAKMAILAG ELOKESZITETT VALASZT VEGSO
FORMABA ONTI, ILLETVE A SZUKSEGES INTEZKEDES MEGHOZATALAT KEZDEMENYEZI. A JOGI
TORZSKAR EGYEB, UGYFEL ALTAL BENYUJTOTT PANASZOKKAL KAPCSOLATBAN KERES ESETEN
KIZAROLAG JOGI ALLASFOGLALAST AD, AZ UGYFELPANASZOK KEZELESE NEM A JOGI TORZSKAR
HATASKOREBE TARTOZIK. EzZ MINDEN ESETBEN A PANASZT KEZELO UGYFELSZOLGALATI TERULET
FELELOSSEGE.



2.1 A PANASZ BENYUJTASA

A PANASZ BENYUJTHATO A PANASzZOS ALTAL, A PANASZOS TORVENYES KEPVISELOJE (PL.:
CSELEKVOKEPTELEN NAGYKORU SZEMELY GONDNOKA; JOGI SZEMELY KEPVISELOJE, STB.) ALTAL
VAGY MEGHATALMAZOTTI KEPVISELOJE UTJAN.

MEGHATALMAZOTT UTJAN TORTENO PANASZBENYUJTAS ESETEN A PANASZOS NEVE MELLETT FEL
KELL TUNTETNI A PANASZOS KEPVISELETEBEN ELJARO, PANASZBENYUJTO TERMESZETES SZEMELY
NEVET IS (PL. VALLALAT KEPVISELOJE, TERMESZETES SZEMELY MEGHATALMAZOTTJA, STB.),
TOVABBA A KERELEMHEZ CSATOLNI KELL A MEGHATALMAZO ALAIRASAVAL ELLATOTT TELJES
BIZONYITO EREJU MAGANOKIRATBA FOGLALT (PL.: LEGALABB KET TANU ALTAL ALAIRT, VAGY SAJAT
KEZULEG iRT ES ALAIRT), VAGY KOZOKIRATBA FOGLALT MEGHATALMAZAS EGY EREDETI PELDANYAT
IS.

MEGHATALMAZOTT UTJAN TORTENO® PANASZBENYUJTAS ESETEN A BANK VIZSGALJA A KEPVISELETI
JOGOSULTSAGOT, ILLETVE AZT, HOGY KINEK A RESZERE KULDHETO A KIVIZSGALAS EREDMENYEROL
ERDEMI VALASZ. ELLENKEZO KERES HIANYABAN, A BANK VALASZT A MEGHATALMAZOTT RESZERE
KULD.

AMENNYIBEN A PANASZT BENYUJTO MEGHATALMAZOTT NEM JOGOSULT ERDEMI VALASZRA,
ERTESITENI SZUKSEGES A PANASZ BEFOGADASANAK TENYEROL ES ARROL, HOGY ERDEMI VALASZT A
SZAMLATULAJDONOS PANASZOSNAK KULD A BANK.

A PANASZT BEFOGADO MUNKATARS A PANASZOS KERESERE SEGITSEGET NYUJT A PANASZ
MEGFOGALMAZASABAN ES BENYUJTASABAN: A PANASZFELVETEL iRASBELI ROGZITESERE A 4. A/B/C
SZ., ILLETVE A 5. SZ. MELLEKLETEK SZOLGALNAK, AMELYET ELERHETOVE KELL TENNI AZ
UGYFELFOGADASRA ALKALMAS HELYISEGEKBEN, ILLETVE A BANK HONLAPJAN KERESZTUL IS.
SZOBELI PANASZ ROGZITESERE A 15.SZ MELLEKLET SZOLGAL.

2.2 A PANASZ BENYUJTASANAK MODJA, HELYE

A BANK A PANASZ BENYUJTASARA AZ ALABBI LEHETOSEGEKET BIZTOSITJA AZ UGYFEL SZAMARA:

- LEVELBEN,

- TELEFAX UTJAN,

- TELEFONON,

- ELEKTRONIKUS UTON (E-MAIL-BEN),

- A BANK HONLAPJAN MEGJELENTETETT KOZPONTI E-MAIL CIMRE KULDOTT
UZENETTEL,

- SZEMELYESEN iRASBAN VAGY SZOBAN.

A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI:

a) SZOBELI PANASZ:



SZEMELYESEN - SZOBAN: BANKFIOKBAN TORTENO® MEGKERESES ESETEN A 2-08-001
PENZMOSAS-MEGELOZESI SZABALYZAT -BAN LEIRTAK ALAPJAN KELL ELVEGEZNI AZ UGYFEL-
AZONOSITAST.

- A BANK MEGHIRDETETT FIOKHALOZATABAN NYITVATARTASI IDOBEN. A
BANKFIOKOK MINDENKORI LISTAJA ELERHETO A SBERBANK HONLAPJAROL
-  DSA UGYNOKON KERESZTUL

TELEFONON — SZOBAN: A SBERBANK TELEBANKON KERESZTUL TORTENIK MEG AZ UGYFELLEL
TORTENO EGYEZTETES, A 2-04-005 SBERBANK TELEBANK SZOLGALTATAS SZABALYZATBAN
LEIRTAK SZERINT TORTENIK MEG A HiVO FEL AZONOSITASA.

AMENNYIBEN A HiVO FEL AZONOSITOTT UGYFEL, MIDAS AZONOSITO ALAPJAN ROGZITJUK A
PANASZT.

HA NEM AZONOSITHATO Az UGYFEL AKKOR TAJEKOZTATNI KELL ARROL, HOGY AZONOSITAS
NELKUL CSAK ALTALANOS INFORMACIOKKAL SZOLGALHATUNK A SZAMARA, ILLETVE AZ ALTALA
SZO SZERINT BEDIKTALTAKAT JEGYZOKONYVSZERUEN TUDJUK ROGZITENI ES TOVABBITANI.

e A SBERBANK TELEBANK TELEFONOS UGYFELSZOLGALATAN HETKOZNAP 8 ES 20 ORA
KOzOTT, HETVEGEN 9 ES 16 ORA KOZOTT

TELEFONSZAM: +361-557-5859

e A RESTRUKTURALAS ES WORK-OUT TERULET MUNKATARSAINAL, HANGROGZITETT
TELEFONON KERESZTUL

b) IRASBELI PANASZ:
IRASBELI PANASZOK ESETEN SZINTEN A BEERKEZES MODJA A MEGHATAROzO. Az UGYFEL
DONTHET UGY, HOGY IRASBELI PANASZAT BANKFIOKBAN LEADJA, EBBEN AZ ESETBEN

ERKEZTETNI, ES AZ UGYFEL RESZERE KIADOTT MASOLATTAL BEFOGADNI SZUKSEGES.

EZEN KivVUL ELJUTTATHATJA A PANASZKEZELESI CSOPORT RESZERE:

A BANK KOZPONTI ELEKTRONIKUS UGYFELSZOLGALATAN (INFO@SBERBANK.HU E-MAIL

CIMEN),

e TELEFAXON KOZPONTILAG: +361-328-6660 (VALAMINT A BANKFIOKOK HONLAPON
MEGHIRDETETT TELEFAX SZAMAN)

e SZEMELYESEN VAGY KEPVISELETRE JOGOSULT ALTAL ATADOTT IRAT UTJAN
BANKFIOKOKBAN NYITVATARTASI IDOBEN, A CORPORATE KAPCSOLATTARTOKNAL,
ILLETVE A RESTRUKTURALAS ES WORK-OUT TERULET MUNKATARSAINAL

e POSTAIUTON

BANK K&ZPONTI ELERHETOSEGE:
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AMENNYIBEN A PANASZOS IRASBELI PANASZAT NEM A FENTIEKBEN MEGHATAROZOTT
PANASZKEZELESSEL FOGLALKOZO SZERVEZETI EGYSEG CIMERE KULDI MEG, A BANK A PANASZ
BEERKEZESET KOVETOEN AZT A BEFOGADO SZERVEZETI EGYSEG 1 MUNKANAPON BELUL
TOVABBITJA A PANASZKEZELES RESZERE

2.3 A SZOBELI PANASZ

BANKFIOKBAN AZ EGYSZERU MEGITELESU SZOBELI PANASZT A BANK HALADEKTALANUL
MEGVIZSGALJA ES SZUKSEG SZERINT AZONNAL ORVOSOLJA, S EGYIDEJULEG ROGZITI A 15.5Z.
MELLEKLETEN ES TARGYNAPON MEGKULDI A PANASZKEZELES RESZERE TOVABBI
FELDOLGOZASRA. MIVEL A SZOBELI PANASZOK ESETEN AZ UGYFELNEK ADOTT VALASZNAK
BIZONYiTHATOAN ERDEMINEK, VISSZAKERESHETONEK KELL LENNIE. Az UGYFEL SzZOBELI
PANASZARA ADOTT VALASZT MINDEN ESETBEN A PANASZ ERKEZTETESETOL SZAMITOTT 30 NAPON
BELUL, iRASBAN IS (POSTAI UTON, VAGY SZEMELYES ATVETELLEL) MEGKULDI A PANASZKEZELESI
CcSOPORT AZ UGYFEL RESZERE.

A FELMERULO PANASZOKAT — AMENNYIBEN EZ LEHETSEGES — HELYBEN ES AZONNAL ORVOSOLNI
KELL. AMENNYIBEN EZ NEM LEHETSEGES, VAGY A PANASZOS NEM FOGADJA EL A HELYBEN
FELKINALT MEGOLDAST, GONDOSKODNI KELL A PANASZ SZABALYOZOTT TOVABBITASAROL

A SBEBANK TELEBANKON KERESZTUL, TELEFONON TORTENO PANASZBEJELENTES SORAN A
PANASZT A PANASZROGZITO ADATLAPON KELL ROGZITENI ES HANGFELVETELET A BANK OT EVIG
MEGORZI, A BESZELGETES ROGZITESENEK TENYEROL AZ UGYFELET A TELEFONOS UGYINTEZES
MEGKEZDESE ELOTT AZ |VR RENDSZER TAJEKOZTATJA. A BEROGZITETT ADATOKAT VISSZA KELL
OLVASNIA AZ UGYINTEZONEK, AMIT A PANASZOS NYUGTAZ, VALAMINT A PANASZ AZONOSITASAT
SZOLGALO PANASZ SORSZAMAT IS BEOLVASSA AZ UGYFEL SZAMARA.

AZ UGYFELNEK ADOTT VALASZBAN, A PANASZ RESZLETEI, ANNAK BEAZONOSITASA ERDEKEBEN
MEGJELENITESRE KERULNEK.

Az UGYFEL KERESERE HUSZONOT NAPON BELUL TERITESMENTESEN KELL BIZTOSITANI A
HANGFELVETEL TARTOS ADATHORDOZON TORTENO ATADASAT, VAGY TERITESMENTESEN
RENDELKEZESERE KELL BOCSATANI A HANGFELVETELROL KESZITETT HITELESITETT
JEGYZOKONYVET. A JEGYZOKONYV ELKESZITESET A SBERBANK TELEBANK MUNKATARSAI
VEGZIK.

AMENNYIBEN A HANGFELVETELT TARTOS ADATHORDOZON KULDJUK MEG AZ UGYFEL RESZERE, A
SERVICE DESK-EN KERESZTUL KELL MEGKERNI A CSATOLT HANG-FILE KIIRASAT CD-RE. A CD-T
A SERVICE DESK BELSO POSTAVAL JUTTATJA EL A BEKERO UGYFELSZOLGALATI TERULET
RESZERE. FONTOS, HOGY A CD-T Az UGYFEL RESZERE A 6-0S SZAMU MELLEKLETBEN
TALALHATO ATADAS-ATVETELI JEGYZOKONYV ALAIRASAVAL LEHETSEGES ATADNI. AZ ALAIRT
JEGYZOKONYVET A PANASZANYAGHOZ SZKENNELT FORMABAN A CCRP RENDSZERBEN IS
CSATOLNI KELL, VALAMINT AZ UGYFELAKTABAN IS ARCHIVALNI SZUKSEGES.
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A NEM SZEMELYESEN, VAGY NEM AZONOSITOTT TELEFONOS BEJELENTKEZESSEL TORTENT
PANASZBENYUJTAS ESETEN, ILLETVE AMENNYIBEN A MEGHATALMAZAS NEM MEGFELELO MODON
VAGY FORMABAN KESZULT EL, A BANK EGYES PANASZTIPUSOKNAL KERHETI A PANASZ
BENYUJTASANAK UTOLAGOS MEGEROSITESET.

A SBERBANK TELEBANKOS UGYINTEZONEK AZ UGYFEL RESZERE A PANASZVALASZT ASZERINT
KELL MEGADNIA, HOGY A VALASZ VISSZAKERESHETO LEGYEN:

AMENNYIBEN AZ UGYFEL BE VAN AZONOSITVA, TEHAT A HIVAS VISSZAKERESHETO, A VALASZT
MEGADHATJA SZOBAN IS. ERROL Az UGYFELTOL MINDEN ESETBEN MEGEROSITEST KELL KERNI.

AMENNYIBEN AZ UGYFEL NINCS BEAZONOSITVA, PL: AZERT MERT NEM UGYFELUNK, A VALASZT
KIZAROLAG iRASBAN KULDHETJUK MEG AZ UGYFELNEK.

HA Az UGYFEL A PANASZ AZONNALI KEZELESEVEL NEM ERT EGYET, VAGY A PANASZ AZONNALI
KIVIZSGALASA NEM LEHETSEGES, A SBERBANK TELEBANKOS UGYINTEZO A PANASZT ROGZITI A
PANASZ ADATLAPON, MAJD AZT HALADEKTALANUL MEGKULDI A PANASZKEZELES RESZERE
MAILEN - MEGADVA A MAIL SUBJECT RESZEBEN AZ UGYFEL NEVET ES UGYFELSZAMAT — TOVABBI
UGYINTEZESRE.

EBBEN AZ ESETBEN IS A CCRP ROGZITEST, KIVIZSGALAST ES IRASOS VALASZ MEGKULDESET A
PANASZKEZELES VEGZI.

2.4 AZ iRASBELI PANASZ

IRASBELI PANASZ ERKEZHET PAPIR ALAPON, POSTAI UTON VAGY TELEFAXON, ILLETVE
ELEKTRONIKUS LEVEL FORMAJABAN. EZT POSTAZHATJA AZ UGYFEL A BANK KOZPONTI CIMERE,
DE TOVABBITHATJA BANKFIOKNAK IS. AMENNYIBEN NEM A KOZPONTI PANASZKEZELESHEZ
ERKEZIK, AKKOR A FIOKNAK A LEVELET ERKEZTETNIE SZUKSEGES, MELY MASOLATAT AZ
ERKEZTETES NAPJAN FEL KELL KULDENIE A PANASZKEZELES RESZERE FELDOLGOZASRA.

A HATEKONYABB UGYINTEZES ERDEKEBEN A BANK KERI UGYFELEIT, HOGY LEHETOSEG SZERINT
HASZNALJAK A BANK (4. A, B, C MELLEKLET) VAGY AZ MNB PANASZBEJELENTO
NYOMTATVANYAT (5. SzZ. MELLEKLET), AMELY A BANKFIOKOKBAN ELERHETO ES A BANK
HONLAPJAROL IS LETOLTHETO. AMENNYIBEN ERRE NINCS AZ UGYFELNEK LEHETOSEGE,
KOZVETLENUL A BANKFIOKBAN IS KITOLTHETI AZT, VAGY SAJAT KEZULEG MEGIRT PANASZAVAL IS
MEGKERESHETI A BANKOT.

A PANASZ ELBIRALASAHOZ SZUKSEGES A KONKRET UGY PONTOS LEIRASA, A HATAROZOTT IGENY
MEGJELOLESE, ES A PANASZBAN FOGLALTAKAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOK MASOLATAT IS
MELLEKELNI KELL A BEADVANYHOZ. AMENNYIBEN A PANASZNAK VOLTAK ELOZMENYEIl, AZ
EZEKKEL KAPCSOLATOS INFORMACIOKAT (PL.: BANKI REFERENCIASZAM, UGYINTEZO) IS KERI A
BANK MEGADNI.

IRASBELI PANASZ ESETEN A BANK A PANASZUGYET MEGVIZSGALJA ES A PANASSZAL
KAPCSOLATOS ALLASPONTJAT ES ERDEMI DONTESET / INTEZKEDESET PONTOS INDOKLASSAL
ELLATVA, A PANASZ KOZLESET KOVETOEN A PANASZ TIPUSATOL FUGGOEN 15/35 MUNKANAPON



VAGY 30 NAPTARI NAPON BELUL iRASBAN (PAPIR ALAPON) MEGKULDI AZ UGYFEL RESZERE AZ
ALTALA KORABBIAKBAN A BANK RESZERE MEGADOTT LEVELEZESI CIMERE, ENNEK HIANYABAN
LAKCIMERE. ELEKTRONIKUS UTON ERKEZETT PANASZBEJELENTES VAGY Az UGYFEL ILYEN
IRANYU KERESE ESETEN, AMENNYIBEN AZ UGYFEL RENDELKEZIK A BANK ALTAL KORABAN
BEFOGADOTT NYILATKOZATON ES/VAGY UGYFEL ADATLAPON REGISZTRALT MAIL CIMMEL —
ILLETVE AZ ELEKTRONIKUS MEGKERESES ERROL A CIMROL ERKEZETT -, A BANK A VALASZT A
BEJEGYZETT E-MAIL CIMRE KULDI, TITKOSITOTT PDF DOKUMENTUM FORMAJABAN A SZENZITiV
ADATOK VEDELME ERDEKEBEN.

IRASBAN ERKEZETT PANASZT MINDEN ESETBEN, POSTAI UTON, TERTIVEVENNYEL
ELLATVA, VAGY E-MAIL UTJAN A FENTIEK SZERINT IRASBAN KELL
MEGVALASZOLNI!

2.5 APANASZ ROGZITESE

A PANASZT BEFOGADO MUNKATARS MINDEN ESETBEN MEGKULDI A PANASZT A PANASZKEZELES
RESZERE ES CSATOLJA HOZZA AZ OSSZES PANASSZAL KAPCSOLATOS DOKUMENTUMOT (AZ
UGYFEL IRASOS PANASZAT VAGY A FELVETT PANASZNYOMTATVANYT MINDEN ESETBEN
KOTELEZO BECSATOLNI A CCRP-BE!). A ROGZITES MENETET A 8. SZ. MELLEKLET, CCRP
FELHASZNALOI KEZIKONYV TARTALMAZZA. A PANASZT AZ ERKEZTETESI MUNKANAPON KOTELEZO
MEGKULDENI A PANASZKEZELES RESZERE. CCRPBEN TORTENO ROGZITES KIZAROLAG A
PANASZKEZELESI CSOPORT E-MAILES HOZZAJARULASAVAL LEHETSEGES.

Az UGYFEL SZOBELI PANASZAT A PANASZT BEFOGADO MUNKATARS LEHETOSEG SZERINT
AZONNAL MEGVIZSGALJA ES INTEZKEDIK A PANASZ ORVOSLASAROL, A PROBLEMA
ELHARITASAROL, AZ ESETLEGES KOMPENZACIO / KARTERITES MERTEKEROL. EZT KOVETOEN A
2,3 PONT SZERINTI ELJARAST KOVETI.

SBERBANK TELEBANKON KERESZTUL ERKEZO BEJELENTES ESETEN A PANASZFELVEVO
MUNKATARSNAK EGYERTELMU VISSZAIGAZOLAST KELL KERNIE AZ UGYFELTOL, HOGY IRASBAN IS
KiVAN-E PANASZARA VALASZT KAPNI AZ EGYSZERU, AZONNAL LEZARHATO PANASZOK ESETEBEN.
MIUTAN A SBERBANK TELEBANKON KERESZTUL ROGZITETT PANASZOK A PANASZKEZELES ALTAL
KERULNEK ROGZITESRE A PANASZKEZELESI RENDSZERBEN (CCRP), EBBEN AZ ESETBEN A
PANASZ TOVABBITASA SORAN A SBERBANK TELEBANK MUNKATARSNAK A PANASZ AZONNALI
LEZARHATOSAGAROL VALAMINT A VALASZROL IS TAJEKOZTATNIA KELL A PANASZKEZELEST.

HA AZ AZONNALI KIVIZSGALASRA NINCS MOD, VAGY Az UGYFEL A PANASZ AZONNALI
KEZELESEVEL, MEGOLDASAVAL NEM ERT EGYET, A PANASZ ROGZITESE A KOVETKEZOKEPPEN
TORTENIK:

SZEMELYESEN BENYUJTOTT PANASZ ESETEN A PANASZOS MEGKAPJA AZ ALTALA BENYUJTOTT
PANASZNYOMTATVANY EGY, AZ ATVETEL IGAZOLASAVAL ELLATOTT EREDETI PELDANYAT. A
PANASZNYOMTATVANY KITOLTESE TORTENHET PAPIiR ALAPON VAGY ELEKTRONIKUSAN A
PANASZKEZELESI RENDSZERBEN.

AMENNYIBEN BANKFIOK MUNKATARSAT KERESI FEL TELEFONON A PANASZOS, A KOLLEGA
HATASKOREBE TARTOZIK A MEGKERESES TEMAJAT MINOSITENI A KORABBAN LEIRT KATEGORIAK



ALAPJAN (PANASZKEZELESI SZABALYZAT 1.3. PONTJA), ES HA PANASZNAK MINOSUL A
MEGKERESES, , ABBAN AZ ESETBEN A 15.SZ MELLEKLETEN ROGZITI A BEJELENTES RESZLETEIT.

HA Az UGYFEL SBERBANK TELEBANKON KERESZTUL TESZI MEG A PANASZAT, A PANASZT
BEFOGADO MUNKATARS ROGZITI AZ ELHANGZOTTAKAT A PANASZBEJELENTO ADATLAPON, ES
K6zLI AZ UGYFELLEL A PANASZ AZONOSITASARA SZOLGALO ADATOKAT:

PANASZOS NEVE
PANASZ VALASZADASI CIME (HA MEGEGYEZIK A MIDAS-BAN LEVO LEVELEZESI CIMMEL)
PANASZ SORSZAMA

Az UGYINTEZO TAJEKOZTATIA Az UGYFELET, HOGY PANASZARA VALASZT A TORVENYBEN
MEGHATAROZOTT HATARIDON BELUL, DE LEGKESOBB A PANASZ TiPUSATOL FUGGOEN 15/35
MUNKANAPON VAGY 30 NAPTARI NAPON BELUL ADUNK A RESZERE.

EzZT KOVETOEN A PANASZBEJELENTO ADATLAPOT — AZONNAL MEGVALASZOLT PANASZ ESETEN
ANNAK LEZARHATOSAGAT ES A VALASZ RESZLETEIT — MAILEN MEGKULDI A PANASZKEZELES
RESZERE, KOZPONTI KEZELESRE. EBBEN Az ESETBEN A CCRPBEN VALO ROGZITES A
PANASZKEZELES FELADATA.

A PANASZT BENYUJTO UGYFEL ADATAIT MINDEN ESETBEN A SZEMELYES ADATOK VEDELMERE
VONATKOZO ELOIRASOKNAK MEGFELELOEN KELL KEZELNI.

A PANASZNYOMTATVANYON AZ ALABBI ADATOKAT KELL ROGZITENI:

A) AZ UGYFEL NEVE;

B) Az UGYFEL LAKCIME, SZEKHELYE, ILLETVE AMENNYIBEN SZUKSEGES, LEVELEZESI
CIME, TELEFONSZAM,;

C) A PANASZ ELOTERJESZTESENEK HELYE, IDEJE, MODJA;

D) AZ UGYFEL PANASZANAK RESZLETES LEIRASA, A PANASSZAL ERINTETT KIFOGASOK
ELKULONITETTEN TORTENO ROGZITESEVEL, ANNAK ERDEKEBEN, HOGY Az UGYFEL
PANASZABAN FOGLALT VALAMENNYI KIFOGAS TELJES KORUEN KIVIZSGALASRA
KERULJON;

E) A PANASSZAL ERINTETT SZERZODES SZAMA, UGYTOL FUGGOEN UGYFELSZAM,;

F) AZ UGYFEL ALTAL BEMUTATOTT IRATOK, DOKUMENTUMOK ES EGYEB BIZONYITEKOK
JEGYZEKE;

G) AMENNYIBEN A PANASZ AZONNALI KIVIZSGALASA NEM LEHETSEGES, A
JEGYZOKONYVET FELVEVO SZEMELY ES AZ UGYFEL ALAIRASA,;

H) A JEGYZOKONYV FELVETELENEK HELYE, IDEJE.

I) APANASSZAL ERINTETT SZOLGALTATO NEVE ES CIME

A PANASZOK KOZPONTI NYILVANTARTASA ERDEKEBEN A PANASZKEZELESI RENDSZER (CCRP)
HASZNALATA MINDEN EGYES PANASZ ROGZITESEKOR KOTELEZO!

A BEERKEZO VALLALATI PANASZOK BEFOGADASA ES ROGZITESE NEM TER EL A LAKOSSAGI
PANASZOK UGYINTEZESI MENETETOL.



DSA UGYNOKOK ALTALI PANASZFELVETEL ES TOVABBITAS, MEGEGYEZIK A SBERBANK TELEBANK
MUNKATARSAK ALTAL FELVETT PANASZOK ROGZITESENEK MENETEVEL AZZAL A KULONBSEGGEL,
HOGY EBBEN AZ ESETBEN A PANASZ ADATLAP EGY ATVETT MASOLATAT AZ UGYFEL RESZERE
ATADNI SZUKSEGES A DSA ALTAL.

A PANASZ VISSZAVONASA:

IRASBAN ERKEZETT PANASZT KIZAROLAG IRASBAN VAGY AZONOSITOTT HIVASBAN LEHET
VISSZAVONNI. AZ ERROL SZOLO DOKUMENTUMOK MASOLATAT SZINTEN CSATOLNI KELL A CCRP-
BEN TAROLT DOKUMENTUMOK KOZE, MAJD A PANASZT ENNEK MEGFELELOEN LEZARNI..

A PANASZT BEFOGADO MUNKATARSNAK EGYEZTETNIE SZUKSEGES AZ UGYFELLEL, HOGY AZ
ALTALA MEGADOTT VALASZADASI CiM MEGEGYEZIK-E A MIDAS RENDSZERBEN TALALHATO
ALLANDO/LEVELEZESI CIMEK BARMELYIKEVEL, HA ETTOL ELTERO CIMRE KIiVAN
VALASZKULDEMENYT FOGADNI, AKKOR A BANK KIZAROLAG LAKCIM VAGY LEVELEZESI CIMRE
VONATKOZO ADATVALTOZAS BEJELENTESET KOVETOEN POSTAZZA EZEN CIMRE A
VALASZLEVELET, AMELY KORULMENYRE Az UGYFEL FIGYELMET FEL KELL HiVNI. MEGEROSITEST
KELL KERNI TOLE, HOGY ADATAIBAN LESZ-E VALTOZAS. HA IGEN, AZ 2-01-005(1) PENZFORGALMI
SZABALYZAT - FIOKI FOLYAMATOK ELJARASREND SZERINT KELL ELJARNI, HA CSAK EGYSZERI
MODOSULASROL VAN SZ0O, ERROL SZINTEN TAJEKOZTATNI KELL, ES ERROL MEGEROSITEST IS
KELL KERNI RESZEROL! AMENNYIBEN ELTERES TAPASZTALHATO A RENDSZEREKBEN TAROLT
ADATOK KOzZOTT (FES, MIDAS), AKKOR IS AZ UGYFEL ALTAL KERT CiM FELVETELE/ROGZITESE
SZUKSEGES A PANASSZAL KAPCSOLATOSAN.

2.6 A PANASZ KIVIZSGALASA

26.1 A PANASZKEZELES MENETE

A BANKBAN KOZPONTI PANASZKEZELES KERULT KIALAKITASRA, iGY A BEERKEZETT PANASZT ES
DOKUMENTUMAIT A BEFOGADO MUNKATARSNAK A 2,3 — 2,5 PONTOKBAN MEGFOGALMAZOTTAK
SZERINT, A BEFOGADAS NAPJAN SHARK FOLYAMATBAN E-MAIL-EN MEG KELL KULDENIE A
PANASZKEZELES RESZERE TOVABBI FELDOLGOZASRA.

OSSzZEGEZVE AZ ALABBIAKAT KELL SHARK FOLYAMATBAN MEGKULDENI:
e PANASZ BENYUJTASANAK MODJATOL FUGGO ADATLAP KITOLTVE
SZOBELI PANASZ ESETEN: 15.SZ MELLEKLET SZERINT
iRASOS VAGY TELEBANKON BENYUJTOTT PANASZ ESETEN: 4 A-C SZ. ES 5.57
MELLEKLETEK SZERINT
e SZUKSEG ESETEN JOVAIROLAP ES ENGEDELYEK
e BEKULDO HOZZAFUZNIVALOJA AZ ADOTT PANASZHOZ, MELY SEGITI A VALASZADAST

JELENTOS PANASZ ESETEN (LASD FOGALMAK) A COMPLIANCE TERULET BEVONASA SZUKSEGES.
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A PANASZT KIVIZSGALASANAK VEGEREDMENYET VALASZLEVELBEN KELL MEGFOGALMAZNI, ES A
PANASZ ADATLAPON ROGZITETT ERTESITESI CIMRE MEGKULDENI. EHHEZ A 9. SZAMU
MELLEKLETBEN TALALHATO SABLONLEVELEK, NYUJTANAK SEGITSEGET. A SABLONLEVELEK
CSAK TEMAKOROK SZERINT! ,,SORVEZETOK”, AKTUALIZALASUK, AZ ADOTT PANASZRA SZABASUK
AZ UGYINTEZO FELADATA! A VALASZLEVEL MASOLATAT ALAIRVA, PECSETELVE, SZKENNELT
FORMABAN SZINTEN CSATOLNI KELL A PANASZKEZELESI ADATLAPHOZ. ANNAK EREDETI
PELDANYAT PEDIG A PANASZKEZELO TERULETNEL LEVO UGYFELAKTABAN / PANASZAKTABAN
KELL MEGORIZNI.

2.6.2 SZUKSEGESSE VALO ESZKALACIO

ESZKALACIORA A KOVETKEZO ESETEKBEN VAN SZUKSEG:

> A PANASZ RENDEZESEHEZ SZUKSEGES INTEZKEDESRE A SZAKMAI TERULET KOZVETLEN
VEZETOJENEK NINCS HATASKORE;

» A KIVIZSGALAST VEGZO SZAKMAI TERULET ES A BEVONT SZAKERTO TARSTERULETEK NEM
JUTNAK KOZOS ALLASPONTRA A SZUKSEGES INTEZKEDESEKBEN;

» OLYAN AZ MNB-HEZ VAGY MAS FELUGYELETI SZERVHEZ BENYUJTOTT ES KIVIZSGALASRA
A BANKHOZ TOVABBITOTT PANASZOK ESETEN, MELYEKNEL A KORABBI BANKI
VALASSZAL, VAGY A MEGTETT INTEZKEDESSEL AZ UGYFEL NEM VOLT ELEGEDETT;

» A PANASZ ELEMZESE KAPCSAN FUGGETLENUL A KIVIZSGALAS EREDMENYETOL KIDERUL,
HOGY AZ UGYFELEK RENDSZERESEN KIFOGASSAL ELNEK AZ ADOTT PROBLEMAVAL
KAPCSOLATBAN,;

> A PANASZ KAPCSAN KIFIZETENDO KARTERITES / KOMPENZACIO KOLTSEGVISELOJE NEM
TISZTAZOTT;

» HA AZ ADOTT KOLTSEGVISELO TERULET NEM ISMERI EL, NEM ENGEDELYEZI A KIFIZETEST,;

» TOMEGES PANASZ ESETEN.

AZ ESZKALACIO SZINTJEI

» AZ INTEZKEDESI HATASKOR HIANYA MIATT ESZKALALT PANASZ INTEZESET AHHOZ A
VEZETOHOZ KELL TOVABBITANI, AKINEK AZ INTEZKEDES ELDONTESEHEZ MEGFELELO A
HATASKORE.

» A KIVIZSGALAS SORAN ELTERO ALLASPONTBOL SZARMAZO PROBLEMA ESZKALALASA A
SAJAT SZAKMAI TERULET ES A SZAKERTO TARSTERULET VEZETOJEHEZ TORTENIK.

» Az UGYFEL ELEGEDETLENSEGE ESETEN A PANASZT ES EREDMENYET UJBOLI
KIVIZSGALASRA AZ ERINTETT TERULETVEZETONEK KELL MEGKULDENI.

» RENDSZERES PANASZT OKOZO PROBLEMA ESZKALALASA AZ ERINTETT TERULETVEZETOK
FELE TORTENIK.

HA Az ESZKALACIO ELSO SZINTJEN NEM SIKERUL MEGOLDAST TALALNI A PANASZOLT
PROBLEMARA, UGY AZ ILLETEKES TERULETVEZETO KEZDEMENYEZESERE, A JOGI TORZSKARRAL
EGYUTTMUKODVE MEGOLDASI JAVASLATOT KELL ELOTERJESZTENI A FELELOS IGAZGATOSAGI
TAG RESZERE, AKI HATASKORTOL FUGGOEN EGYEDUL DONT, VAGY ELOTERJESZTI A JAVASLATOT
AZ IGAZGATOSAG FELE.



2.6.3 A PANASZ KIVIZSGALASANAK HATARIDEJE

A BANK A PANASZKEZELES SORAN IGYEKSZIK A LEGROVIDEBB HATARIDOK BETARTASAVAL
ELJARNI, ES BIZTOSITJA, HOGY DONTESE SORAN A HATALYOS JOGSZABALYOK SZERINT
VIZSGALJA KI, ORVOSOLJA, VAGY UTASITSA EL A PANASZT. PANASZUGYBEN HOZOTT DONTESET
KOZERTHETOEN ES EGYERTELMUEN INDOKOLVA, VALAMENNY! FELVETETT PROBLEMARA
REAGALVA KULDI MEG UGYFELEI RESZERE.

A BANK A PANASZ KIVIZSGALASAT ES AZZAL KAPCSOLATOS DONTESET, VALAMINT A VALASZ
MEGKULDESET A PANASZ KOZLESET KOVETO; JOGSZABALYBAN MEGHATAROZOTT IDON BELUL
TELJESITI.

A BANKNAK AZ I[RASBELI PANASZ KEZHEZVETELET KOVETOEN 30 NAP, PENZFORGALMI
SZOLGALTATASSAL OSSZEFUGGO IRASBELI PANASZ ESETEN 15 MUNKANAP ALL RENDELKEZESERE,
HOGY AZ UGYET ERDEMBEN MEGVIZSGALJA ES A PANASSZAL KAPCSOLATOS ALLASPONTJAT,
ILLETVE INTEZKEDESEIT INDOKLASSAL ELLATVA AZ UGYFELNEK I[RASBAN MEGKULDJE (A
TOVABBIAKBAN: ELSODLEGES JOGSZABALYI HATARIDO).

ELSODLEGES JOGSZABALYI HATARIDON BELUL MEGVALASZOLANDO PANASZOK:

AMENNYIBEN A PANASZOS KEPVISELOJENEK (PL. MEGHATALMAZOTT MAGANSZEMELY, UGYVEDI
IRODA, STB.) PANASZBEADVANYA EGYALTALAN NEM, VAGY TARTALMILAG NEM MEGFELELO
MEGHATALMAZAST TARTALMAZ, AKKOR A BANKBA BEERKEZES IDOPONTJATOL SZAMITOTT 5
BANKI MUNKANAPON BELUL iRASBAN KELL ERTESITENI AZ ELJARO KEPVISELOT, ILLETVE A
KEPVISELT UGYFELET ARROL, HOGY A KEPVISELONEK INFORMACIOT KIZAROLAG A
KISZOLGALTATHATO ADATOK KORET PONTOSAN MEGHATAROZO, KOZOKIRATBA VAGY TELJES
BIZONYITO EREJU MAGANOKIRATBA FOGLALT MEGHATALMAZAS ALAPJAN TUDUNK NYUJTANI.

- JOGI SZOVEG (SABLONLEVEL 9-ES SZAMU MELLEKLET)

5 MUNKANAPON BELUL KIVIZSGALANDO PANASZOK:

AMENNYIBEN A PANASZ RESZBEN VAGY TELJES EGESZEBEN A KOZPONTI HITELINFORMACIOS
RENDSZERT (KHR) ERINTO KIFOGAST IS TARTALMAZ, AKKOR A PANASZNAK A KHR-RE
VONATKOZO RESZET 5 MUNKANAPON BELUL KI KELL VIZSGALNI, ES AZ UGYFELET A VIZSGALAT
LEZARASAT KOVETO 2 MUNKANAPON BELUL IRASBAN TAJEKOZTATNI KELL A VIZSGALAT
EREDMENYEROL. A VALASZT TERTIVEVENYES LEVELBEN KELL ELKULDENI A PANASZOSNAK.

A ROVID HATARIDO MIATT AZ ILYEN PANASZT AZONNAL TOVABBITANI KELL A CCRP-N KERESZTUL
A KHR TANACSADO TERULETNEK, HOGY A VONATKOZO RESZT HATARIDON BELUL MEG TUDJUK
VALASZOLNI AZ UGYFEL FELE. A PANASZNAK A KHR-T NEM ERINT® RESZE TEKINTETEBEN A 15
NAPOS VALASZADASI HATARIDO AZ IRANYADO, AMELYET A PANASZT BEFOGADO TERULET KEZEL A
TOVABBIAKBAN.



15 NAPTARI NAPON BELUL KIVIZSGALANDO PANASZOK:

AMENNYIBEN A PANASZ OKA TILTAKOZAS A SZEMELYES ADATOK KEZELESE ELLEN, AKKOR 15
NAPTARI NAPON BELUL INDOKLASSAL ELLATVA MEG KELL VALASZOLNI.

25 NAPTARI NAPON BELUL KIVIZSGALANDO PANASZOK:

AMENNYIBEN A PANASZ OKA, HOGY AZ ERINTETT A BANKNAL A SZEMELYES ADATAINAK
HELYESBITESET, VAGY SZEMELYES ADATAINAK TORLESET VAGY ZAROLASAT KERI (IDE NEM
ERTVE A KOTELEZO ADATKEZELEST), AKKOR 25 NAPTARI NAPON BELUL INDOKLASSAL ELLATVA
MEG KELL VALASZOLNI, ELUTASITAS ESETEBEN A TENYBELI ES JOGI INDOKOKAT IS MEG KELL
JELOLNI.

- JOGI SZOVEG (SABLONLEVEL 9. SZAMU MELLEKLET)

AZ INFO@SBERBANK.HU E-MAIL CIMRE ERKEZO® PANASZOK ESETEN AZ UGYFELET AZ E-MAIL
ERKEZESETOL SZAMITOTT 24 ORAN BELUL AZ ALABBIAKROL KELL VALASZ E-MAILBEN
TAJEKOZTATNI:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XX XXXXX XXX XX XX XXX XX XXX XXX XX XX XXX
»TISZTELT XY,

PANASZAT A MAI NAPPAL BEFOGADTUK, VALASZUNKAT A JOGSZABALYBAN MEGHATAROZOTT
HATARIDON BELUL ES MODON KULDJUK MEG AZ ON RESZERE,

K6szONJUK MEGERTESET,

TISZTELETTEL, XY”
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXXXXX XX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
XXXX

ELSODLEGES JOGSZABALY!I HATARIDON TUL MEGVALASZOLANDO PANASZOK:

HA A PENZFORGALMI SZOLGALTATASSAL OSSZEFUGGO PANASZ VALAMENNY! ELEME A BANKON
KivOL ALLO OKBOL 15 MUNKANAPON BELUL NEM VALASZOLHATO MEG, IDEIGLENES VALASZ
KULDESE SZUKSEGES AZ UGYFELNEK, AMELY AZ ERDEMI VALASZ KESEDELMENEK OKAIT, VALAMINT
A VEGSO VALASZ HATARIDEJET IS TARTALMAZZA. A BANK ALTALI VEGSO VALASZ MEGKULDESENEK
HATARIDEJE UGYANAKKOR NEM LEHET KESOBBI, MINT A PANASZ KOZLESET KOVETO 35.
MUNKANAP.,

JELLEMZOEN EBBE A KATEGORIABA TARTOZNAK A BANKKARTYAVAL KAPCSOLATOS CHARGE
BACK PANASZOK LASD 2. MELLEKLET ELJARASREND.

A PANASZOKAT MINDEN ESETBEN A PANASZKEZELES ROGziTI A CCRP RENDSZERBEN A
RESZERE E-MAILEN MEGKULDOTT PANASZOK ES MELLEKLETEIK ALAPJAN. AZ PANASZT
BEFOGADO MUNKATARS E-MAIL-EN ERTESITEST KULD A PANASZKEZELESI CSOPORT RESZERE A
PANASZ BEFOGADASAROL A PANASZKEZELES MAILBOXBA, CSATOLVA A PANASZROGZITO A
PANASZLEVELET, MELYNEK EREDETI PELDANYAT LEFUZI AZ UGYFELAKTABA (A PANASZ
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KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA A DOKUMENTUM ROGZITESET ES AZ E-MAIL-EN TORTENO
ERTESITEST KOVETOEN MAR A PANASZKEZELESI CSOPORT FELADATA ES HATASKORE.

A FENTI ESETTOL ELOZETES EGYEZTETEST KOVETOEN EL LEHET TERNI, A PANASZBAN ERINTETT
TARSTERULETEKKEL TORTENT EGYEZTETEST KOVETOEN-

ELOFORDULHAT, HOGY A PANASZ KIVIZSGALASA SORAN A BANKNAK KIEGESZITO
INFORMACIOKRA LESZ SZUKSEGE AZ UGYFEL RESZEROL. EBBEN AZ ESETBEN iRASBAN VAGY
ROGZITETT TELEFONVONALON A PANASZ ERKEZESET KOVETO MUNKANAPON BELUL ERTESITJUK
ARROL, HOGY PONTOSAN MELY INFORMACIOK / DOKUMENTUMOK SZUKSEGESEK AZ O RESZEROL
A PANASZ KIVIZSGALASAHOZ. UGYFEL ERDEKE AZ ILYEN IRANYU MEGKERESES MIELOBBI
MEGVALASZOLASA, MERT A BANK AZ ELJARAST A HIANYOK POTLASAIG NEM TUDJA FOLYTATNI.
AMENNYIBEN A KERT INFORMACIOK 35 NAPTARI NAPON BELUL NEM ALLNAK RENDELKEZESRE, A
BANK AKKOR IS KOTELES EZEN HATARIDON BELUL VALASZOLNI AZ UGYFELNEK ES FELHIVNI A
FIGYELMET ARRA, HOGY A SZUKSEGES INFORMACIOK HIANYABAN A PANASZT ERDEMBEN NEM
TUDJA KIVIZSGALNI.

AMENNYIBEN A PANASZOS KEPVISELOJENEK (PL. MEGHATALMAZOTT MAGANSZEMELY, UGYVEDI
IRODA, STB.) PANASZBEADVANYA NEM TARTALMAZ, VAGY TARTALMILAG NEM MEGFELELO
MEGHATALMAZAST TARTALMAZ, AKKOR A BANKBA BEERKEZES IDOPONTJATOL SZAMITOTT 5
MUNKANAPON BELUL iRASBAN KELL ERTESITENI AZ ELJARO KEPVISELOT, ILLETVE A KEPVISELT
UGYFELET ARROL, HOGY A KEPVISELONEK INFORMACIOT KIZAROLAG A KISZOLGALTATHATO
ADATOK KORET PONTOSAN MEGHATAROZO, KOZOKIRATBA VAGY TELJES BIZONYITO EREJU
MAGANOKIRATBA FOGLALT MEGHATALMAZAS ALAPJAN TUDUNK NYUJTANI. A ROGZITES MENETET
A 8-AS. SZ. MELLEKLET, CCRP FELHASZNALOI KEZIKONYV TARTALMAZZA.

2.7 A PANASZ KIVIZSGALASAERT FELELOS TERULET

A PANASZ BONYOLULTSAGATOL ES A PANASZ KAPCSAN FIZETENDO® KOMPENZACIO / KARTERITES
MERTEKETOL FUGG, HOGY A PANASZ KIVIZSGALASAT ES A VALASZADAST MELY TERULET VEGZI.

EGYSZERU - SZOBAN AZONNAL MEGVALASZOLHATO - PANASZ

HELYBEN MEGOLDHATO, EGYSZERU PANASZKENT KELL KEZELNI A SAJAT HATASKORBEN
MEGOLDHATO, SZOBAN AZONNAL MEGVALASZOLHATO, EGYERTELMU PANASZOKAT, AHOL
MAXIMUM EGY TARSOSZTALY BEVONASA SZUKSEGES A PANASZKEZELES SORAN.

A PANASZ KIVIZSGALASAT ES A SZOBELIVALASZADAST A PANASZT FOGADO SZERVEZETI EGYSEG
VEGZI.
TOVABBI ELJARAS A 2.3 — 2,5 PONTOKBAN MEGFOGALMAZOTTAK SZERINT.

CELUNK, HOGY A PANASZOS UGYFEL ELEGEDETTEN, POZITiV UGYFEL-ELMENNYEL TAVOZZON A
BANKBOL, iGY A PANASZT KEZELO TERULET MINDEN MUNKATARSANAK LEHETOSEGE VAN
KOMPENZALNI Az UGYFELET 5000 FT OSSZEG EREJEIG, A HELYBEN MEGOLDHATO
PANASZKEZELES KERETEBEN. ERRE A TiPUSU KOMPENZACIORA UGYFELENKENT 5 000 FT-0s
KERET ALL RENDELKEZESRE. EZ A KERET 6 HAVONTA MERITHETO KI, iGY MINDEN EGYES PANASZ



ROGZITESEKOR SZUKSEGES ELLENORIZNI A CCRP RENDSZERBEN, HOGY AZ UGYFELNEK AZ
ELMULT 6 HONAPBAN VOLT-E PANASZA, ES AMENNYIBEN IGEN, TORTENT-E KIFIZETES A RESZERE.

AZ ILYEN UGYEK KULON KEZELESEVEL MEGSPOROLHATJUK A HOSSZADALMAS VIZSGALAT ES AZ
UTANAJARAS KOLTSEGET. ELOFORDULHAT, HOGY AZ UGYFEL NEM LEP FEL PENZUGY! IGENNYEL
A BANKKAL SZEMBEN, AZONBAN AZ UGYINTEZO PROAKTIVAN AJANLHAT NEKI KOMPENZACIOT,
iGY NOVELVE AZ UGYFEL ELEGEDETTSEGET, ILLETVE ESETLEGESEN MEGHALADVA AZ UGYFEL
ELVARASAIT.

AMENNYIBEN A PANASZT VAGY KIFOGAST AZ UGYFEL NEM A SAJAT KAPCSOLATTARTOJANAL
JELENTETTE BE, UGY A PANASZT ROGZITO SZEMELY ELEKTRONIKUSAN ERTESITI A HONOS
FIOKOT, ILLETVE A VALLALATI KAPCSOLATTARTOT, DE A PANASZ KIVIZSGALASAERT ES A
VALASZADASERT A PANASZT ROGZITO SZERVEZETI EGYSEG FELEL A TOVABBIAKBAN, AZONBAN
AZ ESETLEGESEN FELMERULO KOLTSEG VISELOJE A HONOS FIOK / MEGFELELO CORPORATE
VAGY RWO TERULET.

KOZPONTILAG KEZELENDO - KIVIZSGALAS ES VALASZADAS - PANASZ

MINDEN, NEM SZOBAN AZONNAL MEGVALASZOLHATO PANASZ KOZPONTI KEZELESUNEK MINOSUL,
MELYET A 2,3 — 2,5 PONTOKBAN MEGFOGALMAZOTTAK SZERINT FEL KELL KULDENI A
PANASZKEZELES RESZERE TOVABBI FELDOLGOZASRA.

A FIOKI KEZELESBOL LEJART TARTOZAS MIATT KIKERULT PANASZOK KIVIZSGALASAT ES A
VALASZADAST MINDEN ESETBEN A RESTRUKTURALAS ES WORK-OUT TERULET MUNKATARSAI
VEGZIK, iGY AZ ILYEN PANASZOK FELKULDESE A TERULETNEK ES A PANASZKEZELESNEK IS
KOTELEZO, HALADEKTALANUL A KEZHEZVETEL UTAN. EZEN PANASZOK PANASZKEZELESI
RENDSZERBEN TORTENO ROGZITESET IS A PANASZKEZELES VEGZI.

A SZAKERTO TARSTERULETEKNEK SZAKMAI ALLASFOGLALASUKAT 2 (DE MAXIMUM) 5
MUNKANAPON BELUL KELL MEGADNI. AMENNYIBEN EZ NEM LEHETSEGES, UGY AZT JELEZNI KELL
A PANASZT KIVIZSGALO TERULET FELE.

2.8 SZUKSEGESSE VALO INTEZKEDESEK MEGTETELE

A VIZSGALATBA BEVONT SZAKERTO TARSTERULET(EK) ALLASFOGLALASA ALAPJAN A PANASZ
KEZELOJE KEZDEMENYEZI A SZUKSEGES INTEZKEDESEK MEGHOZATALAT. ILYEN INTEZKEDESEK
LEHETNEK PL. SZERZODESMODOSITAS, A HATRANYOS TRANZAKCIO VISSZAVONASA VAGY AZ
UGYFEL KARTERITESE / KOMPENZACIOJA.

A SZAKMAI TERULET JELZESE ALAPJAN A PANASZKEZELESI CSOPORT KEZDEMENYEZHETI
SZABALYOZAS VAGY ELJARASI REND MODOSITASAT IS, HA SZUKSEGESNEK LATJA EZT A TOVABBI
PANASZOK ELKERULESERE.



A 4-08-021 VESZTESEGEK JELENTESENEK RENDJE SZABALYZAT ERTELMEBEN A 250 €-T
MEGHALADO OSSZEGU UGYFEL PANASZOKHOZ KAPCSOLODO MUKODESI VESZTESEGEKET A
PANASZKEZELESI CSOPORT KIJELOLT BLORM-JA LEJELENTI ES ROGZITI, VALAMINT ERTESITEST
KULD MUKODESI KOCKAZATKEZELES OSZTALYNAK A ,,MUKODESI KOCKAZAT” CSOPORTOS E-
MAIL CiMRE.

2.9 PENZUGYI KOVETKEZMENYEK (KARTERITES / KOMPENZACIO), JOVAHAGYOI SZINTEK

A PANASZOK KAPCSAN UGYFELNEK FIZETEND® KOMPENZACIO / KARTERITES MINDEN ESETBEN
KOZPONTILAG KERUL JOVAIRASRA Az UGYFEL SZAMLAJAN A SZAMLAADMINISZTRACIO
SEGITSEGEVEL.

KARTERITES ESETEN A 4 SZEM ELV BETARTASA KOTELEZO AZ ALABBI MODON: AZ A TERULET /
OSZTALY, AKI A TENYLEGES UGYFEL KART KISZAMOLJA, ELEKTRONIKUSAN MEGKULDI A
KARTERITES OSSZEGET A KOLTSEGGAZDANAK, AKI JOVAHAGYASAVAL ELEKTRONIKUSAN
TOVABBITJA A KIFIZETENDO KARTERITES OSSZEGET A JOVAHAGYOI SZINTEKNEK MEGFELELOEN A
SZAMLAADMINISZTRACIONAK (MEGFELELOEN KITOLTOTT JOVAIRO LAP (11. SZ. MELLEKLET), A
10. sSzAMU (JOVAHAGYOl SZINTEK) MELLEKLETBEN MEGHATAROZOTT SZUKSEGES
JOVAHAGYASOK, JELOLVE A PANASZ SORSZAMAT, AZT A PROFITCENTER KODOT, AHOVA A
KOLTSEG TERHELESRE KERUL, ES AZT, HOGY PANASZ MIATT TORTENIK A JOVAIRAS).

KOMPENZACIO ESETEN IS SZUKSEGES A 4 SZEM ELV BETARTASA, ITT AZONBAN ELEGENDO A
PANASZT ROGZITO ES A 10. SZAMU MELLEKLETNEK MEGFELELO JOVAHAGYOI SZINT ALTAL
ELEKTRONIKUS LEVELBEN MEGKULDOTT JOVAIRO LAP A SZAMLAADMINISZTRACIORA AZ
UGYFELGAZDA TERULETTOL (MEGFELELOEN KITOLTOTT JOVAIRO LAP (11. SZ. MELLEKLET), A 10.
SZAMU MELLEKLETBEN MEGHATAROZOTT SZUKSEGES JOVAHAGYASOK, JELOLVE A PANASZ
SORSZAMAT, AZT A KOLTSEGHELYET, AHOVA A KOLTSEG TERHELESRE KERUL, ES AZT, HOGY
PANASZ MIATT TORTENIK A JOVAIRAS).

A KOVETKEZO ESETEKBEN NEM SZUKSEGES CSATOLNI KITOLTOTT JOVAIRO LAPOT ( 11.sz.
MELLEKLET ):
- A FAIR SZEMELYI KOLCSONNEL KAPCSOLATOS, NEM TELJESITES MIATT FELSZAMOLT
BUNTETO DIJAK, PANASZ
ALAPJAN TORTENG JOVAIRASA KOZPONTILAG A STANDARD PROCESSING OSZTALY VEGZI.
-  TERMEKFEJLESZTESI OSZTALY ALTAL KERT TOMEGES KOMPENZACIO ESETEN
- HITELUGYLETTEL KAPCSOLATOS HITELOSZTALY ALTAL KERT KOMPENZACIO ESETEN
- FIOKI ATM HIBA MIATTI KESZPENZ FELVETELI DiJAK VISSZATERITESE ESETEN
- SZEF DiJ VISSZATERITES ESETEN
- A BANK HIBA ESETEN, MELYRE iRASBAN BENYUJTOTT PANASZ ALAPJAN DERUL FENY

BANKKARTYA MUVELETTEL KAPCSOLATBAN ERKEZO PANASZOKKAL KAPCSOLATOS JOVAIRAS,
KARTERITES KEZELESE:

A BANKKARTYAS PANASZOK KARTERITESEK ESETEN - JOVAHAGYAST KOVETOEN - A
JOVAIRASOKAT A KARTYAOPERACIO SAJAT HATASKORBEN KONYVELI AZ UGYFEL SZAMLAJAN.



A JOVAIRO LAP KITOLTESE SORAN KOTELEZO ANNAK FELTUNTETESE, HOGY A JOVAIRAS
KOMPENZACIO / KARTERITES MIATT TORTENIK, A KONYVELES SORAN, A FOKONYVI OLDALON EZ A
SZOVEG KERUL A NARRATIVABA. A KONYVELES MINDEN ESETBEN FIOKI FOKONYVVEL SZEMBEN
TORTENIK, A PROFITCENTER KOD ES AZ UGYFELSZAM MEGJELOLESEVEL.

A JOVAIROLAPOT — A SZAMLAADMINISZTRACIORA E-MAILBEN TORTENO MEGKULDES ELOTT —
MINDEN ESETBEN FEL KELL TOLTENI A PANASZKEZELES RENDSZER ,DOKUMENTUMOK” FULEN.
NEM FIZETHETO KI OLYAN PANASZ KAPCSAN KARTERITES / KOMPENZACIO, AMELY NEM KERULT
ROGZITESRE A PANASZKEZELO RENDSZERBEN (CCRP), ILLETVE HIANYZIK A JOVAIRO LAP A
RENDSZERBOL.

A CCRP RENDSZERBEN TORTENO ROGZITESKOR IS KOTELEZO MEGADNI A KOLTSEGHELYET,
AHOVA TERHELESRE KERUL AZ UGYFEL SZAMLAJAN JOVAIRT OSSZEG.

A KOLTSEG VISELOJE MINDEN ESETBEN AZ A FIOK / TERULET, AKIRE AZ UGYFEL KULCSOLVA VAN
(UGYFEL GAZDA - HONOS FIOK, MEGFELELO CORPORATE TERULET), ILLETVE Az RWO
KEZELESEBEN LEV® UGYFELEK TEKINTETEBEN AZ EREDETI TERULET, AHONNAN AZ RWO-RA
KERULT.

MINDEN ESETBEN SZUKSEGES A KOLTSEGVISELO ELLENJEGYZESE A JOVAIRASHOZ
(ELEKTRONIKUSAN A CCRP RENDSZEREN KERESZTUL, ILLETVE A JOVAIRO LAP KULDESEKOR E-
MAILBEN).

HA Az ADOTT KOLTSEGVISELO NEM ISMERI EL, NEM ENGEDELYEZI A KIFIZETEST, A PANASZ
ESZKALALASRA KERUL AZ ERINTETT TERULETVEZETO FELEL.

AMENNYIBEN OLYAN UGYFELNEK FIZETUNK KARTERITEST / KOMPENZACIOT, AKI MEGSZUNTETTE
SZAMLAIT BANKUNKNAL, AKKOR A 3196 PT-UGYF. ATV. SZAMLAROL SZUKSEGES A PENZTARI
KIFIZETEST ESZKOZOLNI AZ UGYFEL RESZERE, DIJMENTESEN. A 3196 PT-UGYF. ATV. SZAMLAROL
KIFIZETETT KARTERITEST / KOMPENZACIOT A 8659 03-AS FOKONYVI SZAMLARA (EGYEB
RAFORDITAS, KARTALANITAS) AT KELL VEZETNI. AZ ATVEZETESROL A SZAMLAADMINISZTRACIO
GONDOSKODIK. EBBEN AZ ESETBEN TECHNIKAILAG CSAK FORINTBAN VAN LEHETOSEG A
KOMPENZACIO KIFIZETESERE, iGY BARMELY MAS DEVIZANEMU KOMPENZACIO ESETEN
KONVERZIOVAL, FORINT KERUL KIFIZETESRE ERROL A SZAMLAROL.

MAGANSZEMELY KOMPENZACIOJA ESETEN, AMIKOR Az UGYFELNEK TENYLEGES KARA NEM
KELETKEZETT, CSUPAN AZ UGYFELMEGTARTAS, POZITiV-UGYFELELMENY ERDEKEBEN KAP
KOMPENZACIOT AZ UGYFEL — AZAZ NEM A TENYLEGESEN FELMERULT KARAT TERITJUK MEG NEKI
— ADOFIZETESI KOTELEZETTSEG MERUL FEL. AZ SZJA TORVENY 70.§ (6) BEKEZDESENEK D)
PONTJA ERTELMEBEN EGYES MEGHATAROZOTT JUTTATASNAK MINOSUL AZ ADOMENTESNEK,
UZLETI AJANDEKNAK NEM TEKINTHETO UZLETPOLITIKAI (REKLAM) CELU JUTTATAS, IGY AZ ILYEN
JELLEGU PANASZ ESETEN TELJESITETT FIX SSZEGU KOMPENZACIOKENT TORTENO KIFIZETES IS.



AMENNYIBEN EZ UGYLETENKENT MEGHALADJA A 10.000.- HUF-OT, AZ UGYFELET TAJEKOZTATNI
KELL ARROL, HOGY EZ A MERTEKU KOMPENZACIO MAR ADOKOTELES. AZ EHHEZ SZUKSEGES
ELJARASOK A 3-01-006 KAMATADO SZABALYZAT SZERINT KEZELENDOEK.

ENNEK ERTELMEBEN AZ UGYFELMEGTARTAS, POZITIV-UGYFELELMENY ERDEKEBEN A
MAGANSZEMELY RESZERE KIFIZETETT FIX O0SSZEGU KOMPENZACIO UTAN A BANKNAK 16%-0S
SZJA ES 27%-0S EHO FIZETESI KOTELEZETTSEGE MERUL FEL. AZ ADOFIZETESI KOTELEZETTSEG
ALAPJA A KIFIZETETT OSSZEG 1,19-SZERESE. A MAGANSZEMELYNEK A KAPOTT FIX OSSZEGU
KOMPENZACIO UTAN ADOFIZETESI KOTELEZETTSEGE NEM KELETKEZIK.

A FENTI ADOKOTELEZETTSEGET A BANKNAK HAVONTA, A KIFIZETEST KOVETO HONAP 12-1G KELL
TELJESITENIE. ENNEK ERDEKEBEN A  BANKUZEMI SZAMVITELI OSZTALY A KIFIZETETT
KOMPENZACIO ES KARTERITES OSSZEGEROL HAVI SZINTU COGNOS RIPORTOT KAP, MELYET
MINDEN HO 5.-1G MEGKULD A PANASZKEZELES RESZERE FELDOLGOZASRA.

EGYEB KOMPENZACIO, KARTERITES ESETEN — AMIKOR AZ UGYFELNEK (MIND MAGANSZEMELY,
MIND JOGI SZEMELY ESETEN) TENYLEGES KARA KELETKEZIK, ES AZT TERITJUK MEG NEKI AKAR
RESZBEN, AKAR EGESZBEN — SEM A BANKNAK, SEM Az UGYFELNEK ADOFIZETESI
KOTELEZETTSEGE NEM KELETKEZIK.

A SZABALYZAT 10. SZAMU MELLEKLETEBEN MEGADOTT JOVAHAGYOI SZINTEK SZJA NELKULI,
NETTO ERTEKRE SZOLNAK.

2.10 ADATOK BEKERESE A PANASZOK UGYINTEZESE SORAN

AMENNYIBEN A PANASZ KIVIZSGALASAHOZ AZ UGYFELNEL RENDELKEZESRE ALLO TOVABBI — iGY
KULONOSEN Az UGYFEL AZONOSITASAHOZ, A PANASSZAL ERINTETT JOGVISZONNYAL
KAPCSOLATOS — INFORMACIORA VAN SZUKSEG, UGY A PANASZ KIVIZSGALASAERT ES
MEGVALASZOLASAERT FELELOS TERULET (VAGYIS AKI A PANASZT ROGZITI ES KEZELI)
HALADEKTALANUL INTEZKEDIK AZOK BESZERZESE ERDEKEBEN, SZUKSEG ESETEN AZ UGYFEL
MEGKERESESE UTJAN. KULONOS FIGYELMET KELL FORDITANI ARRA, HOGY AZ AZONOSITAS
CELJABOL BEKERT ADATOK NE SERTSEK AZ ADATVEDELMI ELOIRASOKAT, ES NE SZOLGALJANAK
MAS, A PANASZUGYEK REGISZTRALASAN KiVULI EGYEB ADATGYUJTESI CELT. TEHAT AZOK A
TARSTERULETEK, AKIK KIZAROLAG ALLASFOGLALAS TEKINTETEBEN ERINTETTEK, MAR
ELOKESZITETT PANASZAKTAT KAPNAK FELULVIZSGALATRA.

A BANK A PANASZKEZELES SORAN KULONOSEN A KOVETKEZO ADATOKAT KERHETI AZ
UGYFELTOL:

A) NEVE;

B) SZERZODESSZAM, UGYFELSZAM;

C) LAKCIME, SZEKHELYE, LEVELEZESI CIME;

D) TELEFONSZAMA,;

E) ERTESITES MODJA;

F) PANASSZAL ERINTETT TERMEK VAGY SZOLGALTATAS;
G) PANASZ LEIRASA, OKA;

H) PANASZOS IGENYE;
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1) A PANASZ ALATAMASZTASAHOZ SZUKSEGES, AZ UGYFEL BIRTOKABAN LEVO OLYAN
DOKUMENTUMOK MASOLATA, AMELY A BANKNAL NEM ALL RENDELKEZESRE;

J) MEGHATALMAZOTT UTJAN ELJARO UGYFEL ESETEBEN ERVENYES MEGHATALMAZAS;

K) A PANASZ KIVIZSGALASAHOZ, MEGVALASZOLASAHOZ SZUKSEGES EGYEB ADAT.

A PANASzT BENYUJTO UGYFEL ADATAIT A SZEMELYES ADATOK VEDELMERE VONATKOZO
ELOIRASOKNAK MEGFELELOEN KELL KEZELNI.

ROGZITES ELOTT AZ UGYINTEZONEK MINDEN ESETBEN ELLENORIZNIE KELL A CCRP
RENDSZERBEN, HOGY Az ADOTT UGYFELNEK VAN-E FOLYAMATBAN LEV® PANASZA.
ELOFORDULHAT UGYANIS, HOGY AZ UGYFEL TOBB CSATORNAN IS LEADJA UGYANAZT A PANASZT
PL: [RASBAN ES CALL CENTEREN KERESZTUL. EZZEL ELKERULHETJUK AZ ESETLEGES
DUPLIKACIOKAT.

AMENNYIBEN Az UGYFEL PANASZ BENYUJTASAT KOVETOEN MEG A 30 NAPTARI NAPON BELUL
UJABB PANASSZAL EL A BANK IRANYABAN, EZT KULON PANASZKENT KELL ROGZITENI A CCRP
RENDSZERBEN. Az UGYFEL FIGYELMET FEL KELL HiVNI ARRA, HOGY MAR VAN EGY FOLYAMATBAN
LEVO PANASZA, DE PANASZAIRA A VALASZT EGY LEVELBEN FOGJUK MEGKULDENI. KIVETEL EZ
ALOL A HITELLEL KAPCSOLATOS PANASZ VAGY AMELY NAGYOBB TERJEDELMU, ES
BONYOLULTABB VALASZADAST IGENYEL.

AMENNYIBEN ELTER A KET PANASZ TEMAJA, ERTELEMSZERUEN UJ PANASZKENT KELL KEZELNI ES
ROGZITENI A CCRP RENDSZERBEN.

3. APANASZUGYBEN HOZOTT ERDEMI DONTES

A BANK A PANASZUGYBEN HOZOTT ERDEMI DONTESET PONTOS, KOZERTHETO ES EGYERTELMU
INDOKOLASSAL LATJA EL, ELUTASITAS ESETEN KITER AZ ELUTASITAS INDOKARA, ES AZT iRASBA
FOGLALVA TERTIVEVENYES POSTAlI KULDEMENYBEN, VAGY SZEMELYES ATVETEL UTJAN, ANNAK
PANASZOS ALTALI IGAZOLASAVAL TOVABBITJA A PANASZOS RESZERE.

A VALASZLEVELBEN AZ INDOKOLASNAK A PANASZ TARGYATOL FUGGOEN TARTALMAZNIA KELL A
VONATKOZO SZERZODESES FELTETEL PONTOS SZOVEGET, JOGSZABALYI HIVATKOZAS ESETEN A
JOGSZABALYHELY MEGJELOLESE MELLETT ANNAK ERDEMI RENDELKEZESEIT, ILLETVE
HIVATKOZAST A PANASZOS UGYFELNEK KULDOTT KORABBI ELSZAMOLASOKRA ES VALAMENNYI, A
SZERZODESES JOGVISZONY ALATT TELJESITETT TAJEKOZTATASRA.

AMENNYIBEN AZ UGYFEL NEM ELHET AZ ADOTT JOGORVOSLATI LEHETOSEGGEL, A 9. SZAMU
MELLEKLETBEN MEGHATAROZOTT SABLON ZARADEKOT KELL A VALASZLEVEL VEGERE
BEILLESZTENI. A JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK SZAKSZERU HASZNALATAHOZ A 13. SzAMU
MELLEKLETBEN SZEREPLO MNB KATEGORIAK NYUJTANAK SEGITSEGET.

A BANK A PANASZT ES AZ ARRA ADOTT VALASZT 5 (OT) EVIG KOTELES MEGORIZNI ES AZT AZ
MNB KERESERE RESZERE BEMUTATNI.



3.1 SzAKSZERU VALASZ ELKESZITESE

A SZOBELI VALASZ ELKESZITESE A HELYBEN MEGOLDHATO PANASZOK ESETEN A PANASZT
FOGADO SZERVEZETI EGYSEG FELADATA, MiG ENNEK iRASBELI MEGEROSITESE Az UGYFEL FELE
A PANASZKEZELESE A FOGADO SZERVEZETI EGYSEG ALTAL MEGKULDOTT TAJEKOTATAS
ALAPJAN.

KOZPONTILAG KEZELENDO PANASZ ESETEN MIND A KIVIZSGALASERT, MIND A VALASZADASERT A
PANASZKEZELESI CSOPORT A FELELOS.

A VALASZ MINDEN ESETBEN ROGZITESRE KERUL A PANASZKEZELESI RENDSZERBE, ILLETVE A
CCRP RENDSZEREN KERESZTUL MEGKULDESRE KERUL AZ UGYFEL-KAPCSOLATTARTO RESZERE.

A SZABALYZAT 9. SZ. MELLEKLETE TARTALMAZZA AZOKAT A SABLON VALASZLEVELEKET, AMIK
SEGITSEGET NYUJTHATNAK A VALASZADAS SORAN. A SABLONLEVELEKBEN HASZNALATOS
FORMAT KOTELEZO HASZNALNI! A VALASZLEVELEN KOTELEZO A CCRP SORSZAM
FELTUNTETESE. AMENNYIBEN EGYEB CSATOLMANY IS KIKULDESRE KERULT A VALASZLEVELHEZ,
AZT FEL KELL TUNTETNI A VALASZLEVELBEN, FELSOROLASI SZINTEN.

UGYFELEINKNEK ALAPESETBEN MAGYAR NYELVEN KULDJUK MEG A VALASZT. AMENNYIBEN A
PANASZ IDEGEN NYELVEN ERKEZIK ES A PANASZKEZELO KEPES AZ ADOTT NYELVEN MEGFELELO
SZINVONALON KOMMUNIKALNI IRASBAN, AKKOR VAN LEHETOSEG ELTERNI A MAGYAR NYELVU
VALASZADASTOL AZ UGYFEL ELEGEDETTSEG SZEM ELOTT TARTASA MIATT.

3.2 A PANASZ ELUTASITASA

HA A PANASZ KIVIZSGALASA ALAPJAN AZ A BANK FELELOSSEGE SZEMPONTJABOL
MEGALAPOZATLAN, UGY A PANASZT MAGYARAZATTAL, A PANASZ MEGOLDASARA VONATKOzZO
JAVASLATTAL, UDVARIAS FORMABAN EL KELL UTASITANI. KIVETELT KEPEZNEK EZEK ALOL AZ
UGYFEL ERTEK ALAPJAN, MELTANYOSSAGBOL, POZITIVAN ELBIRALT PANASZOK.

A PANASZ ELUTASITASA ESETEN A LAKOSSAGI UGYFELNEK (FOGYASZTONAK) CIMZETT
VALASZBAN TAJEKOZTATNI KELL AZ UGYFELET ARROL, HOGY PANASZA BANK ALLASPONTJA
SZERINT:

a) A SZERZODES LETREJOTTEVEL, ERVENYESSEGEVEL, JOGHATASAIVAL ES MEGSZUNESEVEL,
TOVABBA SZERZODESSZEGESSEL ES ANNAK JOGHATASAIVAL KAPCSOLATOS JOGVITA
RENDEZESERE IRANYULT, ES/VAGY

b) A MAGYAR NEMZETI BANKROL SzZOLO 2013. EVI CXXXIX. TORVENY SZERINTI
FOGYASZTOVEDELMI RENDELKEZESEK MEGSERTESEVEL KAPCSOLATOS KIFOGAS.

AZ A) PONT ESETEN A VALASZLEVELBEN AZ ALABBI TAJEKOZTATAST KELL MEGADNI:
BANKUNK ALLASPONTJA SZERINT Az ON PANASZA A SZERZODES LETREJOTTEVEL,

ERVENYESSEGEVEL, JOGHATASAIVAL ES MEGSZUNESEVEL, TOVABBA SZERZODESSZEGESSEL ES
ANNAK JOGHATASAIVAL KAPCSOLATOS JOGVITA RENDEZESERE IRANYUL.



A B) PONT ESETEN A VALASZLEVELBEN AZ ALABBI TAJEKOZTATAST KELL MEGADNI:

BANKUNK ALLASPONTJA SZERINT AZ ON PANASZA A MAGYAR NEMZETI BANKROL SZOLO
2013. EVI CXXXIX. TORVENY SZERINTI FOGYASZTOVEDELMI RENDELKEZESEK
MEGSERTESEVEL KAPCSOLATOS JOGVITA RENDEZESERE IRANYUL.

a.) ES B. ) PONTOK SZERINTI TAJEKOZTATAST MINDEN ESETBEN AZ ALABBI TOVABBI
TAJEKOZTATO RESZ KELL KOVESSE:
TAJEKOZTATJUK, HOGY AMENNYIBEN JELEN VALASZLEVELUNKBEN FOGLALTAKKAL NEM ERT
EGYET, JOGOSULT A PENzUGYI BEKELTETO TESTULET (SZEKHELYE. 1054 BUDAPEST,
SZABADSAG TER 9.; LEVELEZESI CIME: H-1525 BUDAPEST PF. 172, TELEFON: +36-80-203-776,
E-MAIL: UGYFELSZOLGALAT@MNB.HU) ELJARASANAK KEZDEMENYEZESERE, A MAGYAR NEMZETI
BANK PENZUGYlI FOGYASZTOVEDELMI KOZPONTJAHOZ (LEVELEZESI CiM: MAGYAR NEMZETI
BANK, 1850 BUDAPEST; UGYFELSZOLGALATI TELEFON: +36-80-203-776, TELEFON: +36-1-428-
2600) VAGY A HATASKORREL RENDELKEZO ILLETEKES BIROSAGHOZ FORDULHAT. A PENZUGYI
BEKELTETO TESTULET ELOTT MEGINDITHATO ELJARAS ALAPJAUL SZOLGALO KERELEM
NYOMTATVANY AZ ALABBI MODOKON ERHETO EL: A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET ALABBI
INTERNETES ELERHETOSEGEN: HTTPS://WWW.MNB.HU/BEKELTETES/KERELEM-ES-EGYEB-
NYOMTATVANYOK/KERELEM-NYOMTATVANYOK, SZEMELYESEN A PENzZUGYI BEKELTETO
TESTULET UGYFELSZOLGALATAN (1013 BUDAPEST, KRISZTINA KRT. 39. (KRISZTINA PLAZA)). A
FOGYASZTOVEDELMI ELJARAS ALAPJAUL SZOLGALO KERELEM NYOMTATVANY AZ ALABBI
MODOKON ERHETO EL: AZ MNB ALABBI INTERNETES
ELERHETOSEGEN:HTTP://[FELUGYELET.MNB.HU/FOGYASZTOKNAK/KORMANYABLAKOK
HTTPS://WWW.MNB.HU/LETOLTES/FOGYASZTOI-KERELEM-AZ-MNBHEZ-20180904.PDF,
SZEMELYESEN AZ MNB UGYFELSZOLGALATAN (1013 BUDAPEST, KRISZTINA KRT. 39. (KRISZTINA
PLAZA)). A NYOMTATVANYOK BANKUNKTOL (KINYOMTATOTT FORMABAN, INGYENESEN)
SZEMELYESEN BARMELY BANKFIOKUNKBAN, VAGY POSTAI UTON (SBERBANK MAGYARORSZAG
ZRT. 1088 BUDAPEST RAKOCzI UT 1-3.), SBERBANK TELEBANK SZOLGALTATASUNKON
KERESZTUL +361-557-5859, VAGY AZ INFO@SBERBANK.HU E-MAIL CIMEN IGENYELHETOEK,
MELYET POSTAI VAGY ELEKTRONIKUS UTON KULDUNK MEG AZ IGENYNEK MEGFELELGEN.
A PENZUGY!I BEKELTETO TESTULET ELJARO TANACSA EGYEZSEG HIANYABAN AKKOR IS
KOTELEZEST TARTALMAZO HATAROZATOT HOZHAT, HA A SZOLGALTATO ALAVETESI
NYILATKOZATOT NEM TETT, DE A KERELEM MEGALAPOZOTT ES A FOGYASZTONAK MINOSULO
UGYFEL ERVENYESITENI KIVANT IGENYE - SEM A KERELEMBEN, SEM A KOTELEZEST TARTALMAZO
HATAROZAT MEGHOZATALAKOR - NEM HALADJA MEG AZ EGYMILLIO FORINTOT.
BEFEKTETESI SZOLGALTATASAINKHOZ KAPCSOLODO ESETLEGES PANASZAVAL A FOGYASZTOI
JOGVITAK ALTERNATIV RENDEZESEROL SZOLO 2013/11/EU EUROPAI PARLAMENTI ES TANACSI
RENDELET (1) 4. CIKKE (1) BEKEZDESENEK H) PONTJA SZERINTI ALTERNATIV VITARENDEZESI
FORUMHOZ FORDULHAT, VAGY POLGARI ELJARAST KEZDEMENYEZHET.

AMENNYIBEN A PANASZ MIND FOGYASZTOVEDELMI RENDELKEZES SERELMET, MIND SZERZODESES
KERDEST ERINT, AKKOR AZ UGYFELET TAJEKOZTATNI KELL ARROL, HOGY A PANASZBAN
FOGLALTAK MELY RESZE TARTOZIK AZ MNB, MELY PEDIG A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET,
ILLETVE BIROSAG HATASKOREBE.
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FOGYASZTOVEDELMI RENDELKEZESNEK MINOSULNEK MNB TV 39 §BAN MEGHATAROZOTT
SZERVEZET VAGY SZEMELY ALTAL NYUJTOTT SZOLGALTATAST IGENYBE VEVO FOGYASZTOVAL
SZEMBEN TANUSITANDO MAGATARTASRA VONATKOZO KOTELEZETTSEGET MEGALLAPITO, A 39.
§-BAN FELSOROLT TORVENYEKBEN VAGY AZ AZOK VEGREHAJTASARA KIADOTT JOGSZABALYBAN
ELOIRT  RENDELKEZESEK  (TAJEKOZTATAS, UZLETSZABALYZAT  STB.),  VALAMINT
AZ ALABBI TORVENYEKBEN MEGHATAROZOTTAK SZERINT

a) A FOGYASZTOKKAL SZEMBENI TISZTESSEGTELEN KERESKEDELMI GYAKORLAT
TILALMAROL SZOLO TORVENY RENDELKEZESElI (MEGTEVESZTO TAJEKOZTATAS,
AGRESSZIV GYAKORLAT),

b) A GAZDASAGI REKLAMTEVEKENYSEG ALAPVETO FELTETELEIROL ES EGYES KORLATAIROL
SZOLO TORVENY RENDELKEZESEI (DIREKT MARKETING),

C) AZ ELEKTRONIKUS KERESKEDELMI SZOLGALTATASOK, VALAMINT AZ INFORMACIOS
TARSADALOMMAL OSSZEFUGGO SZOLGALTATASOK EGYES KERDESEIROL SzOLO
TORVENY RENDELKEZESEI (INFORMACIOTOVABBITAS ES HOZZAFERES, ELEKTRONIKUS
HIRDETESEK). TOVABBA

d) Az MNB TV SZERINTI PENZUGYlI FOGYASZTOlI JOGVITAVAL KAPCSOLATOS
KOTELEZETTSEG BETARTASAT.

A FENTIEKRE TEKINTETTEL AZ MNB HATASKOREBE (FOGYASZTOVEDELEM) TARTOZIK PELDAUL,
HA A FOGYASZTONAK MINOSULO UGYFEL NEM KAPOTT EVES ELSZAMOLAST, ELOZETES
TAJEKOZTATAST A KAMATEMELESROL, TAJEKOZTATAST A KHR-ROL, TORLESZTESI TABLAZATOT,
TAJEKOZTATAST A BIZTOSITASI SZERZODES LETREJOTTEROL VAGY DIJFIZETESI FELSZOLITAST
VAGY TORLESERTESITOT.

A PENzUGYI BEKELTETO TESTULET AKKOR JARHAT EL, HA PELDAUL A BANK IDO ELOTT
FELMONDTA A SZERZODEST, NEM TAJEKOZTATTA UGYFELET ARROL, HOGY FEL FOGJA MONDANI
A SZERZODEST, OLYAN TOBBLETKOLTSEGET SZAMOLT FEL AZ UGYFEL TERHERE, AMELYET A
SZERZODES, AZ ALTALANOS SZERZODESI FELTETELEK, A HIRDETMENY VAGY KONDICIOS LISTA
NEM TETT SZAMARA LEHETOVE, SZERZODESSZEGESE KART OKOZOTT, VAGY BIZTOSITASI
ESEMENY BEKOVETKEZESET VITATJA.

FOGYASZTONAK MINOSULO UGYFEL KERESE ESETEN Az MNB HONLAPJAN A PENZUGYI
BEKELTET® TESTULET ELJARASANAK, ILLETVE AZ MNB FOGYASZTOVEDELMI ELLENORZESI
ELJARASANAK KEZDEMENYEZESERE IRANYULO KERELEM BENYUJTASAHOZ KOZZETETT
FORMANYOMTATVANYOKAT KOLTSEGMENTESEN, HALADEKTALANUL MEGKULDI A BANK.

KIZAROLAG A BIROSAG JARHAT EL A BIZTATASI KARRAL, A FELELOSSEGBIZTOSITASSAL
0SSZEFUGGO KARTERITESI IGENYEKKEL, ILLETVE A KHR-BE KERULES JOGALAPJAVAL
0SSZEFUGGO POLGARI JOGI KERDESEKBEN. MINDEN EGYEB SZERZODESES JOGVISZONYT ERINTO
KERDES TEKINTETEBEN — A FENTIEK SZERINT — A BIROSAGON KivOL A PENzZUGYI BEKELTETO
TESTULETHEZ IS FORDULHAT A FOGYASZTONAK MINOSULO UGYFEL.

- A PENzUGYI BEKELTETO TESTULET ELJARO TANACSA EGYEZSEG HIANYABAN AKKOR IS
KOTELEZEST TARTALMAZO HATAROZATOT HOZHAT, HA A SZOLGALTATO ALAVETESI



NYILATKOZATOT NEM TETT, DE A KERELEM MEGALAPOZOTT ES A FOGYASZTONAK
MINOGSULO UGYFEL ERVENYESITENI KIVANT IGENYE - SEM A KERELEMBEN, SEM A
KOTELEZEST TARTALMAZO HATAROZAT MEGHOZATALAKOR - NEM HALADJA MEG AZ
EGYMILLIO FORINTOT
- A FOGYASZTONAK MINOSULO UGYFEL ELUTASITAS VAGY A JOGSZABALYBAN ELOIRT 30
NAPOS VALASZADASI HATARIDO EREDMENYTELEN ELTELTE ESETEN A PENZUGYI
BEKELTET® TESTULET, ILLETVE A MAGYAR NEMZETI BANK PENZUGYI
FOGYASZTOVEDELMI KOZPONT ELOTT MEGINDITHATO ELJARAS ALAPJAUL SZOLGALO
KERELEM NYOMTATVANY MEGKULDESET KERHETI, AMELYROL A PANASZ ELUTASITASA
ESETEN A SZOLGALTATO KULON IS TAJEKOZTATJA A FOGYASZTONAK MINOSULO
UGYFELET.
A PANASZ ELUTASITASA ESETEN A VALLALATI UGYFELNEK CIMZETT VALASZBAN TAJEKOZTATNI
KELL AZ UGYFELET ARROL, HOGY BANK ALLASPONTJA SZERINT PANASZANAK, MELY RESZE
IRANYULT A SZERZODES LETREJOTTEVEL, ERVENYESSEGEVEL, JOGHATASAIVAL ES
MEGSZUNESEVEL, TOVABBA SZERZODESSZEGESSEL ES ANNAK JOGHATASAIVAL KAPCSOLATOS
JOGVITA RENDEZESERE, ILLETVE ARROL, HOGY JOGORVOSLATERT A HATASKORREL ES
ILLETEKESSEGGEL RENDELKEZ® BIROSAGHOZ FORDULHAT.

A VALASZLEVELBEN AZ ALABBI TAJEKOZTATAST KELL MEGADNI:

A HITELINTEZETEKROL ES A PENZUGYI VALLALKOZASOKROL SzZOLO 2013. Evi CCXXXVII. TORVENY ELBIRASAINAK
MEGFELELOEN TAJEKOZTATNI KIVANJUK, HOGY AMENNYIBEN A JELEN LEVELUNKBEN FOGLALTAKKAL NEM ERTENE EGYET, A
SZERZODES LETREJOTTEVEL, ERVENYESSEGEVEL, JOGHATASAIVAL ES MEGSZUNESEVEL, TOVABBA A SZERZODESSZEGESSEL
ES ANNAK JOGHATASAIVAL KAPCSOLATOS JOGVITA ESETEN A POLGARI PERRENDTARTAS SZABALYAI SZERINT BIROSAGHOZ

FORDULHAT.”

3.3 UGYFEL ERTESITESE A PANASZKIVIZSGALAS EREDMENYEROL ES A PANASZUGY
LEZARASA

Az UGYFELNEK KULDEND® VALASZ ELKESZITESEERT, AZ ELOIRT ARCULATI ELEMEKERT ES A
VALASZ UGYFEL RESZERE HATARIDON BELUL TORTEN® MEGKULDESEERT AZ UGYFEL-
KAPCSOLATTARTO / SBERBANK TELEBANK MUNKATARS / A PANASZKEZELESI MUNKATARS
FELELOS.

A PANASZ LEZARASA MINDEN ESETBEN A PANASZROGZITO FELADATA, A
MEGADOTT HATARIDON BELUL! ETTOL A METODUSTOL CSAK KULONLEGES ESETBEN LEHET
ELTERNI, DE EHHEZ A PANASZKEZELESI CSOPORT TUDOMASULVETELE ES HOZZAJARULASA
SZUKSEGES.

A VALASZT Az UGYFEL RESZERE, AZ ALTALA KORABBIAKBAN A BANK RESZERE MEGADOTT
LEVELEZES| CIMERE, ENNEK HIANYABAN LAKCIMERE KELL KULDENI TERTIVEVENYES LEVEL
FORMAJABAN. E-MAILEN KERESZTUL AKKOR KOMMUNIKALHATUNK Az UGYFELLEL, HA AZ
UGYFEL AZ E-MAIL CIMET KORABBAN PAPiR ALAPON A BANKNAK BEJELENTETTE. EZEKBEN AZ
ESETEKBEN A SZOKASOS MODON LEVELBEN IS MEGKULDJUK AZ UGYFELEKNEK A VALASZT,
TOVABBA AZ UGYFEL KERESENEK MEGFELELOEN E-MAILEN IS.



A PANASZLAPON MEGADHATO SZEMELYES TAJEKOZTATASI IGENY, A BEJELENTESKORI AZONNALI
VALASZADAST TAKARJA. ETTOL ELTERO ESETBEN A FENT MEGADOTT iRASBELI TAJEKOZTATAS
LEP HATALYBA.

AMENNYIBEN KORABBAN A FENT LEIRT KOVETELMENYEKNEK MEGFELELOEN Az E-MAIL CiM
BEJELENTESE NEM TORTENT MEG, iGY AZ ILYEN IRANYU UGYFEL KERELMEKET EL KELL
UTASITANI, ES KIZAROLAG POSTAI UTON ADHATO VALASZ.

MEGHATALMAZOTT UTJAN TORTENO PANASZBENYUJTAS ESETEN A BANK VIZSGALJA A
KEPVISELETI JOGOSULTSAGOT, ILLETVE AZT, HOGY KINEK A RESZERE KULDHETO A KIVIZSGALAS
EREDMENYEROL ERDEMI VALASZ. ELLENKEZO KERES HIANYABAN, A BANK VALASZT A
MEGHATALMAZOTT RESZERE KULD.

AZOKBAN AZ ESETEKBEN, AHOL A VALASZ 5000 FT FELETTI KOTELEZETTSEGVALLALAST
(ELSZAMOLAST) TARTALMAZ, AZ UGYFEL-KAPCSOLATTARTO / SBERBANK TELEBANK
MUNKATARS / PANASZKEZELESI CSOPORT MUNKATARSA A KOMPLETT VALASZT JOVAHAGYASRA
ATADJA A KOZVETLEN VEZETOJENEK, VAGY MAGASABB KOTELEZETTSEGI SZINT ESETEN A
FELELOS TERULETVEZETONEK. A KOTELEZETTSEGET TARTALMAZO VALASZ ESETEN Az UGYFEL
RESZERE SZOLO LEVEL KIKULDESERE A JOVAHAGYAST KOVETOEN KERULHET SOR.

ABBAN AZ ESETBEN, HA AZ UGYFEL NEM ERT EGYET A BANK VALASZAVAL, BIZTOSITANI KELL AZ
ISMETELT VIZSGALATOT VEGZO SZAKMAI TERULET MUNKATARSAINAK PARTATLANSAGAT ES
ELFOGULATLANSAGAT. AMENNYIBEN Az UGYFEL ISMETELT PANASZARA - AMENNYIBEN A
KORABBI PANASZAVAL MEGEGYEZO ES UGYANAZON KIFOGAST, INDOKOKAT TARTALMAZZA -, AZ
ISMETELT BANKI VIZSGALAT SEM JUT ELTERO EREDMENYRE, AZ INDOKLASSAL ELLATOTT
ALLASPONT OLY MODON IS MEGKULDESRE KERULHET, HOGY A HIVATKOZAS TORTENIK A KORABBI
PANASZRA ADOTT VALASZRA, MELY VALASZLEVELBEN IDEZESRE KERUL AZ, VAGY ANNAK
MASOLATA AZ UJABB VALASZLEVEL MELLEKLETEKENT KERUL MEGKULDESRE. Az UJ
VALASZLEVELBEN AZ Az UGYFEL FELE A PANASZ ELUTASITASA ESETEN SZUKSEGES
TAJEKOZTATAST EZ ESETBEN IS MEG KELL ADNI (LASD A 3.2. PONTBAN LEIRTAKAT).

A FELVETT PANASZOKAT ES AZOK MEGOLDASAT SZOLGALO INTEZKEDESEKET A
PANASZKEZELESI RENDSZERBEN KELL NYILVAN TARTANI.

Az UGYFELNEK ADOTT VALASZT A VALASZADASERT FELELOS MUNKATARS ROGZITI A
PANASZKEZELESI RENDSZERBE, ES A PANASSZAL KAPCSOLATOS DOKUMENTUMOKAT MEGKULDI
AZ ADOTT UGYFEL TORZSANYAGAT TARTALMAZO UGYFELDOSSZIE KEZELOJENEK.

4. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK
4.1 NYILVANTARTAS

A PANASZOKKAL KAPCSOLATOS IiRASBAN ROGZITETT DOKUMENTUMOKAT AZ UGYFEL-
KAPCSOLATTARTO AZ ADOTT UGYFELDOSSZIEBAN ORZI, AZ UGYFELLEL FENNALLO SZERZODESES
JOGVISZONYRA ELOIRT BIZONYLAT-MEGORZESI SZABALYOKNAK MEGFELELOEN. A BANK
KOZPONTI CIMERE ERKEZO PANASZOKKAL KAPCSOLATOS IRASBELI DOKUMENTUMOKAT A
PANASZKEZELESI CSOPORT A ,,REKLAMACIOK” DOSSZIEBAN FUZI LE.



A BANK A BEERKEZETT PANASZOKAT AZ ALTALA MEGHATAROZOTT, DE EGYSEGES ELVEK
SZERINT KIALAKITOTT ES ATTEKINTHETO RENDSZERBEN (CCRP), VALAMENNYI PANASZ-
UGYINTEZESI SZAKASZBAN KOVETHETOEN KEZELI ES TARTJA NYILVAN.

MINDEN KIVIZSGALASBAN ILLETVE PANASZT KEZELO TERULETNEK RENDELKEZNIE KELL CCRP
RENDSZERHEZ VALO JOGOSULTSAGGAL.

MINDEN PANASZT KOTELEZO ROGZITENI A PANASZKEZELESI RENDSZERBE, AMI iGY ALKALMASSA
VALIK PANASZUGYI STATISZTIKAKHOZ JELENTES KESZITESERE, A PANASZOK VISSZAKERESESERE
ES ELEMZESERE IS, AMELYEK CELJA TOBBEK KOZOTT A PANASZUGYINTEZES HATEKONYSAGANAK
MERESE.

A NYILVANTARTASNAK TARTALMAZNIA KELL (CCRP KEZIKONYV):

A) A PANASZ LEIRASAT, A PANASZ TARGYAT KEPEZO ESEMENY VAGY TENY MEGJELOLESET

B) A PANASZ BENYUJTASANAK IDOPONTJAT

C) A PANASZ RENDEZESERE VAGY MEGOLDASARA SZOLGALO INTEZKEDES LEIRASAT, ELUTASITAS
ESETEN ANNAK INDOKAT

D) A C) PONT SZERINTI INTEZKEDES TELJESITESENEK HATARIDEJET ES A VEGREHAJTASERT
FELELOS SZEMELY MEGNEVEZESET

E) A PANASZ MEGVALASZOLASANAK IDOPONTJAT.

A MEGKULDOTT VALASZLEVELEKHEZ TARTOZO, VISSZAERKEZETT TERTIVEVENYEK, VALAMINT
KEZBESITES NELKULI KULDEMENYEK NYILVANTARTASAT A 2. SZAMU MELLEKLET (ELJARASREND)
TARTALMAZZA.

EZEN TULMENOEN A PANASZOS TERULETEKEN A KOCKAZATI KITETTSEG MEGHATAROZASARA
FOLYAMAT-SPECIFIKUS KULCS KOCKAZATI INDIKATOROK (KRI) KERULTEK KIALAKITASRA. Az
INDIKATOROK ERTEKEINEK INGADOZASA VALOSAGOS KEPET AD A MUKODESI KOCKAZATI
KITETTSEG VALTOZASAROL. CEL A VALOSZINULEG MAGAS KOCKAZATU TERULETEK
AZONOSITASA, ES A PROBLEMAK FELTARASA ELOFORDULASUK, ILLETVE SULYOSBODASUK
ELOTT.

4.2 BEFEKTETESI SZOLGALTATASSAL KAPCSOLATOS PANASZOK NYILVANTARTASA

A NYILVANTARTASNAK BIZTOSITANIA KELL A PENZUGYI ESZKOZOK PIACAIROL SZOLO IRANYELV
MAGYARORSZAGI BEVEZETESEVEL ES A BEFEKTETESI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOSAN
FELMERULT PANASZOK NEGYEDEVES RENDSZERESSEGGEL TORTENO OSSZESITESET, BIZTOSITVA
A NYILVANTARTASNAK HAVI RENDSZERESSEGGEL TORTENO LEGYUJTHETOSEGET.

4.3 BEFEKTETESI SZOLGALTATASSAL KAPCSOLATOS PANASZOK OSSZESITESE

»A PENZUGYI ESZKOZOK PIACAIROL SzZOLO 2004/39/EK IRANYELV” (AZ IRANYELV ANGOL
ELNEVEZESE ALAPJAN A TOVABBIAKBAN MIFID — MARKETS INDICATOR33 FINANCIAL
INSTRUMENTS DIRECTIVE) MAGYARORSZAGI BEVEZETESEVEL, ES A BEFEKTETESI



SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOSAN FELMERULT PANASZOK OSSZESITESET NEGYEDEVENTE
A PANASZKEZELESI CSOPORT A JOGI TORZSKAR RESZERE MEGKULDI.

4.4 A PANASZOK FELDOLGOZASA, JELENTESEK

A PANASZKEZELESI CSOPORT MINDEN HONAP 5. MUNKANAPJAIG PANASZUGYI STATISZTIKAT
KULD A 7. SZ. MELLEKLET ALAPJAN A MUKODESI KOCKAZAT, A HITELADMINISZTRACIO, A
TERMEKFEJLESZTESI- COMPLIANCE ES BANKBIZTONSAG OSZTALYOKNAK VALAMINT A BELSO
ELLENORZESNEK.

A PANASZKEZELESI CSOPORT MINDEN HONAP 5-EIG KIMUTATAST KULD A HALOZATIRANYITAS ES
UGYFELERTEK MENEDZSMENT RESZERE, A FIOKHALOZAT ALTAL ROGZITETT PANASZOKROL.

A PANASZKEZELESI CSOPORT MINDEN HET HETFOJEN (UNNEP ESETEN AZ AZT KOVETO
MUNKANAPON) KIMUTATAST KESZIT ES KULD A HALOZATIRANYITAS RESZERE, A FIOKHALOZAT
ALTAL ROGZITETT, 10 MUNKANAPON BELUL LEJARO PANASZOKROL. A HALOZATIRANYITAS A
KIMUTATAS KEZHEZVETELET KOVETOEN KOZPONTILAG TAJEKOZTATJA AZ ERINTETT FIOKOKAT.

A PANASZKEZELESI CSOPORT MINDEN HONAP 5. NAPJAIG JELENTEST KESZIT AZ MNB RESZERE
PANASZUGYEK 9-ES TABLAZAT FORMANYOMTATVANYON MELYET ELKULD JELENTESSZOLGALAT
RESZERE. A JELENTESSZOLGALAT FELTOLTI A KAP RENDSZERBEN A RIPORTOT ES
VISSZAIGAZOLJA A PANASZKEZELESI CSOPORT RESZERE A SIKERES FELTOLTEST. Az
ADATSZOLGALTATASERT A PANASZKEZELESI CSOPORT VEZETOJE FELELOS.

A PANASZKEZELESI CSOPORT HAVONTA MONITOROZZA A BEROGZITETT PANASZOKAT,
ELKERULVE/JAVITVA EZZEL A HIBAS ROGZITESEKET ES A 30 NAPTARI NAPON TULI VALASZADAST.
HAVI SZINTEN 10-15 DARAB PANASZ KERUL SZUROPROBASZERU KIVALASZTASRA MELYET A
PANASZKEZELESI CSOPORT RESZLETESEN MEGVIZSGAL. A VIZSGALAT EREDMENYEROL
JEGYZOKONYVET KESZIT A RIPORTOLASI HONAP VEGEIG ES EMAIL-EN KERESZTUL ERTESITI AZ
ERINTETT TERULETET/KET CSATOLVA A RESZLETES HIBALISTAT.

4.5 ALTALANOS INTEZKEDESEK A HASONLO PANASZOK ELKERULESERE

AMENNYIBEN A HAVI ERTEKELES ALAPJAN A PANASZKEZELESI CSOPORT JAVASLATOT TESZ A
PANASZ FORRAS MEGSZUNTETESERE, UGY A RETAIL BANKING TERULET, A JOGI TORZSKAR ES A
PANASZKEZELESI CSOPORT, VALAMINT ERINTETTSEG ESETEN EGYEB SZAKMAI TERULETEK
(ELSGSORBAN A CORPORATE TERULET, A KARTYA OPERACIO OSZTALY, A FIZETESFORGALOM
OSZTALY ES AZ IT TERULET) VEZETOI, VAGY AZ ALTALUK KIJELOLT BANKI DOLGOZOK FELELOSEK
A PANASZ FORRAS MEGSZUNTETESERE SZOLO JAVASLAT ELKESZITESEERT ES ANNAK
VEGREHAJTASAERT.

A MARKETING ES KOMMUNIKACIO TORZSKAR A KIDOLGOZOTT INTEZKEDESEK UGYFEL-
KOMMUNIKACIOJAHOZ ELKESZITI A SZUKSEGES TAJEKOZTATOKAT.

5. Az MNB FOGYASZTOVEDELMI ELJARASA

Az MNB A PENZUGYI SZERVEZETEKET ERINTO FOGYASZTOI BEJELENTESEK KAPCSAN VAGY
HIVATALBOL FOGYASZTOVEDELMI ELJARAST KEZDEMENYEZ, AMELY SORAN ELLENORzI AZ MNB



TORVENY, A FOGYASZTOKKAL SZEMBENI TISZTESSEGTELEN KERESKEDELMI GYAKORLAT
TILALMAROL SZOLO TORVENY RENDELKEZESEINEK, A GAZDASAGI REKLAMTEVEKENYSEG
ALAPVETO FELTETELEIROL ES EGYES KORLATAIROL SZOLO TORVENY RENDELKEZESEINEK,
TOVABBA AZ ELEKTRONIKUS KERESKEDELMI SZOLGALTATASOK, VALAMINT AZ INFORMACIOS
TARSADALOMMAL OSSZEFUGGO SZOLGALTATASOK EGYES KERDESEIROL SZOLO TORVENY
RENDELKEZESEINEK BETARTASAT.

Az MNB ALTAL INDITOTT FOGYASZTOVEDELMI ELJARASBAN A PANASZT ANNAK BEERKEZESETOL
SZAMITOTT 30 NAPON BELUL KELL A JOGI TORZSKARNAK MEGVALASZOLNIA. HA A PANASZ
VIZSGALATANAK MEGALAPOZASA ERDEKEBEN INDOKOLT, E HATARIDO KERELEMRE LEGFELJEBB
15 NAPPAL AZ MNB ALTAL MEGHOSSZABBITHATO, AMIROL A A PANASZOST AZ EREDETI
HATARIDO LEJARTA ELOTT TAJEKOZTATJA.

Az MNB A PANASZOST ES AZ ERINTETT PENZUGYI SZERVEZETET MEGHALLGATHATJA, VALAMINT
TOLE TOVABBI FELVILAGOSITAST, IRATCSATOLAST ES INFORMACIOT KERHET. A PANASZOS
KERHETI, HOGY NE FEDJEK FEL SZEMELYET, ILLETVE AZT A TENYT, HOGY PANASSZAL ELT A
FELUGYELETHEZ.

A JOGI TORZSKAR A FOGYASZTOVEDELMI ELJARASOKROL KULON NYILVANTARTAST VEZET. A
NYILVANTARTAS ALAPJAN A JoGI TORZSKAR TARGYHO 10. MUNKANAPJAIG , A
JELENTESSZOLGALAT CSOPORT RESZERE JELENTEST KULD.

6. A PANASZ-UGYINTEZESI TEVEKENYSEG ELLENORZESE

Az MNB ELLENORZESI ELJARAS KERETEBEN VIZSGALHATJA A PENZUGYI SZERVEZETEK PANASZ-
UGYINTEZESI GYAKORLATAT, PANASZKEZELESI SZABALYZATUKAT, ANNAK BETARTASAT, ES AZOK
JOGSZABALYOKNAK VALO MEGFELELOSEGET. AZ MNB JOGSZABALYSERTES, HATAROZATAINAK,
VAGY A PENZUGYlI SZERVEZETEK BELSO SZABALYZATAINAK BE NEM TARTASA ESETEN
JOGSZABALYBAN MEGHATAROZOTT INTEZKEDEST, KIVETELES INTEZKEDEST ALKALMAZHAT,
ILLETOLEG BIRSAGOT SZABHAT KI.

A FIZETESFORGALOM/PANASZKEZELESI CSOPORT HAVI RENDSZERESSEGGEL (MINDEN HONAP
10.-IK MUNKANAPJAIG) SZUROPROBASZERUEN MEGVIZSGAL A CCRP BEN ROGIZTETT 10
PANASZUGYLETET , AZ ELLENORZEST DOKUMENTALJA , AZ ELOIRT ELLENORZO LISTAT LEFUZVE
NYILVANTARTJA (19. SZ MELLEKLET). FELTART FOLYAMATBELI VAGY EGYEB HIBA ESETEN, A
PANASZKEZELES IiRASBAN TAJEKOZTATJA A FELELOS TERULETET/FIOKOT A HIBAROL ES
FELHIVJA FIGYELMET A JAVITASRA.

A FIZETESFORGALOM/PANASZKEZELESI CSOPORT VEZETOJE MINDEN HONAP 10.-IG RIPORTOT
KULD A FELELOS TERULTET IGAZGATOSAGI TAGJANAK AZ JELENTEST MEGELOZO HONAPBAN 30
NAPON TUL LEZART PANASZOKROL MEGJELOLVE A FELELOS KOLLEGA NEVET ES BEOSZTASAT,
EGYIDEJULEG ERTESITEST KULD A MUNKAVALLALONAK ES ANNAK KOZVETLEN FELETTESENEK.

A PANASZKEZELESI CSOPORT MINDEN HONAP 5. NAPJAIG PANASZUGY! STATISZTIKAT KULD Az
IGAZGATOSAG ES A B-1-ES SZINTU VEZETOK RESZERE. PANASZKEZELESI CSOPORT A HAVONTA
MEGKULDOTT PANASZUGYI STATISZTIKA KAPCSAN RENDSZERESEN FELMERULO A BANK
MUKODESET ERINTO FOLYAMATBELI ILLETVE RENDSZERHIBAKROL, OSSZEFOGLALO JELENTEST
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KESZIT A PANASZOK KAPCSAN ERINTETT TARSTERULETEK ES AZ |IGAZGATOSAG RESZERE.
JAVASLATOT TESZ ANNAK MEGOLDASARA.

7. A PANASZOK MEGELOZESE

A BANK MINDEN MUNKATARSANAK KOTELESSEGE MUNKAJAT KORULTEKINTOEN, A SZABALYOK
MAXIMALIS BETARTASAVAL, A BANK ES UGYFELEINEK ERDEKEIT SZEM ELOTT TARTVA VEGEZNIE,
ES TOREKEDNIE ARRA, HOGY MUNKAVEGZESEBOL ADODOAN A LEHETO LEGKEVESEBB PANASZT
GENERALJA.

A BANK ALTAL UGYFELEI RESZERE KULDOTT LEVELEKBOL FAKADO PANASZOK MEGELOZESENEK
CELJABOL AZON SBERBANK KEZDEMENYEZESU UGYFELLEVELEK ESETEN, AMELYEK EGYEDINEK
TEKINTHETOK (PL. ADATTISZTITAS, KONDICIOVALTOZAS), A KIKULDEST KEZDEMENYEZO
SZAKTERULETNEK ELOZETESEN TAJEKOZTATNIA KELL A PANASZKEZELESI CSOPORTOT ES A
SBERBANK TELEBANK VEZETOJET. A TAJEKOZTATASNAK TARTALMAZNIA KELL A KIKULDESRE
KERULO LEVEL TARTALMAT, AzON UGYFELEK KORET, AKIKNEK KIKULDESRE KERUL, A
VARHATOAN FELMERULO KERDESEKET ES AZ ARRA ADANDO VALASZOKAT.

8. OROSZ ILLETOSEGU PANASZOK KEZELESE

A 16-0S SZAMU MELLEKLET — GROUP GUIDELINE NR 340.- 5. PONTJA SZERINT KELL ELJARNI.

AZ ALABBI KRITERIUMOK KOzZUL EGY VAGY TOBB TELJESULES ESETEN A REKLAMACIOT A SBAG
ES AZ SBRF FELE KELL KITERJESZTENI:

e OLYAN OROSZ TOKEJU JOGALANYOK ALTAL BENYUJTOTT PANASZOK, AMELYEK BEVETELE
MEGHALADJA AZ 1 MILLIO EUROT

e AZ OROSZ NEMZETISEGU Pl GAZDAG UGYFELEK ALTAL BENYUJTOTT PANASZOK

e A SBERBANK OF KAPCSOLT UGYFELEK CSOPORTJAHOZ KAPCSOLODO UGYFELEK ALTAL
BENYUJTOTT PANASZOK

* PANASZOK, AMELYEKNEL A VESZTESEG POTENCIALIS KOCKAZATA MEGHALADJA AZ 1 MILLIO
EUROT

* A JOGSZABALYI KOVETELMENYEK ALTAL NEM OKOZOTT HIRNEVRE (PENZMOSAS,
BUNCSELEKMENYEK VAGY MAS OLYAN TENYEZOK JELENLETE, AMELYEK A SZABALYOZO
HATOSAGOK SZAMARA TOVABBI ELLENORZES KOCKAZATAT iRJAK ELO) * EGYEB PANASZOK A
HELYI VEZERIGAZGATO DISZKRECIONALIS DONTESE ALAPJAN

9. ADATVEDELEMMEL KAPCSOLATOS PANASZOK KEZELESE

PANASZ-TIPUSOK:

1. ADAT(OK) HELYESBITESE, ADAT(OK) ZAROLASA VAGY ADAT(OK) TORLES IRANTI
PANASZOK / KERELMEK
2. TILTAKOZAS SZEMELYES ADAT(OK) KEZELESE ELLEN

AZ ALTALANOS SZABALYOKAT A 4-08-022 ,,BELSO ADATVEDELMI SZABALYZAT” TARTALMAZZA.



A RESZLETES SZABALYOKAT A JELEN SZABALYZAT 17. SZAMU MELLEKLETE TARTALMAZZA.

10. MELLEKLETEK
MELLEKLET SZAMA MELLEKLET NEVE




