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0. A SZABÁLYZATBAN TALÁLHATÓ FŐBB FOGALMAK 

FOGALOM MAGYARÁZAT 

BANK 
SBERBANK MAGYARORSZÁG ZRT., 1088 BUDAPEST, RÁKÓCZI ÚT 7.  

POSTACÍM: 1463 BUDAPEST, POSTAFIÓK 994 

MNB MAGYAR NEMZETI BANK  

1054 BUDAPEST, SZABADSÁG TÉR 8-9. 

POSTACÍM: 1534 BUDAPEST, BKKP POSTAFIÓK 777 

ÜGYFÉLSZOLGÁLAT: 1013 BUDAPEST, KRISZTINA KRT. 39. 

TELEFON: 06-80-203-776 

MAIL: UGYFELSZOLGALAT@MNB.HU2013. OKTÓBER 1. NAPJÁTÓL AZ MNB LÁTJA 

EL A PÉNZPIAC FELÜGYELETÉT 

PÉNZÜGYI 

BÉKÉLTETŐ 

TESTÜLET 

AZ MNB ÁLTAL MŰKÖDTETETT SZAKMAILAG FÜGGETLEN TESTÜLET, AMELYNEK 

HATÁSKÖRÉBE ÉS ILLETÉKESSÉGÉBE TARTOZIK A FOGYASZTÓ ÉS A PÉNZÜGYI 

SZERVEZETEK KÖZÖTT – IDEÉRTVE A BANKOT IS A NYÚJTOTT SZOLGÁLTATÁSSAL 

KAPCSOLATBAN – LÉTREJÖTT SZERZŐDÉS MEGKÖTÉSÉVEL ÉS TELJESÍTÉSÉVEL 

KAPCSOLATOS VITÁS ÜGY BÍRÓSÁGI ELJÁRÁSON KÍVÜLI RENDEZÉSE. 

POSTACÍM: 1525 BUDAPEST BKKP PF.: 172. 

TELEFON: 06-80-203-776 

MAIL: UGYFELSZOLGALAT@MNB.HU 

PANASZ A BANK - SZERZŐDÉSKÖTÉST MEGELŐZŐ, VAGY A SZERZŐDÉS MEGKÖTÉSÉVEL, A 

SZERZŐDÉS BANK RÉSZÉRŐL TÖRTÉNŐ TELJESÍTÉSÉVEL, VALAMINT A 

SZERZŐDÉSES JOGVISZONY MEGSZŰNÉSÉVEL, ILLETVE AZT KÖVETŐEN A 

SZERZŐDÉST ÉRINTŐ JOGVITA RENDEZÉSÉVEL ÖSSZEFÜGGŐ - MAGATARTÁSÁVAL, 

TEVÉKENYSÉGÉVEL, SZOLGÁLTATÁSÁVAL, TERMÉKÉVEL SZEMBEN FELMERÜLŐ 

MINDEN OLYAN EGYEDI KÉRELEM VAGY BEJELENTÉS, AMELYBEN A PANASZOS A 

BANK ELJÁRÁSÁT KIFOGÁSOLJA VAGY MULASZTÁSÁT NEHEZMÉNYEZI. A JELEN 

SZABÁLYZAT VONATKOZÁSÁBAN PANASZKÉNT ÉRTENDŐ AZ MNB 

FOGYASZTÓVÉDELMI ELJÁRÁSA IS, AMELY AZ ÜGYFÉL A MNB-HEZ ELJUTTATOTT 

PANASZA, MEGKERESÉSE ALAPJÁN VAGY HIVATALBÓL INDUL.   

JELENTŐS 

PANASZ 

• POTENCIÁLIS BŰNCSELEKMÉNYRE UTAL, BELEÉRTVE A CSALÁST, AZ ADÓCSALÁST, 

A PÉNZMOSÁST 

   VAGY A TERRORIZMUS FINANSZÍROZÁSÁT 

• AZ ALKALMAZOTTAK HELYTELEN VISELKEDÉSÉT JELZI 

• ÖSSZEFÜGG A POTENCIÁLIS REPUTÁCIÓS KOCKÁZATTAL 

• VALÓSZÍNŰSÍTI A MÉDIANYILVÁNOSSÁGOT 

• 5000 EUR KÜSZÖBÉRTÉK FELETTI BANKI VESZTESÉGHEZ VEZETHET 

ÉSZREVÉTEL, 

JAVASLAT 

MINDEN OLYAN, AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRŐL ÉRKEZŐ ÉSZREVÉTEL, JAVASLAT, 

INFORMÁCIÓKÉRÉS, AMI ÖSSZEFÜGG A TELJES BANKI TEVÉKENYSÉGÉVEL. EZEK 

LEHETNEK: - TERMÉK MŰKÖDÉSÉVEL KAPCSOLATOS KÉRDÉSEK/KÉRÉSEK (PL.: 

SZÁMLAMAGYARÁZAT, TERMÉKMAGYARÁZAT, FENNÁLLÓ TARTOZÁS EREDETÉNEK 

MAGYARÁZATA, BÁRMILYEN DÍJTARTOZÁS ELENGEDÉSÉRE VONATKOZÓ KÉRÉS) 

- BANKI TEVÉKENYSÉGÉVEL KAPCSOLATOS BÁRMELY MÓDOSÍTÁSI IGÉNY 

mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu


 

JELZÉSE, 

AMELYRE A PANASZOS NEM VÁR VÁLASZT. 

BANKTITOK MINDEN OLYAN, AZ EGYES ÜGYFÉLRŐL A PÉNZÜGYI INTÉZMÉNY RENDELKEZÉSÉRE 

ÁLLÓ ADAT, TÉNY, INFORMÁCIÓ, MEGOLDÁS, AMELY ÜGYFÉL SZEMÉLYÉRE, 

ADATAIRA, VAGYONI HELYZETÉRE, ÜZLETI TEVÉKENYSÉGÉRE, GAZDÁLKODÁSÁRA, 

TULAJDONOSI, ÜZLETI KAPCSOLATAIRA, VALAMINT A PÉNZÜGYI INTÉZMÉNY ÁLTAL 

VEZETETT SZÁMLÁJÁNAK EGYENLEGÉRE, FORGALMÁRA, TOVÁBBÁ A PÉNZÜGYI 

KÖTÖTT SZERZŐDÉSEIRE VONATKOZIK. 

PANASZOS PANASZOS LEHET TERMÉSZETES SZEMÉLY, JOGI SZEMÉLY, JOGI SZEMÉLYISÉGGEL 

NEM RENDELKEZŐ GAZDASÁGI TÁRSASÁG VAGY MÁS SZERVEZET, AKI A BANK 

VALAMELY SZOLGÁLTATÁSÁT IGÉNYBE VESZI, VAGY AKI A BANK 

SZOLGÁLTATÁSÁVAL KAPCSOLATOS TÁJÉKOZTATÁS VAGY AJÁNLAT CÍMZETTJE.  

PANASZOSNAK TEKINTENDŐ AZ A SZEMÉLY IS, AKI A BANK ELJÁRÁSÁT NEM 

VALAMELY KONKRÉT SZOLGÁLTATÁSSAL, HANEM EGYÉB, A SZOLGÁLTATÁSSAL 

ÖSSZEFÜGGŐ TEVÉKENYSÉGÉVEL (PL. HIRDETÉS) KAPCSOLATBAN KIFOGÁSOLJA. A 

MEGHATALMAZÁSNAK A POLGÁRI PERRENDTARTÁSRÓL SZÓLÓ 2016.ÉVI CXXX. TV.-

BEN FOGLALT KÖVETELMÉNYEKNEK KELL ELEGET TENNI. 

KÁR - VAGYONI KÁR, AMELY KÖZVETETTEN A KÁROKOZÓ MIATT KÖVETKEZETT BE, 

EZ LEHET A TÉNYLEGES KÁR VAGY AKÁR ÉRTÉKCSÖKKENÉS IS 

- ELMARADT ÉS KIMUTATHATÓ VAGYONI ELŐNY 

- INDOKOLT KÖLTSÉGEK, AMELYET A VAGYONI ÉS NEM VAGYONI KÁR, 

HÁTRÁNY KIKÜSZÖBÖLÉSÉHEZ, CSÖKKENÉSÉHEZ VESZ IGÉNYBE A 

KÁROSULT 

- KÁRTÉRÍTÉS FORMÁJÁBAN IGÉNYBE VEHETŐ, NEM VAGYONI KÁR 

KÁRTÉRÍTÉS AZOKBAN AZ ESETEKBEN, AMIKOR TELJESEN NYILVÁNVALÓ, HOGY A BANK 

VALAMELYIK ALKALMAZOTTJA VÉTETT HIBÁT, AMELYBŐL A PANASZOSNAK KÁRA 

KELETKEZETT ÉS EZ SZÁMSZERŰSÍTHETŐ, ILLETVE A HIBA KÉTSÉGET 

KIZÁRHATÓAN DOKUMENTÁLHATÓ, A PANASZOS RÉSZÉRE A KÁR OKOZÓJA (JELEN 

ESETBEN A BANK) KÁRTÉRÍTÉST KÖTELES FIZETNI. KÁRTÉRÍTÉS SORÁN A 

KÁROKOZÓNAK AZ EREDETI ÁLLAPOTOT KELL HELYREÁLLÍTANIA A KÁROSULT 

RÉSZÉRE, MINTHA A KÁROKOZÁS MEG SEM TÖRTÉNT VOLNA.  

KOMPENZÁCIÓ MINDEN OLYAN ÜGYFÉLPANASZ, AMELYBEN A BANK HIBÁJA NEM EGYÉRTELMŰEN 

DOKUMENTÁLHATÓ, AZ KOMPENZÁCIÓS ÜGYNEK MINŐSÜL. A KOMPENZÁCIÓT 

ÜGYFÉLÉRTÉK ÉS ÜZLETI ÉRDEK ALAPJÁN KELL MEGÍTÉLNI, AMENNYIBEN A 

PANASZ MÉLTÁNYOLHATÓ. (AZ A KEDVEZMÉNY AJÁNDÉK, KÁRTALANÍTÁS, AMIT A 

BANK ÖNKÉNT NYÚJT A PANASZOS ÜGYFÉLNEK, AKINEK KELLEMETLENSÉGET 

OKOZOTT, ABBÓL A CÉLBÓL, HOGY MEGAKADÁLYOZZA, ELÉGEDETLEN ÜGYFELE 

ELVESZTÉSÉT)  

PANASZT 

BEFOGADÓ 

TERÜLET 

SBERBANK TELEBANK, BANKFIÓKOK, VÁLLALATI ÜZLETÁG (TERÜLET), 

RESTRUKTÚRÁLÁS ÉS WORKOUT ÉS KÖVETELÉSKEZELÉS TERÜLET, MIKRO 

SALES CENTRUM ÉS PANASZKEZELÉSI CSOPORT 

PANASZT 

BEFOGADÓ 

MUNKATÁRS 

A PANASZT BEFOGADÓ TERÜLET AZON MUNKATÁRSA, AKIHEZ A PANASZ A 

BANKON BELÜLI PANASZT BEFOGADÓ TERÜLETEK KÖZÜL ELSŐKÉNT ELJUT. A 

PANASZT BEFOGADÓ TERÜLET, ILLETVE SZERVEZETI EGYSÉG VEZETŐJE A 



 

HELYBEN SZOKÁSOS MÓDON KIJELÖLHETI AZ ADOTT TERÜLET, VAGY SZERVEZETI 

EGYSÉG MÁS MUNKAVÁLLALÓJÁT IS A PANASZ RÖGZÍTÉSÉRE. 

PANASZKEZELÉSI 

CSOPORT 

A BANK PANASZKEZELÉSSEL FOGLALKOZÓ CSOPORTJA, AKINEK FELADATA A 

KÖZVETLENÜL HOZZÁJUK BEÉRKEZŐ PANASZOK KEZELÉSE, AZ 

ÜGYFÉLSZOLGÁLATI PANASZKEZELÉSI TÁMOGATÁS, RENDSZERES 

RIPORTKÉSZÍTÉS, SABLONLEVELEK KÉSZÍTÉSE, A SZABÁLYZAT KARBANTARTÁSA, 

OKTATÁS, A TÁMOGATÓI SEGÉDANYAGOK ELKÉSZÍTÉSE. A PANASZKEZELÉSI 

CSOPORT A PANASZKEZELŐ RENDSZER (CCRP) FELADATGAZDÁJA. 

CHARGE BACK CHARGE BACK, A NEMZETKÖZI KÁRTYATÁRSASÁGOK ÁLTAL MEGHATÁROZOTT 

ELJÁRÁSREND, EZEK KERETÉBEN VÉGZI A BANK A KÖNYVELT 

KÁRTYATRANZAKCIÓKKAL KAPCSOLATOS REKLAMÁCIÓK KIVIZSGÁLÁSÁT. 

1. ÁLTALÁNOS RÉSZ 

A PANASZ A BANK SZÁMÁRA NEM MÁS, MINT AZ ÜGYFÉL ÖNKÉNTES SEGÍTSÉGNYÚJTÁSA AZÉRT, 

HOGY MINÉL JOBBAN KISZOLGÁLHASSUK IGÉNYEIT, EZZEL MINÉL HOSSZABB TÁVON ELÉGEDETT 

ÜGYFELÜNKKÉ TEHESSÜK. ÜGYFELEINK ELÉGEDETTSÉGÉT NEM CSAK AZ SZOLGÁLJA, HA NEM 

HIBÁZUNK, HANEM HA A HIBÁT GYORSAN KIJAVÍTJUK. A BANK A PANASZÜGYINTÉZÉSSEL 

KAPCSOLATOS TEVÉKENYSÉGÉT A FOGYASZTÓI IGÉNYEKRE ÉS SAJÁT ÜZLETPOLITIKÁJÁNAK 

FOGYASZTÓVÉDELMI SZEMPONTJAIRA TEKINTETTEL FOLYAMATOSAN FEJLESZTI.  

 

AZ ÜGYFELEK ÁLTAL TETT PANASZ TÖBB SZEMPONTBÓL IS ÜDVÖZLENDŐ A SBERBANK 

MAGYARORSZÁG ZRT. (TOVÁBBIAKBAN SBERBANK). SZÁMÁRA: 

 

 HOZZÁJÁRUL AZ ÜGYFÉL-ELÉGEDETTSÉGHEZ 

 DIREKT MÓDON JELZI BANKUNK RÉSZÉRE A FOLYAMAT- ÉS RENDSZERHIBÁKAT 

FONTOS MIND A PANASZOKAT, MIND AZ ÉSZREVÉTELEKET FELMÉRNI, MERT ELEMI ÉRDEKE A 

BANKNAK, HOGY SZOLGÁLTATÁSAI A PIACI KONKURENSEKÉVEL LEGALÁBB MEGEGYEZŐEK, HA NEM 

ELŐRE MUTATÓAK LEGYENEK. (SZINTE MINDEN EGYES REKLAMÁLÓ ÜGYFÉLRE JUT KÖZEL 30 OLYAN 

ÜGYFÉL, AKI – HABÁR ELÉGEDETLEN – MÉGSEM ÉL PANASSZAL). A PANASZ AZ ÜGYFÉL-

ELÉGEDETLENSÉG EGYIK MEGNYILVÁNULÁSA, AMIT A BANK ÜDVÖZÖL, MIVEL NAGYOBB KÁRRAL 

JÁRHAT, HA AZ ELÉGEDETLEN ÜGYFÉL A PANASZ HELYETT ELMEGY A KONKURENCIÁHOZ 

(ÜGYFÉLVESZTÉS),  NYILVÁNOSSÁGHOZ FORDUL (HÍRNÉVRONTÁS), VAGY A HATÓSÁGOKHOZ, 

BÍRÓSÁGRA MEGY. 

 

A PANASZOSOKTÓL MEGSZERZETT INFORMÁCIÓK ÉRTÉKESEK. A PANASZOKBÓL SZÁRMAZÓ ADATOK 

TÖBBNYIRE TÉNYEKEN, TAPASZTALATOKON ALAPULNAK, ÉS A CÉG ELÉGEDETLEN, ÁMDE LOJÁLIS 

ÜGYFELEI INGYEN ÉS ÖNKÉNT ELJUTTATJÁK AZOKAT AZ ILLETÉKESEKHEZ.  

 

A BANK A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁÉRT, A PANASZOSSAL SZEMBEN KÜLÖN DÍJAT NEM SZÁMÍT FEL, 

ILLETVE A PANASSZAL ÖSSZEFÜGGÉSBEN LÉVŐ TEVÉKENYSÉGÉVEL KAPCSOLATOSAN SEM (AZ 

ÜGYFÉL ÁLTAL KÉRT KIMUTATÁS, ELSZÁMOLÁS, SZÁMLAKIVONAT ELKÉSZÍTÉSÉÉRT).  



 

1.1  A SZABÁLYZAT CÉLJA 

A PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZAT ÁLTALÁNOS CÉLJA, HOGY ÜGYFELEINK ELÉGEDETTSÉGE ÉS 

IGÉNYEINEK MAGASABB SZINTŰ KIELÉGÍTÉSE ÉRDEKÉBEN A FONTOS VISSZAJELZÉSEKET TARTALMAZÓ 

PANASZOK KEZELÉSÉNEK, KIVIZSGÁLÁSÁNAK, NYILVÁNTARTÁSÁNAK ÉS ÉRTÉKELÉSÉNEK RENDJE 

SZERVES RÉSZÉVÉ VÁLJON KÖZÖS VÁLLALATI KULTÚRÁNKNAK, ÍGY BIZTOSÍTVA A VITARENDEZÉS 

FOLYAMATOS TÖKÉLETESÍTÉSÉT, ILLETVE MEGADVA FOLYAMATAINK FEJLESZTÉSÉNEK KERETEIT.  

 

FONTOS ÉS KIEMELENDŐ CÉL A JOGSZABÁLYI KÖTELEZETTSÉGEKNEK VALÓ MEGFELELÉS, A 

HATÁRIDŐK SZIGORÚ BETARTÁSA, VALAMINT A FOLYAMATOS TÁJÉKOZTATÁS MIND AZ ÜGYFELEK, 

MIND A MUNKATÁRSAK RÉSZÉRE. A PANASZKEZELÉSI FOLYAMAT SZERVES RÉSZE MINDEN 

SZOLGÁLTATÁSSAL KAPCSOLATOS TEVÉKENYSÉGNEK, EBBŐL KIFOLYÓLAG EGYIK TULAJDONSÁGA, 

HOGY INDIKÁTORKÉNT JELZI AZOKAT A HIBÁKAT, MELYEK A SZOLGÁLTATÁS MINŐSÉGÉT 

BEFOLYÁSOLJÁK. 

 

A PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZAT LÉPÉSRŐL-LÉPÉSRE KÍVÁN IRÁNYMUTATÁST NYÚJTANI A 

FOLYAMATBAN RÉSZTVEVŐKNEK, A HATÉKONY ÜGYFÉLKISZOLGÁLÁS ÉRDEKÉBEN. EZ A SEGÉDLET 

IGAZODIK A TÖRVÉNYBEN FOGLALTAKHOZ, VALAMINT A VÁLLALATI POLICYHEZ EGYARÁNT. SZEM 

ELŐTT TARTJA A PANASZFOLYAMATBAN RÉSZTVEVŐ MINDEN EGYES FÉL ÉRDEKÉT, TÁMOGATÁST 

NYÚJT, IRÁNYELVEKET JELÖL KI. 

A SZABÁLYZATBAN EMLÍTÉST TESZÜNK A NEM KIMONDOTTAN PANASZ KATEGÓRIÁBA TARTOZÓ, DE 

EGYÉRTELMŰEN A FOLYAMATOK JAVÍTÁSÁT ELŐSEGÍTŐ, EZÉRT BANKUNK SZÁMÁRA FONTOS 

ÉSZREVÉTELEKRŐL, JAVASLATOKRÓL IS.  

1.2  ALAPELVEK 

„AZ ÜGYFÉL A LEGFONTOSABB LÁTOGATÓNK, NEM FÜGG TŐLÜNK, MI FÜGGÜNK TŐLE. NEM ZAVAR 

BENNÜNKET, MÉG HA NÉHA ÚGY TŰNIK IS. NEM KÍVÜLÁLLÓ. Ő TESZ NEKÜNK SZÍVESSÉGET 

AZZAL, HOGY MINKET VÁLASZTOTT. AZ ÜGYFELEK JELENTIK MUNKÁNK ÉS JÖVŐNK BIZTONSÁGÁNAK 

EGYETLEN FORRÁSÁT.” - ARANY FERENC   

 

A SBERBANK EGYIK FŐ ALAPELVE AZ ÜGYFÉLKÖZPONTÚSÁG, ÍGY CÉLJAINK KÖZÖTT SZEREPEL AZ 

ÜGYFELEK ÉS EGYÉB PARTNEREK MAGAS SZINTŰ KISZOLGÁLÁSA. FONTOS HOGY A PANASZKEZELÉSI 

FOLYAMATBAN ÉRVÉNYESÜLJENEK A KÖVETKEZŐ ALAPELVEK: 

 

 LEGYEN SZAKSZERŰ 

 LEGYEN ÉRDEMI 

 LEGYEN GYORS 

 LEGYEN HATÉKONY 

 LEGYEN MINDENFAJTA MEGKÜLÖNBÖZTETÉST NÉLKÜLÖZŐ, TÁRGYILAGOS 

 LEGYEN MINDENKI SZÁMÁRA EGYFORMÁN ELÉRHETŐ 

 LEGYEN EGYSZERŰ, KÖZÉRTHETŐ 

 LEGYEN EGYSÉGES, AZONOS FOLYAMATOK ÉS ELVEK MENTÉN MEGVALÓSULÓ. 

FOLYAMATAINKBAN A KÖZVETLEN (DECENTRALIZÁLT) PANASZKEZELÉS ELVE ÉRVÉNYESÜL. HA A 

PANASZ HELYBEN AZONNAL ORVOSOLHATÓ, A LEGRÖVIDEBB IDŐN BELÜL, A PANASZ FELVÉTELÉNEK 



 

HELYÉN KERÜLJÖN MEGOLDÁSRA. AMENNYIBEN TOVÁBBI SZAKMAI EGYEZTETÉS SZÜKSÉGES, TEHÁT A 

PANASZRA HELYBEN VÁLASZ NEM ADHATÓ, ÉS TÁRSTERÜLETEK BEVONÁSA SZÜKSÉGES A 

VÁLASZADÁSHOZ, A PANASZ KÖZPONTILAG KEZELENDŐNEK MINŐSÜL. 

 

A PANASZKEZELÉSNEK GYORSNAK, TISZTESSÉGESNEK ÉS ÉRDEMINEK KELL LENNIE, AMELYNEK 

SORÁN FEL KELL TÁRNI RÉSZLETESEN A PANASZ OKÁT, INDOKÁT ÉS EZT KÖVETŐEN A PANASZT 

MIELŐBB ORVOSOLNI KELL. EZT A FOLYAMATOT MINÉL PONTOSABBAN, AZ IDŐKORLÁTOK 

BETARTÁSÁVAL KELL DOKUMENTÁLNI A CCRP RENDSZER SEGÍTSÉGÉVEL, FIGYELEMBE VÉVE A 

RENDSZERBŐL ÉRKEZŐ FELHÍVÁSOKAT ÉS ÜZENETEKET, EMLÉKEZTETŐKET. MINDEN PANASZNAK 

NYOMON KÖVETHETŐNEK KELL LENNIE, HOGY AZ ADOTT PILLANATBAN, A PANASZKEZELÉSI IDŐ 

FOLYAMÁN, ILLETVE AZUTÁN IS KI A FELELŐSE (VAGY KI VOLT), ILLETVE MILYEN EGYÉB INFORMÁCIÓRA 

VAN SZÜKSÉG AHHOZ, HOGY A PANASZ ÉRDEMI KIVIZSGÁLÁSA FOLYTATÓDHASSON.  

 

MINDEN PANASZT RÖGZÍTENI KELL A RENDSZERBEN, AMELY ELMULASZTÁSA MUNKAJOGI 

KÖVETKEZMÉNYEKKEL JÁRHAT. 

 

A BEÉRKEZETT PANASZOK FONTOS ISMERETEKET HORDOZNAK, ÍGY AZOKAT RENDSZERESEN 

ELEMEZZÜK, ÉRTÉKELJÜK ÉS ENNEK EREDMÉNYEIT FELHASZNÁLJUK SZOLGÁLTATÁSAINK TOVÁBB 

FEJLESZTÉSÉBEN. 

 

A PANASSZAL ÉRINTETT ÜGY KIVIZSGÁLÁSÁBAN ÉS MEGVÁLASZOLÁSÁBAN ÉRINTETT SZEMÉLY, 

TERÜLET FELELŐSSÉGE A PANASZ BEFOGADÁSA, RÖGZÍTÉSE, KEZELÉSE, ESETLEGES DELEGÁLÁSA, 

VALAMINT A PANASZ RENDELETI HATÁRIDŐN (15/35 MUNKANAP VAGY 30 NAPTÁRI NAP) BELÜL 

TÖRTÉNŐ MEGVÁLASZOLÁSA. EHHEZ A 2.A ÉS 2.B. SZÁMÚ MELLÉKLETEKBEN TALÁLHATÓ 

SEGÉDLETEK NYÚJTANAK TÁMOGATÁST. 

 

A PANASZOK NYILVÁNTARTÁSI HELYE A CCRP RENDSZER, AMELYBE MINDEN PANASZKEZELÉSSEL 

KAPCSOLATBAN KELETKEZETT DOKUMENTUMOT, ANYAGOT KÖTELEZŐ CSATOLNI, FÁJLONKÉNT, 

DOKUMENTUMONKÉNT (PL.: PANASZLEVÉL, VÁLASZLEVÉL, TÉRTIVEVÉNY, AKÁR EGYÉB DOKUMENTUM 

BECSATOLÁSA, AMI AZ ÜGY KIVIZSGÁLÁSÁBAN RELEVÁNS) SZELEKTÁLVA, AZ ÜGYFÉL NEVÉRE 

JEGYEZVE, MENTENI (PL: MINTA ANDREA PANASZ, MINTA ANDREA VÁLASZ, MINTA ANDREA 

TÉRTIVEVÉNY!!) 

 

A PANASZ JÖVŐBELI ELKERÜLÉSE ÉRDEKÉBEN A HELYBEN MEGOLDOTT PANASZOKNÁL IS MINDENT MEG 

KELL TENNI A PANASZOS SZÁMÁRA MEGFELELŐ MEGOLDÁSI JAVASLAT KIALAKÍTÁSA, ILLETVE A 

MEGFELELŐ JAVÍTÓ INTÉZKEDÉSEK VÉGREHAJTÁSA ÉRDEKÉBEN. EZÉRT A KIVIZSGÁLÁS VÉGÉN OLYAN 

ALTERNATÍVÁT, VÁLASZT KELL ADNI A PANASZOSNAK, AMELLYEL LEGKÖZELEBB ELKERÜLHETŐ A 

PROBLÉMA, AMI A PANASZOS ÁLTAL FELVETETT PROBLÉMÁRA EGYÉRTELMŰ VÁLASZT AD. A PANASZOS 

JAVASLATAIT, ÉSZREVÉTELEIT IS RÖGZÍTENI KELL A CCRP-BEN, EZZEL IS TÁMOGATVA A FOLYAMATOK 

JAVÍTÁSÁT, RACIONALIZÁLÁSÁT. 

1.3  ÜGYFÉL BEADVÁNYOK MINŐSÍTÉSE – PANASZ / NEM PANASZ MEGKÜLÖNBÖZTETÉSE 

A PANASZKEZELÉS ÉS AZ INFORMÁCIÓKÉRÉS ELJÁRÁSA ELTÉR EGYMÁSTÓL. A PANASZT VAGY 

INFORMÁCIÓKÉRÉST BEFOGADÓ MUNKATÁRSNAK KÖTELESSÉGE ÉRTÉKELNI AZ ÜGYFÉL ÁLTAL 

JELZETT IGÉNYT, ÉS DÖNTENI AZ IGÉNY PANASZKÉNT VALÓ RÖGZÍTÉSÉRŐL. A PANASZOKON KÍVÜL AZ 



 

ÜGYFELEKNEK ADÓDHAT ÉSZREVÉTELE, JAVASLATA EGY TERMÉKRE, FOLYAMATRA, ELJÁRÁSRA 

VONATKOZÓAN. AHHOZ, HOGY A BANK MINÉL TELJESEBB KÉPET KAPJON EZEKRŐL AZ 

ÉSZREVÉTELEKRŐL, AZ ÜGYFELEK MINDEN ILYEN IRÁNYÚ MEGJEGYZÉSÉT, „ÉSZREVÉTEL, JAVASLAT” 

FORMÁJÁBAN RÖGZÍTENI KELL A CCRP RENDSZERBEN. EZEKET AGGREGÁLTAN A PANASZKEZELÉS 

ELEMZI ÉS AD RENDSZERES VISSZAJELZÉST AZ ÜZLETI ÉS EGYÉB ÉRINTETT TERÜLETEK VEZETŐINEK, 

TOVÁBBÁ A MÉRÉSEKET KÖZZÉTESZI. 

 

A SZABÁLYZAT SZERINT MINDEN ÜGYFÉL RÉSZÉRŐL ÉRKEZŐ ÉSZREVÉTEL, INFORMÁCIÓ 

ELENGEDHETETLEN AHHOZ, HOGY FOLYAMATAINKAT JAVÍTSUK. EZÉRT AZ ELSŐ LÉPÉSNÉL MÁR 

NAGYON FONTOS A MEGFELELŐ IRÁNYBA CSATORNÁZNI EZEKET. MINDKÉT ESETBEN ELSŐDLEGES A 

RÖGZÍTÉS MEGLÉTE, DE AZ ÉSZREVÉTELEKET AZ ADATOK, INFORMÁCIÓK FELVÉTELÉT 

KÖVETŐEN 48 ÓRÁN BELÜL LE IS KELL ZÁRNI A CCRP-BEN. EZEK AZ ADATOK RIPORTÁLÁS 

SORÁN KERÜLNEK FELDOLGOZÁSRA. 

 

AZ ÉSZREVÉTEL TÉMAKÖRÉBE TARTOZNAK: 

 

 ÁLTALÁNOS TÁJÉKOZTATÁS, FELVILÁGOSÍTÁS, AMI A RENDSZER NEM EGYÉRTELMŰ 

MŰKÖDÉSE OKÁN MERÜLT FEL (BANKKÁRTYA, E-BANKING, SBERBANK TELEBANK, STB.) 

 BÁRMILYEN SZERZŐDÉSMÓDOSÍTÁSI KÉRELEMMEL, ÁLLÁSFOGLALÁSSAL KAPCSOLATOS 

MEGKERESÉS 

 FEJLESZTŐ SZÁNDÉKÚ JAVASLATOK (RENDSZEREKKEL, KÖRNYEZETTEL, 

ELÉRHETŐSÉGGEL KAPCSOLATOS ÉSZREVÉTEL 

PANASZNAK MINŐSÜLHET A BANK SZOLGÁLTATÁSAINAK IGÉNYBEVÉTELE KÖZBEN FELMERÜLŐ 

NEHÉZSÉG, AKADÁLY IS, MELY AZ ÜGYFÉL INFORMÁCIÓ- VAGY ISMERETHIÁNYÁBÓL IS FAKADHAT. AZ 

INFORMÁCIÓ- VAGY ISMERETHIÁNY NEM MINDEN ESETBEN AZ ÜGYFÉLNEK FELRÓHATÓ, HISZEN 

GYAKRAN A BANK MULASZTÁSÁBÓL FAKAD (ELMARADT VAGY NEM EGYÉRTELMŰ TÁJÉKOZTATÁS, 

HIÁNYOS SZOLGÁLTATÁS-BEÁLLÍTÁS). 

 

NEM MINŐSÜL PANASZNAK AZ ÁLTALÁNOS TÁJÉKOZTATÁS, FELVILÁGOSÍTÁS KÉRÉSE, VÁLTOZÁS 

BEJELENTÉS, SZERZŐDÉSMÓDOSÍTÁSI KÉRELEM, ÁLLÁSFOGLALÁS KÉRÉSE. SZINTÉN NEM MINŐSÜL 

PANASZNAK EGY ÜGYFÉL, FEJLESZTŐ SZÁNDÉKÚ JAVASLATA, AMENNYIBEN NEM VÁR VÁLASZT VAGY 

ŐT ÉRINTŐ INTÉZKEDÉST A BANKTÓL, UGYANAKKOR EZEKET A JELZÉSEKET IS SZÜKSÉGES A 

PANASZKEZELÉSI RENDSZERBEN RÖGZÍTENI ÉS KÖSZÖNŐLEVÉLLEL MEGVÁLASZOLNI, AMENNYIBEN AZ 

ÜGYFÉL JAVASLATÁT ÍRÁSBA FOGLALTA. 

 

AZ INFORMÁCIÓKÉRÉSSEL KAPCSOLATBAN A BANK ÁLTALÁBAN AZONNALI MEGOLDÁST KÍNÁL, 

AMIVEL MEGSZÜNTETI AZ INFORMÁCIÓ- VAGY ISMERETHIÁNYT. EHHEZ ÁLTALÁBAN NEM SZÜKSÉGES 

MÁS BANKI SZAKTERÜLET BEVONÁSA, A VÁLASZT, ILLETVE A MEGOLDÁST KÖZVETLENÜL A 

PROBLÉMÁT BEFOGADÓ SZERVEZETI EGYSÉG ADJA MEG. A NEM PANASZELJÁRÁSBAN KEZELT 

ÜGYEKRE IS A PANASZELJÁRÁS HATÁRIDEJE VONATKOZIK.   

 

MINDENKÉPPEN PANASZNAK MINŐSÜL MINDEN OLYAN NEGATÍV ÉRTÉKÍTÉLETET, KRITIKÁT 

MEGFOGALMAZÓ SZÓBELI VAGY ÍRÁSBELI KÖZLÉS, AMELY A BANK TEVÉKENYSÉGÉT, 

SZOLGÁLTATÁSÁT, TERMÉKÉT, MULASZTÁSÁT, DOLGOZÓINAK MAGATARTÁSÁT KIFOGÁSOLJA. A 



 

PANASZ VAGY ÜGYFÉL JELZÉS ELDÖNTÉSÉHEZ A SZABÁLYZAT 14-ES SZÁMÚ MELLÉKLETE NYÚJT 

SEGÍTSÉGET. 

 

LEHETŐSÉGET KELL BIZTOSÍTANI A PANASZ BEFOGADÁSÁRA, A PANASZOS AZONOSÍTÁSÁRA, 

VALAMINT A PANASZ BEJELENTÉSÉNEK MÓDJA (SZEMÉLYES ÉS ÍRÁSOS) ALAPJÁN AZ ALÁBBIAK 

SZERINT. 

 

PANASZT ADHAT LE: 

 

- LAKOSSÁGI ÜGYFÉL 

- VÁLLALATI ÜGYFÉL 

- ÜGYFÉL ÁLTAL MEGBÍZOTT ÜGYVÉD VAGY ÜGYVÉDI IRODA 

- ÜGYFÉL ÁLTAL MEGHATALMAZOTT SZEMÉLY 

- NEM ÜGYFÉL (AMENNYIBEN ÉSZREVÉTELE, PANASZA FELTEHETŐEN MEGALAPOZOTT ÉS 

EGYÉRTELMŰ A BANK SZEREPE AZ ÜGYBEN) 

A PANASZOK KEZELÉSE, MEGOLDÁSA ÉS MEGVÁLASZOLÁSA KOMPLEX ELJÁRÁST KÖVETEL. A 

PANASZHOZ KAPCSOLÓDÓ FELTÉTELEZETT MULASZTÁST VAGY HIBÁT FEL KELL TÁRNI, KI KELL 

VIZSGÁLNI AZ ABBAN SZAKMAILAG KOMPETENS TERÜLET KÖZREMŰKÖDÉSÉVEL. A MULASZTÁST, 

HIBÁT MEG KELL SZÜNTETNI, VAGY ÉRDEMBEN KELL INDOKOLNI A BANK PANASZOLT ELJÁRÁSÁNAK 

HÁTTERÉT. AZ ÜGYFELET KÁRPÓTOLNI / KOMPENZÁLNI KELL, ELLENKEZŐ ESETBEN RÉSZLETES 

INDOKLÁSSAL KELL A KÁRPÓTLÁSI/KOMPENZÁCIÓS IGÉNYT ELUTASÍTANI. ELUTASÍTÁS ESETÉN 

PONTOS, SZAKMAILAG ÉS JOGILAG IS MEGFELELŐ ÍRÁSBELI VÁLASZT KELL KÉSZÍTENI, AMELY REAGÁL 

AZ ÜGYFÉL PANASZÁRA ÉS MEGSZÜNTETI A PANASZBÓL EREDŐ ÜZLETI ÉS REPUTÁCIÓS KÁROKAT. 

 

A PANASZT ÉS A KEZELÉSÉVEL, MEGOLDÁSÁVAL KAPCSOLATOS LÉPÉSEKET A FENTI KÖVETELMÉNYEK 

MIATT DOKUMENTÁLNI KELL, ÉS KÖVETNI KELL A JELEN SZABÁLYZATBAN LEÍRT ELJÁRÁSOKAT.  

 

FÜGGETLENÜL A PANASZOS AZONOSÍTHATÓSÁGÁTÓL ÉS AZ ÜGYFÉLKAPCSOLATI CSATORNÁKTÓL, A 

PANASZT BE KELL FOGADNI, AZONBAN, HA NEM LEHET TELJES KÖRŰEN MEGGYŐZŐDNI A PANASZT 

BENYÚJTÓ SZEMÉLYÉRŐL, AKKOR CSAK ÁLTALÁNOS VÁLASZ ADHATÓ A HITELINTÉZETEKRŐL ÉS A 

PÉNZÜGYI SZOLGÁLTATÁSOKRÓL SZÓLÓ 2013. ÉVI CCXXXVII. TÖRVÉNY ÉS A BEFEKTETÉSI 

VÁLLALKOZÁSOKRÓL ÉS AZ ÁRUTŐZSDEI SZOLGÁLTATÓKRÓL, VALAMINT AZ ÁLTALUK VÉGEZHETŐ 

TEVÉKENYSÉGEK SZABÁLYAIRÓL SZÓLÓ, 2007. ÉVI CXXXVII. TÖRVÉNY BANKTITOK ÉS ÉRTÉKPAPÍR 

TITOK MEGTARTÁSÁRA VONATKOZÓ SZABÁLYAI ALAPJÁN. EZ VONATKOZIK AZ ÖSSZES CSATORNÁRA 

ÉS ÜGYFÉLKAPCSOLATI HELYSZÍNRE, TERÜLETRE. 

 

A PANASZOK KEZELÉSE, MEGOLDÁSA ÉS MEGVÁLASZOLÁSA KOMPLEX ELJÁRÁST KÖVETEL.  

 

TÖMEGES PANASZRÓL AKKOR BESZÉLÜNK, HA RÖVID IDŐ ALATT (1-10 MUNKANAP), UGYANABBAN A 

TÉMAKÖRBEN 10 FÖLÖTTI DARABSZÁMÚ PANASZ ÉRKEZIK A BANKHOZ. EBBEN AZ ESETBEN A 

PANASZKEZELÉSI CSOPORT VEZETŐJE A 10. PANASZ BEÉRKEZÉSÉT KÖVETŐEN, 24 ÓRÁN BELÜL 

ÖSSZEHÍV EGY VÁLSÁGKEZELÉSI BIZOTTSÁGOT, AMELYNEK TAGJAI AZ ÉRINTETT TERÜLETEK VEZETŐI, 

A SBERBANK TELEBANK VEZETŐJE, A JOGI TÖRZSKAR VEZETŐJE ÉS SZÜKSÉG ESETÉN A PR 

FELELŐS. A BIZOTTSÁG KÖZÖS JAVASLATOT DOLGOZ KI, MAJD AZ ÉRINTETT IGAZGATÓSÁGI TAG(OK) 



 

ELÉ TERJESZTI JAVASLATÁT. A TOVÁBBI PANASZOK MEGELŐZÉSE ÉS A MÁR BEÉRKEZETTEK 

SZAKSZERŰ MEGVÁLASZOLÁSA CÉLJÁBÓL A PANASZKEZELÉSI CSOPORT SABLONLEVELET KÉSZÍT A 

BIZOTTSÁG SEGÍTSÉGÉVEL, VALAMINT A BANK WEBOLDALÁN AZ ÜGYFELEK FIGYELMÉT FELHÍVÓ 

TÁJÉKOZTATÁS KERÜLHET ELHELYEZÉSRE. A BIZOTTSÁGI JÓVÁHAGYÁST KÖVETŐEN. A TÖMEGES 

PANASZOK KEZELÉSE, MEGOLDÁSA KÜLÖNÖSEN FONTOS A BANK MEGÍTÉLÉSE, MŰKÖDÉSE 

SZEMPONTJÁBÓL. 

AMENNYIBEN VALAMELYIK TERÜLET VESZ ÉSZRE HIBÁT, AMELY TÖMEGES ÜGYFÉLPANASZT 

GENERÁLHAT, ÉRTESÍTI A PANASZKEZELÉST; MELY ÉRTESÍTÉST KÖVETŐEN A FENTI ELJÁRÁS 

KÖVETENDŐ. 

2. A PANASZKEZELÉS MENETE 

A PANASZOKAT MINDEN ÜGYINTÉZŐNEK E SZABÁLYZATNAK MEGFELELŐEN KELL KEZELNIE.  A 

BANKBANK KÖZPONTI PANASZKEZELÉS KERÜLT KIALAKÍTÁSRA AZ EGYSÉGES KEZELÉS ÉRDEKÉBEN. 

A PANASZKEZELÉSI CSOPORT KEZELI MIND A SZÓBAN MEGVÁLASZOLT BEADVÁNYOK 

DOKUMENTÁLÁSÁT ÉS ÍRÁSOS VÁLASZADÁSÁT, MIND A KÖZPONTILAG BEÉRKEZŐ, VAGY 

BONYOLULTABB ESETEK KIVIZSGÁLÁSÁT IGÉNYLŐ ÜGYEKET. A PANASZKEZELÉS MINDEN NEM ÁLTALA 

KEZELT ESETBEN IS NYÚJTHAT TÁMOGATÁST SZÜKSÉG ESETÉN. A CCRP RENDSZERBEN TALÁLHATÓ 

FASTRUKTÚRA RÉSZLETESEBBEN, SPECIFIKÁLTABBAN MINŐSÍTI A PANASZOKAT, MELY A 

RIPORTÁLÁSBAN, ILLETVE A STATISZTIKÁBAN MINÉL PONTOSABBAN MEGJELENHET. MIVEL A BANK 

TÖRVÉNYI KÖTELEZETTSÉGE IS A RIPORTÁLÁS, VALAMINT A HOSSZÚTÁVÚ STRATÉGIAI CÉLOK 

MEGHATÁROZÁSÁT IS TÁMOGATJA EZEK LEVÁLOGATÁSA, A RENDSZERBEN MINDEN RÖGZÍTŐNEK A 8. 

SZÁMÚ MELLÉKLETÉT KÉPEZŐ CCRP KÉZIKÖNYV ALAPJÁN KELL RÖGZÍTENIE A PANASZOKAT! 

UGYANAKKOR KIEMELENDŐ, HOGY A CCRP RÖGZÍTÉS SORÁN A PANASZ „FÜLÖN” A LEÍRÁS 

MEZŐBEN MINÉL RÉSZLETESEBBEN KERÜLJÖN FELTŰNTETÉSRE MAGA A PANASZ. 

 

A PANASZFELVÉTELT ÉS A WKO ESETÉN A PANASZÜGYINTÉZÉST (KIVIZSGÁLÁS, VÁLASZADÁS) A 

PANASZ BONYOLULTSÁGÁTÓL FÜGGŐEN VÉGZIK A 2.2. PONTBAN MEGJELÖLT SZERVEZETI EGYSÉGEK 

MUNKATÁRSAI. A PANASZNAK MINŐSÜLŐ ÜGYFÉLKÉRÉST A PANASZFELVEVŐ KÖTELES 1 

MUNKANAPON BELÜL A PANASZKEZELÉSI CSOPORT RÉSZÉRE MEGKÜLDENI SHARK ELJÁRÁS 

SZERINT. AZ EL NEM DÖNTHETŐ ÜGYEKET MINDEN ESETBEN PANASZKÉNT KELL KEZELNI.  

 

HA NEM EGYÉRTELMŰ, HOGY A BEJELENTÉS PANASZ-E, ELŐZETES EGYEZTETÉSRE FEL KELL KÜLDENI 

A PANASZKEZELÉS KÖZPONTI E-MAIL CÍMRE A BEFOGADÁST KÖVETŐEN LEGFELJEBB 1 

MUNKANAPON BELÜL, ÉS A VÁLASZ FÜGGVÉNYÉBEN KELL TOVÁBB KEZELNI A BEJELENTÉST.  

 

AZ MNB ÁLTAL KIVIZSGÁLÁSRA A BANKHOZ TOVÁBBÍTOTT FOGYASZTÓVÉDELMI ELJÁRÁSOK 

KEZELŐJE ÉS NYILVÁNTARTÓJA A JOGI TÖRZSKAR (JOGI SZAKTERÜLET). AZ ILYEN MEGKERESÉSEK 

KIVIZSGÁLÁSÁT A JOGI TÖRZSKAR IRÁNYÍTJA, A SZAKMAILAG ELŐKÉSZÍTETT VÁLASZT VÉGSŐ 

FORMÁBA ÖNTI, ILLETVE A SZÜKSÉGES INTÉZKEDÉS MEGHOZATALÁT KEZDEMÉNYEZI. A JOGI 

TÖRZSKAR EGYÉB, ÜGYFÉL ÁLTAL BENYÚJTOTT PANASZOKKAL KAPCSOLATBAN KÉRÉS ESETÉN 

KIZÁRÓLAG JOGI ÁLLÁSFOGLALÁST AD, AZ ÜGYFÉLPANASZOK KEZELÉSE NEM A JOGI TÖRZSKAR 

HATÁSKÖRÉBE TARTOZIK. EZ MINDEN ESETBEN A PANASZT KEZELŐ ÜGYFÉLSZOLGÁLATI TERÜLET 

FELELŐSSÉGE.  



 

2.1  A PANASZ BENYÚJTÁSA 

A PANASZ BENYÚJTHATÓ A PANASZOS ÁLTAL, A PANASZOS TÖRVÉNYES KÉPVISELŐJE (PL.: 

CSELEKVŐKÉPTELEN NAGYKORÚ SZEMÉLY GONDNOKA; JOGI SZEMÉLY KÉPVISELŐJE, STB.) ÁLTAL 

VAGY MEGHATALMAZOTTI KÉPVISELŐJE ÚTJÁN.  

 

MEGHATALMAZOTT ÚTJÁN TÖRTÉNŐ PANASZBENYÚJTÁS ESETÉN A PANASZOS NEVE MELLETT FEL 

KELL TÜNTETNI A PANASZOS KÉPVISELETÉBEN ELJÁRÓ, PANASZBENYÚJTÓ TERMÉSZETES SZEMÉLY 

NEVÉT IS (PL. VÁLLALAT KÉPVISELŐJE, TERMÉSZETES SZEMÉLY MEGHATALMAZOTTJA, STB.), 

TOVÁBBÁ A KÉRELEMHEZ CSATOLNI KELL A MEGHATALMAZÓ ALÁÍRÁSÁVAL ELLÁTOTT TELJES 

BIZONYÍTÓ EREJŰ MAGÁNOKIRATBA FOGLALT (PL.: LEGALÁBB KÉT TANÚ ÁLTAL ALÁÍRT, VAGY SAJÁT 

KEZŰLEG ÍRT ÉS ALÁÍRT), VAGY KÖZOKIRATBA FOGLALT MEGHATALMAZÁS EGY EREDETI PÉLDÁNYÁT 

IS. 

 

MEGHATALMAZOTT ÚTJÁN TÖRTÉNŐ PANASZBENYÚJTÁS ESETÉN A BANK VIZSGÁLJA A KÉPVISELETI 

JOGOSULTSÁGOT, ILLETVE AZT, HOGY KINEK A RÉSZÉRE KÜLDHETŐ A KIVIZSGÁLÁS EREDMÉNYÉRŐL 

ÉRDEMI VÁLASZ. ELLENKEZŐ KÉRÉS HIÁNYÁBAN, A BANK VÁLASZT A MEGHATALMAZOTT RÉSZÉRE 

KÜLD. 

 

AMENNYIBEN A PANASZT BENYÚJTÓ MEGHATALMAZOTT NEM JOGOSULT ÉRDEMI VÁLASZRA, 

ÉRTESÍTENI SZÜKSÉGES A PANASZ BEFOGADÁSÁNAK TÉNYÉRŐL ÉS ARRÓL, HOGY ÉRDEMI VÁLASZT A 

SZÁMLATULAJDONOS PANASZOSNAK KÜLD A BANK. 

 

A PANASZT BEFOGADÓ MUNKATÁRS A PANASZOS KÉRÉSÉRE SEGÍTSÉGET NYÚJT A PANASZ 

MEGFOGALMAZÁSÁBAN ÉS BENYÚJTÁSÁBAN: A PANASZFELVÉTEL ÍRÁSBELI RÖGZÍTÉSÉRE A 4. A/B/C 

SZ., ILLETVE A 5. SZ. MELLÉKLETEK SZOLGÁLNAK, AMELYET ELÉRHETŐVÉ KELL TENNI AZ 

ÜGYFÉLFOGADÁSRA ALKALMAS HELYISÉGEKBEN, ILLETVE A BANK HONLAPJÁN KERESZTÜL IS. 

SZÓBELI PANASZ RÖGZÍTÉSÉRE A 15.SZ MELLÉKLET SZOLGÁL. 

2.2  A PANASZ BENYÚJTÁSÁNAK MÓDJA, HELYE 

A BANK A PANASZ BENYÚJTÁSÁRA AZ ALÁBBI LEHETŐSÉGEKET BIZTOSÍTJA AZ ÜGYFÉL SZÁMÁRA:  

 

- LEVÉLBEN,  

- TELEFAX ÚTJÁN,  

- TELEFONON,  

- ELEKTRONIKUS ÚTON (E-MAIL-BEN),  

- A BANK HONLAPJÁN MEGJELENTETETT KÖZPONTI E-MAIL CÍMRE KÜLDÖTT 

ÜZENETTEL,   

- SZEMÉLYESEN ÍRÁSBAN VAGY SZÓBAN. 

 

A PANASZ BEJELENTÉSÉNEK MÓDJAI: 

 

a)  SZÓBELI PANASZ: 

 



 

SZEMÉLYESEN - SZÓBAN: BANKFIÓKBAN TÖRTÉNŐ MEGKERESÉS ESETÉN A 2-08-001 

PÉNZMOSÁS-MEGELŐZÉSI SZABÁLYZAT -BAN LEÍRTAK ALAPJÁN KELL ELVÉGEZNI AZ ÜGYFÉL-

AZONOSÍTÁST.  

 

-  A BANK MEGHIRDETETT FIÓKHÁLÓZATÁBAN NYITVATARTÁSI IDŐBEN. A 

BANKFIÓKOK MINDENKORI LISTÁJA ELÉRHETŐ A SBERBANK HONLAPJÁRÓL 

- DSA ÜGYNÖKÖN KERESZTÜL  

 

TELEFONON – SZÓBAN: A SBERBANK TELEBANKON KERESZTÜL TÖRTÉNIK MEG AZ ÜGYFÉLLEL 

TÖRTÉNŐ EGYEZTETÉS, A  2-04-005 SBERBANK TELEBANK SZOLGÁLTATÁS SZABÁLYZATBAN 

LEÍRTAK SZERINT TÖRTÉNIK MEG A HÍVÓ FÉL AZONOSÍTÁSA. 

 

AMENNYIBEN A HÍVÓ FÉL AZONOSÍTOTT ÜGYFÉL, MIDAS AZONOSÍTÓ ALAPJÁN RÖGZÍTJÜK A 

PANASZT. 

 

HA NEM AZONOSÍTHATÓ AZ ÜGYFÉL AKKOR TÁJÉKOZTATNI KELL ARRÓL, HOGY AZONOSÍTÁS 

NÉLKÜL CSAK ÁLTALÁNOS INFORMÁCIÓKKAL SZOLGÁLHATUNK A SZÁMÁRA, ILLETVE AZ ÁLTALA 

SZÓ SZERINT BEDIKTÁLTAKAT JEGYZŐKÖNYVSZERŰEN TUDJUK RÖGZÍTENI ÉS TOVÁBBÍTANI.  

 

 A SBERBANK TELEBANK TELEFONOS ÜGYFÉLSZOLGÁLATÁN HÉTKÖZNAP 8 ÉS 20 ÓRA 

KÖZÖTT, HÉTVÉGÉN 9 ÉS 16 ÓRA KÖZÖTT  

TELEFONSZÁM: +361-557-5859 

 

 A RESTRUKTURÁLÁS ÉS WORK-OUT TERÜLET MUNKATÁRSAINÁL, HANGRÖGZÍTETT 

TELEFONON KERESZTÜL 

 

b) ÍRÁSBELI PANASZ: 

 

ÍRÁSBELI PANASZOK ESETÉN SZINTÉN A BEÉRKEZÉS MÓDJA A MEGHATÁROZÓ. AZ ÜGYFÉL 

DÖNTHET ÚGY, HOGY ÍRÁSBELI PANASZÁT BANKFIÓKBAN LEADJA, EBBEN AZ ESETBEN 

ÉRKEZTETNI, ÉS AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRE KIADOTT MÁSOLATTAL BEFOGADNI SZÜKSÉGES.  

 

EZEN KÍVÜL ELJUTTATHATJA A PANASZKEZELÉSI CSOPORT RÉSZÉRE: 

 

 A BANK KÖZPONTI ELEKTRONIKUS ÜGYFÉLSZOLGÁLATÁN (INFO@SBERBANK.HU E-MAIL 

CÍMEN),  

 TELEFAXON KÖZPONTILAG: +361-328-6660 (VALAMINT A BANKFIÓKOK HONLAPON 

MEGHIRDETETT TELEFAX SZÁMÁN) 

 SZEMÉLYESEN VAGY KÉPVISELETRE JOGOSULT ÁLTAL ÁTADOTT IRAT ÚTJÁN 

BANKFIÓKOKBAN NYITVATARTÁSI IDŐBEN, A CORPORATE KAPCSOLATTARTÓKNÁL, 

ILLETVE A RESTRUKTURÁLÁS ÉS WORK-OUT TERÜLET MUNKATÁRSAINÁL  

 POSTAI ÚTON  

 

BANK KÖZPONTI ELÉRHETŐSÉGE: 

 

notes://V1LTSA/C12569E600442630/480423F22D2B322AC125692D003CDC80/04724A8A48BDEEEAC1257C63004A0517
notes://V1LTSA/C12569E600442630/480423F22D2B322AC125692D003CDC80/04724A8A48BDEEEAC1257C63004A0517
notes://V1LTSA/C12569E600442630/480423F22D2B322AC125692D003CDC80/AF5C5F3FEB9D8AA2C1257C1600722DAD
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CÍM: 1088 BUDAPEST, RÁKÓCZI ÚT 1-3.  

MAIL: INFO@SBERBANK.HU 

HONLAP: WWW.SBERBANK.HU  

 

AMENNYIBEN A PANASZOS ÍRÁSBELI PANASZÁT NEM A FENTIEKBEN MEGHATÁROZOTT 

PANASZKEZELÉSSEL FOGLALKOZÓ SZERVEZETI EGYSÉG CÍMÉRE KÜLDI MEG, A BANK A PANASZ 

BEÉRKEZÉSÉT KÖVETŐEN AZT A BEFOGADÓ SZERVEZETI EGYSÉG 1 MUNKANAPON BELÜL 

TOVÁBBÍTJA A PANASZKEZELÉS RÉSZÉRE  

2.3  A SZÓBELI PANASZ 

BANKFIÓKBAN AZ EGYSZERŰ MEGÍTÉLÉSŰ SZÓBELI PANASZT A BANK HALADÉKTALANUL 

MEGVIZSGÁLJA ÉS SZÜKSÉG SZERINT AZONNAL ORVOSOLJA, S EGYIDEJŰLEG RÖGZÍTI A 15.SZ. 

MELLÉKLETEN ÉS TÁRGYNAPON MEGKÜLDI A PANASZKEZELÉS RÉSZÉRE TOVÁBBI 

FELDOLGOZÁSRA. MIVEL A SZÓBELI PANASZOK ESETÉN AZ ÜGYFÉLNEK ADOTT VÁLASZNAK 

BIZONYÍTHATÓAN ÉRDEMINEK, VISSZAKERESHETŐNEK KELL LENNIE. AZ ÜGYFÉL SZÓBELI 

PANASZÁRA ADOTT VÁLASZT MINDEN ESETBEN A PANASZ ÉRKEZTETÉSÉTŐL SZÁMÍTOTT 30 NAPON 

BELÜL, ÍRÁSBAN IS (POSTAI ÚTON, VAGY SZEMÉLYES ÁTVÉTELLEL)  MEGKÜLDI A PANASZKEZELÉSI 

CSOPORT AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRE. 

 

A FELMERÜLŐ PANASZOKAT – AMENNYIBEN EZ LEHETSÉGES – HELYBEN ÉS AZONNAL ORVOSOLNI 

KELL. AMENNYIBEN EZ NEM LEHETSÉGES, VAGY A PANASZOS NEM FOGADJA EL A HELYBEN 

FELKÍNÁLT MEGOLDÁST, GONDOSKODNI KELL A PANASZ SZABÁLYOZOTT TOVÁBBÍTÁSÁRÓL  

 

A SBEBANK TELEBANKON KERESZTÜL, TELEFONON TÖRTÉNŐ PANASZBEJELENTÉS SORÁN A 

PANASZT A PANASZRÖGZÍTŐ ADATLAPON KELL RÖGZÍTENI ÉS HANGFELVÉTELÉT A BANK ÖT ÉVIG 

MEGŐRZI, A BESZÉLGETÉS RÖGZÍTÉSÉNEK TÉNYÉRŐL AZ ÜGYFELET A TELEFONOS ÜGYINTÉZÉS 

MEGKEZDÉSE ELŐTT AZ IVR RENDSZER TÁJÉKOZTATJA. A BERÖGZÍTETT ADATOKAT VISSZA KELL 

OLVASNIA AZ ÜGYINTÉZŐNEK, AMIT A PANASZOS NYUGTÁZ, VALAMINT A PANASZ AZONOSÍTÁSÁT 

SZOLGÁLÓ PANASZ SORSZÁMÁT IS BEOLVASSA AZ ÜGYFÉL SZÁMÁRA. 

AZ ÜGYFÉLNEK ADOTT VÁLASZBAN, A PANASZ RÉSZLETEI, ANNAK BEAZONOSÍTÁSA ÉRDEKÉBEN 

MEGJELENÍTÉSRE KERÜLNEK. 

 

AZ ÜGYFÉL KÉRÉSÉRE HUSZONÖT NAPON BELÜL TÉRÍTÉSMENTESEN KELL BIZTOSÍTANI A 

HANGFELVÉTEL TARTÓS ADATHORDOZÓN TÖRTÉNŐ ÁTADÁSÁT, VAGY TÉRÍTÉSMENTESEN 

RENDELKEZÉSÉRE KELL BOCSÁTANI A HANGFELVÉTELRŐL KÉSZÍTETT HITELESÍTETT 

JEGYZŐKÖNYVET. A JEGYZŐKÖNYV ELKÉSZÍTÉSÉT A SBERBANK TELEBANK MUNKATÁRSAI 

VÉGZIK.  

 

AMENNYIBEN A HANGFELVÉTELT TARTÓS ADATHORDOZÓN KÜLDJÜK MEG AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRE, A 

SERVICE DESK-EN KERESZTÜL KELL MEGKÉRNI A CSATOLT HANG-FILE KIÍRÁSÁT CD-RE. A CD-T 

A SERVICE DESK BELSŐ POSTÁVAL JUTTATJA EL A BEKÉRŐ ÜGYFÉLSZOLGÁLATI TERÜLET 

RÉSZÉRE. FONTOS, HOGY A CD-T AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRE A 6-OS SZÁMÚ MELLÉKLETBEN 

TALÁLHATÓ ÁTADÁS-ÁTVÉTELI JEGYZŐKÖNYV ALÁÍRÁSÁVAL LEHETSÉGES ÁTADNI. AZ ALÁÍRT 

JEGYZŐKÖNYVET A PANASZANYAGHOZ SZKENNELT FORMÁBAN A CCRP RENDSZERBEN IS 

CSATOLNI KELL, VALAMINT AZ ÜGYFÉLAKTÁBAN IS ARCHIVÁLNI SZÜKSÉGES. 

mailto:info@sberbank.hu


 

 

A NEM SZEMÉLYESEN, VAGY NEM AZONOSÍTOTT TELEFONOS BEJELENTKEZÉSSEL TÖRTÉNT 

PANASZBENYÚJTÁS ESETÉN, ILLETVE AMENNYIBEN A MEGHATALMAZÁS NEM MEGFELELŐ MÓDON 

VAGY FORMÁBAN KÉSZÜLT EL, A BANK EGYES PANASZTÍPUSOKNÁL KÉRHETI A PANASZ 

BENYÚJTÁSÁNAK UTÓLAGOS MEGERŐSÍTÉSÉT. 

 

A SBERBANK TELEBANKOS ÜGYINTÉZŐNEK AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRE A PANASZVÁLASZT ASZERINT 

KELL MEGADNIA, HOGY A VÁLASZ VISSZAKERESHETŐ LEGYEN:  

 

AMENNYIBEN AZ ÜGYFÉL BE VAN AZONOSÍTVA, TEHÁT A HÍVÁS VISSZAKERESHETŐ, A VÁLASZT 

MEGADHATJA SZÓBAN IS. ERRŐL AZ ÜGYFÉLTŐL MINDEN ESETBEN MEGERŐSÍTÉST KELL KÉRNI. 

 

AMENNYIBEN AZ ÜGYFÉL NINCS BEAZONOSÍTVA, PL: AZÉRT MERT NEM ÜGYFELÜNK, A VÁLASZT 

KIZÁRÓLAG ÍRÁSBAN KÜLDHETJÜK MEG AZ ÜGYFÉLNEK. 

 

HA AZ ÜGYFÉL A PANASZ AZONNALI KEZELÉSÉVEL NEM ÉRT EGYET, VAGY A PANASZ AZONNALI 

KIVIZSGÁLÁSA NEM LEHETSÉGES, A SBERBANK TELEBANKOS ÜGYINTÉZŐ A PANASZT RÖGZÍTI A  

PANASZ ADATLAPON, MAJD AZT HALADÉKTALANUL MEGKÜLDI A PANASZKEZELÉS RÉSZÉRE 

MAILEN - MEGADVA A MAIL SUBJECT RÉSZÉBEN AZ ÜGYFÉL NEVÉT ÉS ÜGYFÉLSZÁMÁT – TOVÁBBI 

ÜGYINTÉZÉSRE. 

EBBEN AZ ESETBEN IS A CCRP RÖGZÍTÉST, KIVIZSGÁLÁST ÉS ÍRÁSOS VÁLASZ MEGKÜLDÉSÉT A 

PANASZKEZELÉS VÉGZI. 

2.4  AZ ÍRÁSBELI PANASZ 

ÍRÁSBELI PANASZ ÉRKEZHET PAPÍR ALAPON, POSTAI ÚTON VAGY TELEFAXON, ILLETVE 

ELEKTRONIKUS LEVÉL FORMÁJÁBAN. EZT POSTÁZHATJA AZ ÜGYFÉL A BANK KÖZPONTI CÍMÉRE, 

DE TOVÁBBÍTHATJA BANKFIÓKNAK IS. AMENNYIBEN NEM A KÖZPONTI PANASZKEZELÉSHEZ 

ÉRKEZIK, AKKOR A FIÓKNAK A LEVELET ÉRKEZTETNIE SZÜKSÉGES, MELY MÁSOLATÁT AZ 

ÉRKEZTETÉS NAPJÁN FEL KELL KÜLDENIE A PANASZKEZELÉS RÉSZÉRE FELDOLGOZÁSRA. 

 

A HATÉKONYABB ÜGYINTÉZÉS ÉRDEKÉBEN A BANK KÉRI ÜGYFELEIT, HOGY LEHETŐSÉG SZERINT 

HASZNÁLJÁK A BANK (4. A, B, C MELLÉKLET) VAGY AZ MNB PANASZBEJELENTŐ 

NYOMTATVÁNYÁT (5. SZ. MELLÉKLET), AMELY A BANKFIÓKOKBAN ELÉRHETŐ ÉS A BANK 

HONLAPJÁRÓL IS LETÖLTHETŐ. AMENNYIBEN ERRE NINCS AZ ÜGYFÉLNEK LEHETŐSÉGE, 

KÖZVETLENÜL A BANKFIÓKBAN IS KITÖLTHETI AZT, VAGY SAJÁT KEZŰLEG MEGÍRT PANASZÁVAL IS 

MEGKERESHETI A BANKOT. 

 

A PANASZ ELBÍRÁLÁSÁHOZ SZÜKSÉGES A KONKRÉT ÜGY PONTOS LEÍRÁSA, A HATÁROZOTT IGÉNY 

MEGJELÖLÉSE, ÉS A PANASZBAN FOGLALTAKAT ALÁTÁMASZTÓ DOKUMENTUMOK MÁSOLATÁT IS 

MELLÉKELNI KELL A BEADVÁNYHOZ. AMENNYIBEN A PANASZNAK VOLTAK ELŐZMÉNYEI, AZ 

EZEKKEL KAPCSOLATOS INFORMÁCIÓKAT (PL.: BANKI REFERENCIASZÁM, ÜGYINTÉZŐ) IS KÉRI A 

BANK MEGADNI. 

ÍRÁSBELI PANASZ ESETÉN A BANK A PANASZÜGYET MEGVIZSGÁLJA ÉS A PANASSZAL 

KAPCSOLATOS ÁLLÁSPONTJÁT ÉS ÉRDEMI DÖNTÉSÉT / INTÉZKEDÉSÉT PONTOS INDOKLÁSSAL 

ELLÁTVA, A PANASZ KÖZLÉSÉT KÖVETŐEN A PANASZ TÍPUSÁTÓL FÜGGŐEN 15/35 MUNKANAPON 



 

VAGY 30 NAPTÁRI NAPON BELÜL ÍRÁSBAN (PAPÍR ALAPON) MEGKÜLDI AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRE AZ 

ÁLTALA KORÁBBIAKBAN A BANK RÉSZÉRE MEGADOTT LEVELEZÉSI CÍMÉRE, ENNEK HIÁNYÁBAN 

LAKCÍMÉRE. ELEKTRONIKUS ÚTON ÉRKEZETT PANASZBEJELENTÉS VAGY AZ ÜGYFÉL ILYEN 

IRÁNYÚ KÉRÉSE ESETÉN, AMENNYIBEN AZ ÜGYFÉL RENDELKEZIK A BANK ÁLTAL KORÁBAN 

BEFOGADOTT NYILATKOZATON ÉS/VAGY ÜGYFÉL ADATLAPON REGISZTRÁLT MAIL CÍMMEL – 

ILLETVE AZ ELEKTRONIKUS MEGKERESÉS ERRŐL A CÍMRŐL ÉRKEZETT -, A BANK A VÁLASZT A 

BEJEGYZETT E-MAIL CÍMRE KÜLDI, TITKOSÍTOTT PDF DOKUMENTUM FORMÁJÁBAN A SZENZITÍV 

ADATOK VÉDELME ÉRDEKÉBEN. 

  

ÍRÁSBAN ÉRKEZETT PANASZT MINDEN ESETBEN, POSTAI ÚTON, TÉRTIVEVÉNNYEL 

ELLÁTVA, VAGY E-MAIL ÚTJÁN A FENTIEK SZERINT ÍRÁSBAN KELL 

MEGVÁLASZOLNI! 

2.5  A PANASZ RÖGZÍTÉSE  

A PANASZT BEFOGADÓ MUNKATÁRS MINDEN ESETBEN MEGKÜLDI A PANASZT A PANASZKEZELÉS 

RÉSZÉRE ÉS CSATOLJA HOZZÁ AZ ÖSSZES PANASSZAL KAPCSOLATOS DOKUMENTUMOT (AZ 

ÜGYFÉL ÍRÁSOS PANASZÁT VAGY A FELVETT PANASZNYOMTATVÁNYT MINDEN ESETBEN 

KÖTELEZŐ BECSATOLNI A CCRP-BE!). A RÖGZÍTÉS MENETÉT A 8. SZ. MELLÉKLET, CCRP 

FELHASZNÁLÓI KÉZIKÖNYV TARTALMAZZA. A PANASZT AZ ÉRKEZTETÉSI MUNKANAPON KÖTELEZŐ 

MEGKÜLDENI A PANASZKEZELÉS RÉSZÉRE. CCRPBEN TÖRTÉNŐ RÖGZÍTÉS KIZÁRÓLAG A 

PANASZKEZELÉSI CSOPORT E-MAILES HOZZÁJÁRULÁSÁVAL LEHETSÉGES. 

 

AZ ÜGYFÉL SZÓBELI PANASZÁT A PANASZT BEFOGADÓ MUNKATÁRS LEHETŐSÉG SZERINT 

AZONNAL MEGVIZSGÁLJA ÉS INTÉZKEDIK A PANASZ ORVOSLÁSÁRÓL, A PROBLÉMA 

ELHÁRÍTÁSÁRÓL, AZ ESETLEGES KOMPENZÁCIÓ / KÁRTÉRÍTÉS MÉRTÉKÉRŐL. EZT KÖVETŐEN A 

2,3 PONT SZERINTI ELJÁRÁST KÖVETI. 

SBERBANK TELEBANKON KERESZTÜL ÉRKEZŐ BEJELENTÉS ESETÉN A PANASZFELVEVŐ 

MUNKATÁRSNAK EGYÉRTELMŰ VISSZAIGAZOLÁST KELL KÉRNIE AZ ÜGYFÉLTŐL, HOGY ÍRÁSBAN IS 

KÍVÁN-E PANASZÁRA VÁLASZT KAPNI AZ EGYSZERŰ, AZONNAL LEZÁRHATÓ PANASZOK ESETÉBEN. 

MIUTÁN A SBERBANK TELEBANKON KERESZTÜL RÖGZÍTETT PANASZOK A PANASZKEZELÉS ÁLTAL 

KERÜLNEK RÖGZÍTÉSRE A PANASZKEZELÉSI RENDSZERBEN (CCRP), EBBEN AZ ESETBEN A 

PANASZ TOVÁBBÍTÁSA SORÁN A SBERBANK TELEBANK MUNKATÁRSNAK A PANASZ AZONNALI 

LEZÁRHATÓSÁGÁRÓL VALAMINT A VÁLASZRÓL IS TÁJÉKOZTATNIA KELL A PANASZKEZELÉST. 

 

HA AZ AZONNALI KIVIZSGÁLÁSRA NINCS MÓD, VAGY AZ ÜGYFÉL A PANASZ AZONNALI 

KEZELÉSÉVEL, MEGOLDÁSÁVAL NEM ÉRT EGYET, A PANASZ RÖGZÍTÉSE A KÖVETKEZŐKÉPPEN 

TÖRTÉNIK: 

 

SZEMÉLYESEN BENYÚJTOTT PANASZ ESETÉN A PANASZOS MEGKAPJA AZ ÁLTALA BENYÚJTOTT 

PANASZNYOMTATVÁNY EGY, AZ ÁTVÉTEL IGAZOLÁSÁVAL ELLÁTOTT EREDETI PÉLDÁNYÁT. A 

PANASZNYOMTATVÁNY KITÖLTÉSE TÖRTÉNHET PAPÍR ALAPON VAGY ELEKTRONIKUSAN A 

PANASZKEZELÉSI RENDSZERBEN.  

 

AMENNYIBEN BANKFIÓK MUNKATÁRSÁT KERESI FEL TELEFONON A PANASZOS, A KOLLÉGA 

HATÁSKÖRÉBE TARTOZIK A MEGKERESÉS TÉMÁJÁT MINŐSÍTENI A KORÁBBAN LEÍRT KATEGÓRIÁK 



 

ALAPJÁN (PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZAT 1.3. PONTJA), ÉS HA PANASZNAK MINŐSÜL A 

MEGKERESÉS, , ABBAN AZ ESETBEN A 15.SZ MELLÉKLETEN RÖGZÍTI A BEJELENTÉS RÉSZLETEIT. 

HA AZ ÜGYFÉL SBERBANK TELEBANKON KERESZTÜL TESZI MEG A PANASZÁT, A PANASZT 

BEFOGADÓ MUNKATÁRS RÖGZÍTI AZ ELHANGZOTTAKAT A PANASZBEJELENTŐ ADATLAPON, ÉS 

KÖZLI AZ ÜGYFÉLLEL A PANASZ AZONOSÍTÁSÁRA SZOLGÁLÓ ADATOKAT: 

 

PANASZOS NEVE 

PANASZ VÁLASZADÁSI CÍME (HA MEGEGYEZIK A MIDAS-BAN LÉVŐ LEVELEZÉSI CÍMMEL) 

PANASZ SORSZÁMA 

 

AZ ÜGYINTÉZŐ TÁJÉKOZTATJA AZ ÜGYFELET, HOGY PANASZÁRA VÁLASZT A TÖRVÉNYBEN 

MEGHATÁROZOTT HATÁRIDŐN BELÜL, DE LEGKÉSŐBB A PANASZ TÍPUSÁTÓL FÜGGŐEN 15/35 

MUNKANAPON VAGY 30 NAPTÁRI NAPON BELÜL ADUNK A RÉSZÉRE. 

 

EZT KÖVETŐEN A PANASZBEJELENTŐ ADATLAPOT – AZONNAL MEGVÁLASZOLT PANASZ ESETÉN 

ANNAK LEZÁRHATÓSÁGÁT ÉS A VÁLASZ RÉSZLETEIT – MAILEN MEGKÜLDI A PANASZKEZELÉS 

RÉSZÉRE, KÖZPONTI KEZELÉSRE. EBBEN AZ ESETBEN A CCRPBEN VALÓ RÖGZÍTÉS A 

PANASZKEZELÉS FELADATA. 

 

A PANASZT BENYÚJTÓ ÜGYFÉL ADATAIT MINDEN ESETBEN A SZEMÉLYES ADATOK VÉDELMÉRE 

VONATKOZÓ ELŐÍRÁSOKNAK MEGFELELŐEN KELL KEZELNI. 

 

A PANASZNYOMTATVÁNYON AZ ALÁBBI ADATOKAT KELL RÖGZÍTENI:  

 

A) AZ ÜGYFÉL NEVE; 

B) AZ ÜGYFÉL LAKCÍME, SZÉKHELYE, ILLETVE AMENNYIBEN SZÜKSÉGES, LEVELEZÉSI 

CÍME, TELEFONSZÁM; 

C) A PANASZ ELŐTERJESZTÉSÉNEK HELYE, IDEJE, MÓDJA; 

D) AZ ÜGYFÉL PANASZÁNAK RÉSZLETES LEÍRÁSA, A PANASSZAL ÉRINTETT KIFOGÁSOK 

ELKÜLÖNÍTETTEN TÖRTÉNŐ RÖGZÍTÉSÉVEL, ANNAK ÉRDEKÉBEN, HOGY AZ ÜGYFÉL 

PANASZÁBAN FOGLALT VALAMENNYI KIFOGÁS TELJES KÖRŰEN KIVIZSGÁLÁSRA 

KERÜLJÖN; 

E) A PANASSZAL ÉRINTETT SZERZŐDÉS SZÁMA, ÜGYTŐL FÜGGŐEN ÜGYFÉLSZÁM; 

F) AZ ÜGYFÉL ÁLTAL BEMUTATOTT IRATOK, DOKUMENTUMOK ÉS EGYÉB BIZONYÍTÉKOK 

JEGYZÉKE; 

G) AMENNYIBEN A PANASZ AZONNALI KIVIZSGÁLÁSA NEM LEHETSÉGES, A 

JEGYZŐKÖNYVET FELVEVŐ SZEMÉLY ÉS AZ ÜGYFÉL ALÁÍRÁSA; 

H) A JEGYZŐKÖNYV FELVÉTELÉNEK HELYE, IDEJE. 

I) A PANASSZAL ÉRINTETT SZOLGÁLTATÓ NEVE ÉS CÍME 

 

A PANASZOK KÖZPONTI NYILVÁNTARTÁSA ÉRDEKÉBEN A PANASZKEZELÉSI RENDSZER (CCRP) 

HASZNÁLATA MINDEN EGYES PANASZ RÖGZÍTÉSEKOR KÖTELEZŐ!  

 

A BEÉRKEZŐ VÁLLALATI PANASZOK BEFOGADÁSA ÉS RÖGZÍTÉSE NEM TÉR EL A LAKOSSÁGI 

PANASZOK ÜGYINTÉZÉSI MENETÉTŐL. 



 

  

DSA ÜGYNÖKÖK ÁLTALI PANASZFELVÉTEL ÉS TOVÁBBÍTÁS, MEGEGYEZIK A SBERBANK TELEBANK 

MUNKATÁRSAK ÁLTAL FELVETT PANASZOK RÖGZÍTÉSÉNEK MENETÉVEL AZZAL A KÜLÖNBSÉGGEL, 

HOGY EBBEN AZ ESETBEN A PANASZ ADATLAP EGY ÁTVETT MÁSOLATÁT AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRE 

ÁTADNI SZÜKSÉGES A DSA ÁLTAL. 

 

A PANASZ VISSZAVONÁSA: 

 

ÍRÁSBAN ÉRKEZETT PANASZT KIZÁRÓLAG ÍRÁSBAN VAGY AZONOSÍTOTT HÍVÁSBAN LEHET 

VISSZAVONNI. AZ ERRŐL SZÓLÓ DOKUMENTUMOK MÁSOLATÁT SZINTÉN CSATOLNI KELL A CCRP-

BEN TÁROLT DOKUMENTUMOK KÖZÉ, MAJD A PANASZT ENNEK MEGFELELŐEN LEZÁRNI.. 

 

A PANASZT BEFOGADÓ MUNKATÁRSNAK EGYEZTETNIE SZÜKSÉGES AZ ÜGYFÉLLEL, HOGY AZ 

ÁLTALA MEGADOTT VÁLASZADÁSI CÍM MEGEGYEZIK-E A MIDAS RENDSZERBEN TALÁLHATÓ 

ÁLLANDÓ/LEVELEZÉSI CÍMEK BÁRMELYIKÉVEL, HA ETTŐL ELTÉRŐ CÍMRE KÍVÁN 

VÁLASZKÜLDEMÉNYT FOGADNI, AKKOR A BANK KIZÁRÓLAG LAKCÍM VAGY LEVELEZÉSI CÍMRE 

VONATKOZÓ ADATVÁLTOZÁS BEJELENTÉSÉT KÖVETŐEN POSTÁZZA EZEN CÍMRE A 

VÁLASZLEVELET, AMELY KÖRÜLMÉNYRE AZ ÜGYFÉL FIGYELMET FEL KELL HÍVNI. MEGERŐSÍTÉST 

KELL KÉRNI TŐLE, HOGY ADATAIBAN LESZ-E VÁLTOZÁS. HA IGEN, AZ 2-01-005(1) PÉNZFORGALMI 

SZABÁLYZAT - FIÓKI FOLYAMATOK ELJÁRÁSREND SZERINT KELL ELJÁRNI, HA CSAK EGYSZERI 

MÓDOSULÁSRÓL VAN SZÓ, ERRŐL SZINTÉN TÁJÉKOZTATNI KELL, ÉS ERRŐL MEGERŐSÍTÉST IS 

KELL KÉRNI RÉSZÉRŐL! AMENNYIBEN ELTÉRÉS TAPASZTALHATÓ A RENDSZEREKBEN TÁROLT 

ADATOK KÖZÖTT (FES, MIDAS), AKKOR IS AZ ÜGYFÉL ÁLTAL KÉRT CÍM FELVÉTELE/RÖGZÍTÉSE 

SZÜKSÉGES A PANASSZAL KAPCSOLATOSAN. 

 

2.6  A PANASZ KIVIZSGÁLÁSA 

2.6.1 A PANASZKEZELÉS MENETE 

 

A BANKBAN KÖZPONTI PANASZKEZELÉS KERÜLT KIALAKÍTÁSRA, ÍGY A BEÉRKEZETT PANASZT ÉS 

DOKUMENTUMAIT A BEFOGADÓ MUNKATÁRSNAK A 2,3 – 2,5 PONTOKBAN MEGFOGALMAZOTTAK 

SZERINT, A BEFOGADÁS NAPJÁN SHARK FOLYAMATBAN E-MAIL-EN MEG KELL KÜLDENIE A 

PANASZKEZELÉS RÉSZÉRE TOVÁBBI FELDOLGOZÁSRA. 

 

ÖSSZEGEZVE AZ ALÁBBIAKAT KELL SHARK FOLYAMATBAN MEGKÜLDENI: 

 PANASZ BENYÚJTÁSÁNAK MÓDJÁTÓL FÜGGŐ ADATLAP KITÖLTVE 

SZÓBELI PANASZ ESETÉN: 15.SZ MELLÉKLET SZERINT 

ÍRÁSOS VAGY TELEBANKON BENYÚJTOTT PANASZ ESETÉN: 4 A-C SZ. ÉS 5.SZ 

MELLÉKLETEK SZERINT 

 SZÜKSÉG ESETÉN JÓVÁÍRÓLAP ÉS ENGEDÉLYEK 

 BEKÜLDŐ HOZZÁFŰZNIVALÓJA AZ ADOTT PANASZHOZ, MELY SEGÍTI A VÁLASZADÁST 

 

JELENTŐS PANASZ ESETÉN (LÁSD FOGALMAK) A COMPLIANCE TERÜLET BEVONÁSA SZÜKSÉGES. 
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A PANASZT KIVIZSGÁLÁSÁNAK VÉGEREDMÉNYÉT VÁLASZLEVÉLBEN KELL MEGFOGALMAZNI, ÉS A 

PANASZ ADATLAPON RÖGZÍTETT ÉRTESÍTÉSI CÍMRE MEGKÜLDENI. EHHEZ A 9. SZÁMÚ 

MELLÉKLETBEN TALÁLHATÓ SABLONLEVELEK, NYÚJTANAK SEGÍTSÉGET. A SABLONLEVELEK 

CSAK TÉMAKÖRÖK SZERINTI „SORVEZETŐK”, AKTUALIZÁLÁSUK, AZ ADOTT PANASZRA SZABÁSUK 

AZ ÜGYINTÉZŐ FELADATA! A VÁLASZLEVÉL MÁSOLATÁT ALÁÍRVA, PECSÉTELVE, SZKENNELT 

FORMÁBAN SZINTÉN CSATOLNI KELL A PANASZKEZELÉSI ADATLAPHOZ. ANNAK EREDETI 

PÉLDÁNYÁT PEDIG A PANASZKEZELŐ TERÜLETNÉL LÉVŐ ÜGYFÉLAKTÁBAN / PANASZAKTÁBAN 

KELL MEGŐRIZNI. 

 

2.6.2 SZÜKSÉGESSÉ VÁLÓ ESZKALÁCIÓ 

ESZKALÁCIÓRA A KÖVETKEZŐ ESETEKBEN VAN SZÜKSÉG: 

 

 A PANASZ RENDEZÉSÉHEZ SZÜKSÉGES INTÉZKEDÉSRE A SZAKMAI TERÜLET KÖZVETLEN 

VEZETŐJÉNEK NINCS HATÁSKÖRE; 

 A KIVIZSGÁLÁST VÉGZŐ SZAKMAI TERÜLET ÉS A BEVONT SZAKÉRTŐ TÁRSTERÜLETEK NEM 

JUTNAK KÖZÖS ÁLLÁSPONTRA A SZÜKSÉGES INTÉZKEDÉSEKBEN; 

 OLYAN AZ MNB-HEZ VAGY MÁS FELÜGYELETI SZERVHEZ BENYÚJTOTT ÉS KIVIZSGÁLÁSRA 

A BANKHOZ TOVÁBBÍTOTT PANASZOK ESETÉN, MELYEKNÉL A KORÁBBI BANKI 

VÁLASSZAL, VAGY A MEGTETT INTÉZKEDÉSSEL AZ ÜGYFÉL NEM VOLT ELÉGEDETT; 

 A PANASZ ELEMZÉSE KAPCSÁN FÜGGETLENÜL A KIVIZSGÁLÁS EREDMÉNYÉTŐL KIDERÜL, 

HOGY AZ ÜGYFELEK RENDSZERESEN KIFOGÁSSAL ÉLNEK AZ ADOTT PROBLÉMÁVAL 

KAPCSOLATBAN; 

 A PANASZ KAPCSÁN KIFIZETENDŐ KÁRTÉRÍTÉS / KOMPENZÁCIÓ KÖLTSÉGVISELŐJE NEM 

TISZTÁZOTT; 

 HA AZ ADOTT KÖLTSÉGVISELŐ TERÜLET NEM ISMERI EL, NEM ENGEDÉLYEZI A KIFIZETÉST; 

 TÖMEGES PANASZ ESETÉN. 

 

AZ ESZKALÁCIÓ SZINTJEI 

 

 AZ INTÉZKEDÉSI HATÁSKÖR HIÁNYA MIATT ESZKALÁLT PANASZ INTÉZÉSÉT AHHOZ A 

VEZETŐHÖZ KELL TOVÁBBÍTANI, AKINEK AZ INTÉZKEDÉS ELDÖNTÉSÉHEZ MEGFELELŐ A 

HATÁSKÖRE. 

 A KIVIZSGÁLÁS SORÁN ELTÉRŐ ÁLLÁSPONTBÓL SZÁRMAZÓ PROBLÉMA ESZKALÁLÁSA A 

SAJÁT SZAKMAI TERÜLET ÉS A SZAKÉRTŐ TÁRSTERÜLET VEZETŐJÉHEZ TÖRTÉNIK. 

 AZ ÜGYFÉL ELÉGEDETLENSÉGE ESETÉN A PANASZT ÉS EREDMÉNYÉT ÚJBÓLI 

KIVIZSGÁLÁSRA AZ ÉRINTETT TERÜLETVEZETŐNEK KELL MEGKÜLDENI. 

 RENDSZERES PANASZT OKOZÓ PROBLÉMA ESZKALÁLÁSA AZ ÉRINTETT TERÜLETVEZETŐK 

FELÉ TÖRTÉNIK. 

 

HA AZ ESZKALÁCIÓ ELSŐ SZINTJÉN NEM SIKERÜL MEGOLDÁST TALÁLNI A PANASZOLT 

PROBLÉMÁRA, ÚGY AZ ILLETÉKES TERÜLETVEZETŐ KEZDEMÉNYEZÉSÉRE, A JOGI TÖRZSKARRAL 

EGYÜTTMŰKÖDVE MEGOLDÁSI JAVASLATOT KELL ELŐTERJESZTENI A FELELŐS IGAZGATÓSÁGI 

TAG RÉSZÉRE, AKI HATÁSKÖRTŐL FÜGGŐEN EGYEDÜL DÖNT, VAGY ELŐTERJESZTI A JAVASLATOT 

AZ IGAZGATÓSÁG FELÉ. 



 

 

2.6.3 A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁNAK HATÁRIDEJE 

 

A BANK A PANASZKEZELÉS SORÁN IGYEKSZIK A LEGRÖVIDEBB HATÁRIDŐK BETARTÁSÁVAL 

ELJÁRNI, ÉS BIZTOSÍTJA, HOGY DÖNTÉSE SORÁN A HATÁLYOS JOGSZABÁLYOK SZERINT 

VIZSGÁLJA KI, ORVOSOLJA, VAGY UTASÍTSA EL A PANASZT. PANASZÜGYBEN HOZOTT DÖNTÉSÉT 

KÖZÉRTHETŐEN ÉS EGYÉRTELMŰEN INDOKOLVA, VALAMENNYI FELVETETT PROBLÉMÁRA 

REAGÁLVA KÜLDI MEG ÜGYFELEI RÉSZÉRE. 

 

A BANK A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁT ÉS AZZAL KAPCSOLATOS DÖNTÉSÉT, VALAMINT A VÁLASZ 

MEGKÜLDÉSÉT A PANASZ KÖZLÉSÉT KÖVETŐ; JOGSZABÁLYBAN MEGHATÁROZOTT IDŐN BELÜL 

TELJESÍTI.  

 

A BANKNAK AZ ÍRÁSBELI PANASZ KÉZHEZVÉTELÉT KÖVETŐEN 30 NAP, PÉNZFORGALMI 

SZOLGÁLTATÁSSAL ÖSSZEFÜGGŐ ÍRÁSBELI PANASZ ESETÉN 15 MUNKANAP ÁLL RENDELKEZÉSÉRE, 

HOGY AZ ÜGYET ÉRDEMBEN MEGVIZSGÁLJA ÉS A PANASSZAL KAPCSOLATOS ÁLLÁSPONTJÁT, 

ILLETVE INTÉZKEDÉSEIT INDOKLÁSSAL ELLÁTVA AZ ÜGYFÉLNEK ÍRÁSBAN MEGKÜLDJE (A 

TOVÁBBIAKBAN: ELSŐDLEGES JOGSZABÁLYI HATÁRIDŐ). 

 

ELSŐDLEGES JOGSZABÁLYI HATÁRIDŐN BELÜL MEGVÁLASZOLANDÓ PANASZOK:  

 

AMENNYIBEN A PANASZOS KÉPVISELŐJÉNEK (PL. MEGHATALMAZOTT MAGÁNSZEMÉLY, ÜGYVÉDI 

IRODA, STB.) PANASZBEADVÁNYA EGYÁLTALÁN NEM, VAGY TARTALMILAG NEM MEGFELELŐ 

MEGHATALMAZÁST TARTALMAZ, AKKOR A BANKBA BEÉRKEZÉS IDŐPONTJÁTÓL SZÁMÍTOTT 5 

BANKI MUNKANAPON BELÜL ÍRÁSBAN KELL ÉRTESÍTENI AZ ELJÁRÓ KÉPVISELŐT, ILLETVE A 

KÉPVISELT ÜGYFELET ARRÓL, HOGY A KÉPVISELŐNEK INFORMÁCIÓT KIZÁRÓLAG A 

KISZOLGÁLTATHATÓ ADATOK KÖRÉT PONTOSAN MEGHATÁROZÓ, KÖZOKIRATBA VAGY TELJES 

BIZONYÍTÓ EREJŰ MAGÁNOKIRATBA FOGLALT MEGHATALMAZÁS ALAPJÁN TUDUNK NYÚJTANI. 

 

- JOGI SZÖVEG (SABLONLEVÉL 9-ES SZÁMÚ MELLÉKLET) 

5 MUNKANAPON BELÜL KIVIZSGÁLANDÓ PANASZOK: 

 

AMENNYIBEN A PANASZ RÉSZBEN VAGY TELJES EGÉSZÉBEN A KÖZPONTI HITELINFORMÁCIÓS 

RENDSZERT (KHR) ÉRINTŐ KIFOGÁST IS TARTALMAZ, AKKOR A PANASZNAK A KHR-RE 

VONATKOZÓ RÉSZÉT 5 MUNKANAPON BELÜL KI KELL VIZSGÁLNI, ÉS AZ ÜGYFELET A VIZSGÁLAT 

LEZÁRÁSÁT KÖVETŐ 2 MUNKANAPON BELÜL ÍRÁSBAN TÁJÉKOZTATNI KELL A VIZSGÁLAT 

EREDMÉNYÉRŐL. A VÁLASZT TÉRTIVEVÉNYES LEVÉLBEN KELL ELKÜLDENI A PANASZOSNAK.  

 

A RÖVID HATÁRIDŐ MIATT AZ ILYEN PANASZT AZONNAL TOVÁBBÍTANI KELL A CCRP-N KERESZTÜL 

A KHR TANÁCSADÓ TERÜLETNEK, HOGY A VONATKOZÓ RÉSZT HATÁRIDŐN BELÜL MEG TUDJUK 

VÁLASZOLNI AZ ÜGYFÉL FELÉ. A PANASZNAK A KHR-T NEM ÉRINTŐ RÉSZE TEKINTETÉBEN A 15 

NAPOS VÁLASZADÁSI HATÁRIDŐ AZ IRÁNYADÓ, AMELYET A PANASZT BEFOGADÓ TERÜLET KEZEL A 

TOVÁBBIAKBAN. 

 



 

15 NAPTÁRI NAPON BELÜL KIVIZSGÁLANDÓ PANASZOK: 

 

AMENNYIBEN A PANASZ OKA TILTAKOZÁS A SZEMÉLYES ADATOK KEZELÉSE ELLEN, AKKOR 15 

NAPTÁRI NAPON BELÜL INDOKLÁSSAL ELLÁTVA MEG KELL VÁLASZOLNI. 

 

25 NAPTÁRI NAPON BELÜL KIVIZSGÁLANDÓ PANASZOK: 

 

AMENNYIBEN A PANASZ OKA, HOGY AZ ÉRINTETT A BANKNÁL A SZEMÉLYES ADATAINAK 

HELYESBÍTÉSÉT, VAGY SZEMÉLYES ADATAINAK TÖRLÉSÉT VAGY ZÁROLÁSÁT KÉRI (IDE NEM 

ÉRTVE A KÖTELEZŐ ADATKEZELÉST), AKKOR 25 NAPTÁRI NAPON BELÜL INDOKLÁSSAL ELLÁTVA 

MEG KELL VÁLASZOLNI, ELUTASÍTÁS ESETÉBEN A TÉNYBELI ÉS JOGI INDOKOKAT IS MEG KELL 

JELÖLNI.   

 

- JOGI SZÖVEG (SABLONLEVÉL 9. SZÁMÚ MELLÉKLET) 

AZ INFO@SBERBANK.HU E-MAIL CÍMRE ÉRKEZŐ PANASZOK ESETÉN AZ ÜGYFELET AZ E-MAIL 

ÉRKEZÉSÉTŐL SZÁMÍTOTT 24 ÓRÁN BELÜL AZ ALÁBBIAKRÓL KELL VÁLASZ E-MAILBEN 

TÁJÉKOZTATNI: 

 

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 

„TISZTELT XY,  

PANASZÁT A MAI NAPPAL BEFOGADTUK, VÁLASZUNKAT A JOGSZABÁLYBAN MEGHATÁROZOTT 

HATÁRIDŐN BELÜL ÉS MÓDON  KÜLDJÜK MEG AZ ÖN RÉSZÉRE,  

KÖSZÖNJÜK MEGÉRTÉSÉT,  

TISZTELETTEL, XY” 

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXX 

 

ELSŐDLEGES JOGSZABÁLYI HATÁRIDŐN TÚL MEGVÁLASZOLANDÓ PANASZOK: 

 

HA A PÉNZFORGALMI SZOLGÁLTATÁSSAL ÖSSZEFÜGGŐ PANASZ VALAMENNYI ELEME A BANKON 

KÍVÜL ÁLLÓ OKBÓL 15 MUNKANAPON BELÜL NEM VÁLASZOLHATÓ MEG, IDEIGLENES VÁLASZ 

KÜLDÉSE SZÜKSÉGES AZ ÜGYFÉLNEK, AMELY AZ ÉRDEMI VÁLASZ KÉSEDELMÉNEK OKAIT, VALAMINT 

A VÉGSŐ VÁLASZ HATÁRIDEJÉT IS TARTALMAZZA. A BANK ÁLTALI VÉGSŐ VÁLASZ MEGKÜLDÉSÉNEK 

HATÁRIDEJE UGYANAKKOR NEM LEHET KÉSŐBBI, MINT A PANASZ KÖZLÉSÉT KÖVETŐ 35. 

MUNKANAP. 

 JELLEMZŐEN EBBE A KATEGÓRIÁBA TARTOZNAK A BANKKÁRTYÁVAL KAPCSOLATOS CHARGE 

BACK PANASZOK LÁSD 2. MELLÉKLET ELJÁRÁSREND. 

 

A PANASZOKAT MINDEN ESETBEN A PANASZKEZELÉS RÖGZÍTI A CCRP RENDSZERBEN A 

RÉSZÉRE E-MAILEN MEGKÜLDÖTT PANASZOK ÉS MELLÉKLETEIK ALAPJÁN.  AZ PANASZT 

BEFOGADÓ MUNKATÁRS  E-MAIL-EN ÉRTESÍTÉST KÜLD A PANASZKEZELÉSI CSOPORT RÉSZÉRE A 

PANASZ BEFOGADÁSÁRÓL A PANASZKEZELES MAILBOXBA, CSATOLVA A PANASZRÖGZÍTŐ A 

PANASZLEVELET, MELYNEK EREDETI PÉLDÁNYÁT LEFŰZI AZ ÜGYFÉLAKTÁBA (A PANASZ 

mailto:info@sberbank.hu


 

KIVIZSGÁLÁSA ÉS MEGVÁLASZOLÁSA A DOKUMENTUM RÖGZÍTÉSÉT ÉS AZ E-MAIL-EN TÖRTÉNŐ 

ÉRTESÍTÉST KÖVETŐEN MÁR A PANASZKEZELÉSI CSOPORT FELADATA ÉS HATÁSKÖRE. 

A FENTI ESETTŐL ELŐZETES EGYEZTETÉST KÖVETŐEN EL LEHET TÉRNI, A PANASZBAN ÉRINTETT 

TÁRSTERÜLETEKKEL TÖRTÉNT EGYEZTETÉST KÖVETŐEN- 

 

ELŐFORDULHAT, HOGY A PANASZ KIVIZSGÁLÁSA SORÁN A BANKNAK KIEGÉSZÍTŐ 

INFORMÁCIÓKRA LESZ SZÜKSÉGE AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRŐL. EBBEN AZ ESETBEN ÍRÁSBAN VAGY 

RÖGZÍTETT TELEFONVONALON A PANASZ ÉRKEZÉSÉT KÖVETŐ MUNKANAPON BELÜL ÉRTESÍTJÜK 

ARRÓL, HOGY PONTOSAN MELY INFORMÁCIÓK / DOKUMENTUMOK SZÜKSÉGESEK AZ Ő RÉSZÉRŐL 

A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁHOZ. ÜGYFÉL ÉRDEKE AZ ILYEN IRÁNYÚ MEGKERESÉS MIELŐBBI 

MEGVÁLASZOLÁSA, MERT A BANK AZ ELJÁRÁST A HIÁNYOK PÓTLÁSÁIG NEM TUDJA FOLYTATNI. 

AMENNYIBEN A KÉRT INFORMÁCIÓK 35 NAPTÁRI NAPON BELÜL NEM ÁLLNAK RENDELKEZÉSRE, A 

BANK AKKOR IS KÖTELES EZEN HATÁRIDŐN BELÜL VÁLASZOLNI AZ ÜGYFÉLNEK ÉS FELHÍVNI A 

FIGYELMÉT ARRA, HOGY A SZÜKSÉGES INFORMÁCIÓK HIÁNYÁBAN A PANASZT ÉRDEMBEN NEM 

TUDJA KIVIZSGÁLNI.  

 

AMENNYIBEN A PANASZOS KÉPVISELŐJÉNEK (PL. MEGHATALMAZOTT MAGÁNSZEMÉLY, ÜGYVÉDI 

IRODA, STB.) PANASZBEADVÁNYA NEM TARTALMAZ, VAGY TARTALMILAG NEM MEGFELELŐ 

MEGHATALMAZÁST TARTALMAZ, AKKOR A BANKBA BEÉRKEZÉS IDŐPONTJÁTÓL SZÁMÍTOTT 5 

MUNKANAPON BELÜL ÍRÁSBAN KELL ÉRTESÍTENI AZ ELJÁRÓ KÉPVISELŐT, ILLETVE A KÉPVISELT 

ÜGYFELET ARRÓL, HOGY A KÉPVISELŐNEK INFORMÁCIÓT KIZÁRÓLAG A KISZOLGÁLTATHATÓ 

ADATOK KÖRÉT PONTOSAN MEGHATÁROZÓ, KÖZOKIRATBA VAGY TELJES BIZONYÍTÓ EREJŰ 

MAGÁNOKIRATBA FOGLALT MEGHATALMAZÁS ALAPJÁN TUDUNK NYÚJTANI. A RÖGZÍTÉS MENETÉT 

A 8-AS. SZ. MELLÉKLET, CCRP FELHASZNÁLÓI KÉZIKÖNYV TARTALMAZZA. 

 

2.7  A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁÉRT FELELŐS TERÜLET 

A PANASZ BONYOLULTSÁGÁTÓL ÉS A PANASZ KAPCSÁN FIZETENDŐ KOMPENZÁCIÓ / KÁRTÉRÍTÉS 

MÉRTÉKÉTŐL FÜGG, HOGY A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁT ÉS A VÁLASZADÁST MELY TERÜLET VÉGZI. 

 

EGYSZERŰ  - SZÓBAN AZONNAL MEGVÁLASZOLHATÓ - PANASZ 

 

HELYBEN MEGOLDHATÓ, EGYSZERŰ PANASZKÉNT KELL KEZELNI A SAJÁT HATÁSKÖRBEN 

MEGOLDHATÓ, SZÓBAN AZONNAL MEGVÁLASZOLHATÓ, EGYÉRTELMŰ PANASZOKAT, AHOL 

MAXIMUM EGY TÁRSOSZTÁLY BEVONÁSA SZÜKSÉGES A PANASZKEZELÉS SORÁN.    

 

A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁT ÉS A SZÓBELIVÁLASZADÁST A PANASZT FOGADÓ SZERVEZETI EGYSÉG 

VÉGZI.  

TOVÁBBI ELJÁRÁS A 2.3 – 2,5 PONTOKBAN MEGFOGALMAZOTTAK SZERINT. 

 

CÉLUNK, HOGY A PANASZOS ÜGYFÉL ELÉGEDETTEN, POZITÍV ÜGYFÉL-ÉLMÉNNYEL TÁVOZZON A 

BANKBÓL, ÍGY A PANASZT KEZELŐ TERÜLET MINDEN MUNKATÁRSÁNAK LEHETŐSÉGE VAN 

KOMPENZÁLNI AZ ÜGYFELET 5 000 FT ÖSSZEG EREJÉIG, A HELYBEN MEGOLDHATÓ 

PANASZKEZELÉS KERETÉBEN. ERRE A TÍPUSÚ KOMPENZÁCIÓRA ÜGYFELENKÉNT 5 000 FT-OS 

KERET ÁLL RENDELKEZÉSRE. EZ A KERET 6 HAVONTA MERÍTHETŐ KI, ÍGY MINDEN EGYES PANASZ 



 

RÖGZÍTÉSEKOR SZÜKSÉGES ELLENŐRIZNI A CCRP RENDSZERBEN, HOGY AZ ÜGYFÉLNEK AZ 

ELMÚLT 6 HÓNAPBAN VOLT-E PANASZA, ÉS AMENNYIBEN IGEN, TÖRTÉNT-E KIFIZETÉS A RÉSZÉRE.  

 

AZ ILYEN ÜGYEK KÜLÖN KEZELÉSÉVEL MEGSPÓROLHATJUK A HOSSZADALMAS VIZSGÁLAT ÉS AZ 

UTÁNAJÁRÁS KÖLTSÉGÉT. ELŐFORDULHAT, HOGY AZ ÜGYFÉL NEM LÉP FEL PÉNZÜGYI IGÉNNYEL 

A BANKKAL SZEMBEN, AZONBAN AZ ÜGYINTÉZŐ PROAKTÍVAN AJÁNLHAT NEKI KOMPENZÁCIÓT, 

ÍGY NÖVELVE AZ ÜGYFÉL ELÉGEDETTSÉGET, ILLETVE ESETLEGESEN MEGHALADVA AZ ÜGYFÉL 

ELVÁRÁSAIT.  

 

AMENNYIBEN A PANASZT VAGY KIFOGÁST AZ ÜGYFÉL NEM A SAJÁT KAPCSOLATTARTÓJÁNÁL 

JELENTETTE BE, ÚGY A PANASZT RÖGZÍTŐ SZEMÉLY ELEKTRONIKUSAN ÉRTESÍTI A HONOS 

FIÓKOT, ILLETVE A VÁLLALATI KAPCSOLATTARTÓT, DE A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁÉRT ÉS A 

VÁLASZADÁSÉRT A PANASZT RÖGZÍTŐ SZERVEZETI EGYSÉG FELEL A TOVÁBBIAKBAN, AZONBAN 

AZ ESETLEGESEN FELMERÜLŐ KÖLTSÉG VISELŐJE A HONOS FIÓK / MEGFELELŐ CORPORATE 

VAGY RWO TERÜLET. 

 

KÖZPONTILAG KEZELENDŐ - KIVIZSGÁLÁS ÉS VÁLASZADÁS - PANASZ 

 

MINDEN, NEM SZÓBAN AZONNAL MEGVÁLASZOLHATÓ PANASZ KÖZPONTI KEZELÉSŰNEK MINŐSÜL, 

MELYET A 2,3 – 2,5 PONTOKBAN MEGFOGALMAZOTTAK SZERINT FEL KELL KÜLDENI A 

PANASZKEZELÉS RÉSZÉRE TOVÁBBI FELDOLGOZÁSRA. 

 

 

A FIÓKI KEZELÉSBŐL LEJÁRT TARTOZÁS MIATT KIKERÜLT PANASZOK KIVIZSGÁLÁSÁT ÉS A 

VÁLASZADÁST MINDEN ESETBEN A RESTRUKTURÁLÁS ÉS WORK-OUT TERÜLET MUNKATÁRSAI 

VÉGZIK, ÍGY AZ ILYEN PANASZOK FELKÜLDÉSE A TERÜLETNEK ÉS A PANASZKEZELÉSNEK IS 

KÖTELEZŐ, HALADÉKTALANUL A KÉZHEZVÉTEL UTÁN. EZEN PANASZOK PANASZKEZELÉSI 

RENDSZERBEN TÖRTÉNŐ RÖGZÍTÉSÉT IS A PANASZKEZELÉS VÉGZI. 

 

A SZAKÉRTŐ TÁRSTERÜLETEKNEK SZAKMAI ÁLLÁSFOGLALÁSUKAT 2 (DE MAXIMUM) 5 

MUNKANAPON BELÜL KELL MEGADNI. AMENNYIBEN EZ NEM LEHETSÉGES, ÚGY AZT JELEZNI KELL 

A PANASZT KIVIZSGÁLÓ TERÜLET FELÉ. 

 

2.8 SZÜKSÉGESSÉ VÁLÓ INTÉZKEDÉSEK MEGTÉTELE 

A VIZSGÁLATBA BEVONT SZAKÉRTŐ TÁRSTERÜLET(EK) ÁLLÁSFOGLALÁSA ALAPJÁN A PANASZ 

KEZELŐJE KEZDEMÉNYEZI A SZÜKSÉGES INTÉZKEDÉSEK MEGHOZATALÁT. ILYEN INTÉZKEDÉSEK 

LEHETNEK PL. SZERZŐDÉSMÓDOSÍTÁS, A HÁTRÁNYOS TRANZAKCIÓ VISSZAVONÁSA VAGY AZ 

ÜGYFÉL KÁRTÉRÍTÉSE / KOMPENZÁCIÓJA.  

 

A SZAKMAI TERÜLET JELZÉSE ALAPJÁN A PANASZKEZELÉSI CSOPORT KEZDEMÉNYEZHETI 

SZABÁLYOZÁS VAGY ELJÁRÁSI REND MÓDOSÍTÁSÁT IS, HA SZÜKSÉGESNEK LÁTJA EZT A TOVÁBBI 

PANASZOK ELKERÜLÉSÉRE.  

 



 

A 4-08-021 VESZTESÉGEK JELENTÉSÉNEK RENDJE SZABÁLYZAT ÉRTELMÉBEN A 250 €-T 

MEGHALADÓ ÖSSZEGŰ ÜGYFÉL PANASZOKHOZ KAPCSOLÓDÓ MŰKÖDÉSI VESZTESÉGEKET A 

PANASZKEZELÉSI CSOPORT KIJELÖLT BLORM-JA LEJELENTI ÉS RÖGZÍTI, VALAMINT ÉRTESÍTÉST 

KÜLD MŰKÖDÉSI KOCKÁZATKEZELÉS OSZTÁLYNAK A „MŰKÖDÉSI KOCKÁZAT” CSOPORTOS E-

MAIL CÍMRE.  

 

2.9 PÉNZÜGYI KÖVETKEZMÉNYEK (KÁRTÉRÍTÉS / KOMPENZÁCIÓ), JÓVÁHAGYÓI SZINTEK 

A PANASZOK KAPCSÁN ÜGYFÉLNEK FIZETENDŐ KOMPENZÁCIÓ / KÁRTÉRÍTÉS MINDEN ESETBEN 

KÖZPONTILAG KERÜL JÓVÁÍRÁSRA AZ ÜGYFÉL SZÁMLÁJÁN A SZÁMLAADMINISZTRÁCIÓ 

SEGÍTSÉGÉVEL.  

 

KÁRTÉRÍTÉS ESETÉN A 4 SZEM ELV BETARTÁSA KÖTELEZŐ AZ ALÁBBI MÓDON: AZ A TERÜLET / 

OSZTÁLY, AKI A TÉNYLEGES ÜGYFÉL KÁRT KISZÁMOLJA, ELEKTRONIKUSAN MEGKÜLDI A 

KÁRTÉRÍTÉS ÖSSZEGÉT A KÖLTSÉGGAZDÁNAK, AKI JÓVÁHAGYÁSÁVAL ELEKTRONIKUSAN 

TOVÁBBÍTJA A KIFIZETENDŐ KÁRTÉRÍTÉS ÖSSZEGÉT A JÓVÁHAGYÓI SZINTEKNEK MEGFELELŐEN A 

SZÁMLAADMINISZTRÁCIÓNAK (MEGFELELŐEN KITÖLTÖTT JÓVÁÍRÓ LAP (11. SZ. MELLÉKLET), A 

10. SZÁMÚ (JÓVÁHAGYÓI SZINTEK) MELLÉKLETBEN MEGHATÁROZOTT SZÜKSÉGES 

JÓVÁHAGYÁSOK, JELÖLVE A PANASZ SORSZÁMÁT, AZT A PROFITCENTER KÓDOT, AHOVA A 

KÖLTSÉG TERHELÉSRE KERÜL, ÉS AZT, HOGY PANASZ MIATT TÖRTÉNIK A JÓVÁÍRÁS).  

 

KOMPENZÁCIÓ ESETÉN IS SZÜKSÉGES A 4 SZEM ELV BETARTÁSA, ITT AZONBAN ELEGENDŐ A 

PANASZT RÖGZÍTŐ ÉS A 10. SZÁMÚ MELLÉKLETNEK MEGFELELŐ JÓVÁHAGYÓI SZINT ÁLTAL 

ELEKTRONIKUS LEVÉLBEN MEGKÜLDÖTT JÓVÁÍRÓ LAP A SZÁMLAADMINISZTRÁCIÓRA AZ 

ÜGYFÉLGAZDA TERÜLETTŐL (MEGFELELŐEN KITÖLTÖTT JÓVÁÍRÓ LAP (11. SZ. MELLÉKLET), A 10. 

SZÁMÚ MELLÉKLETBEN MEGHATÁROZOTT SZÜKSÉGES JÓVÁHAGYÁSOK, JELÖLVE A PANASZ 

SORSZÁMÁT, AZT A KÖLTSÉGHELYET, AHOVA A KÖLTSÉG TERHELÉSRE KERÜL, ÉS AZT, HOGY 

PANASZ MIATT TÖRTÉNIK A JÓVÁÍRÁS). 

 

A KÖVETKEZŐ ESETEKBEN NEM SZÜKSÉGES CSATOLNI KITÖLTÖTT JÓVÁÍRÓ LAPOT ( 11.SZ. 

MELLÉKLET ): 

- A FAIR SZEMÉLYI KÖLCSÖNNEL KAPCSOLATOS, NEM TELJESÍTÉS MIATT FELSZÁMOLT 

BÜNTETŐ DÍJAK, PANASZ 

ALAPJÁN TÖRTÉNŐ JÓVÁÍRÁSA KÖZPONTILAG A STANDARD PROCESSING OSZTÁLY VÉGZI. 

- TERMÉKFEJLESZTÉSI OSZTÁLY ÁLTAL KÉRT TÖMEGES KOMPENZÁCIÓ ESETÉN  

- HITELÜGYLETTEL KAPCSOLATOS HITELOSZTÁLY ÁLTAL KÉRT KOMPENZÁCIÓ ESETÉN 

- FIÓKI ATM HIBA MIATTI KÉSZPÉNZ FELVÉTELI DÍJAK VISSZATÉRÍTÉSE ESETÉN  

- SZÉF DÍJ VISSZATÉRÍTÉS ESETÉN  

- A BANK HIBA ESETÉN, MELYRE ÍRÁSBAN BENYÚJTOTT PANASZ ALAPJÁN DERÜL FÉNY 

 

BANKKÁRTYA MŰVELETTEL KAPCSOLATBAN ÉRKEZŐ PANASZOKKAL KAPCSOLATOS JÓVÁÍRÁS, 

KÁRTÉRÍTÉS KEZELÉSE: 

 

A BANKKÁRTYÁS PANASZOK KÁRTÉRÍTÉSEK ESETÉN - JÓVÁHAGYÁST KÖVETŐEN - A 

JÓVÁÍRÁSOKAT A KÁRTYAOPERÁCIÓ SAJÁT HATÁSKÖRBEN KÖNYVELI AZ ÜGYFÉL SZÁMLÁJÁN. 



 

 

A JÓVÁÍRÓ LAP KITÖLTÉSE SORÁN KÖTELEZŐ ANNAK FELTÜNTETÉSE, HOGY A JÓVÁÍRÁS 

KOMPENZÁCIÓ / KÁRTÉRÍTÉS MIATT TÖRTÉNIK, A KÖNYVELÉS SORÁN, A FŐKÖNYVI OLDALON EZ A 

SZÖVEG KERÜL A NARRATÍVÁBA. A KÖNYVELÉS MINDEN ESETBEN FIÓKI FŐKÖNYVVEL SZEMBEN 

TÖRTÉNIK, A PROFITCENTER KÓD ÉS AZ ÜGYFÉLSZÁM MEGJELÖLÉSÉVEL. 

 

A JÓVÁÍRÓLAPOT – A SZÁMLAADMINISZTRÁCIÓRA E-MAILBEN TÖRTÉNŐ MEGKÜLDÉS ELŐTT – 

MINDEN ESETBEN FEL KELL TÖLTENI A PANASZKEZELÉS RENDSZER „DOKUMENTUMOK” FÜLÉN. 

NEM FIZETHETŐ KI OLYAN PANASZ KAPCSÁN KÁRTÉRÍTÉS / KOMPENZÁCIÓ, AMELY NEM KERÜLT 

RÖGZÍTÉSRE A PANASZKEZELŐ RENDSZERBEN (CCRP), ILLETVE HIÁNYZIK A JÓVÁÍRÓ LAP A 

RENDSZERBŐL.  

 

A CCRP RENDSZERBEN TÖRTÉNŐ RÖGZÍTÉSKOR IS KÖTELEZŐ MEGADNI A KÖLTSÉGHELYET, 

AHOVA TERHELÉSRE KERÜL AZ ÜGYFÉL SZÁMLÁJÁN JÓVÁÍRT ÖSSZEG. 

 

A KÖLTSÉG VISELŐJE MINDEN ESETBEN AZ A FIÓK / TERÜLET, AKIRE AZ ÜGYFÉL KULCSOLVA VAN 

(ÜGYFÉL GAZDA - HONOS FIÓK, MEGFELELŐ CORPORATE TERÜLET), ILLETVE AZ RWO 

KEZELÉSÉBEN LÉVŐ ÜGYFELEK TEKINTETÉBEN AZ EREDETI TERÜLET, AHONNAN AZ RWO-RA 

KERÜLT.   

 

MINDEN ESETBEN SZÜKSÉGES A KÖLTSÉGVISELŐ ELLENJEGYZÉSE A JÓVÁÍRÁSHOZ 

(ELEKTRONIKUSAN A CCRP RENDSZEREN KERESZTÜL, ILLETVE A JÓVÁÍRÓ LAP KÜLDÉSEKOR E-

MAILBEN). 

 

HA AZ ADOTT KÖLTSÉGVISELŐ NEM ISMERI EL, NEM ENGEDÉLYEZI A KIFIZETÉST, A PANASZ 

ESZKALÁLÁSRA KERÜL AZ ÉRINTETT TERÜLETVEZETŐ FELÉL.  

 

AMENNYIBEN OLYAN ÜGYFÉLNEK FIZETÜNK KÁRTÉRÍTÉST / KOMPENZÁCIÓT, AKI MEGSZÜNTETTE 

SZÁMLÁIT BANKUNKNÁL, AKKOR A 3196 PT-ÜGYF. ÁTV. SZÁMLÁRÓL SZÜKSÉGES A PÉNZTÁRI 

KIFIZETÉST ESZKÖZÖLNI AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRE, DÍJMENTESEN. A 3196 PT-ÜGYF. ÁTV. SZÁMLÁRÓL 

KIFIZETETT KÁRTÉRÍTÉST / KOMPENZÁCIÓT A 8659 03-AS FŐKÖNYVI SZÁMLÁRA (EGYÉB 

RÁFORDÍTÁS, KÁRTALANÍTÁS) ÁT KELL VEZETNI. AZ ÁTVEZETÉSRŐL A SZÁMLAADMINISZTRÁCIÓ 

GONDOSKODIK. EBBEN AZ ESETBEN TECHNIKAILAG CSAK FORINTBAN VAN LEHETŐSÉG A 

KOMPENZÁCIÓ KIFIZETÉSÉRE, ÍGY BÁRMELY MÁS DEVIZANEMŰ KOMPENZÁCIÓ ESETÉN 

KONVERZIÓVAL, FORINT KERÜL KIFIZETÉSRE ERRŐL A SZÁMLÁRÓL. 

 

MAGÁNSZEMÉLY KOMPENZÁCIÓJA ESETÉN, AMIKOR AZ ÜGYFÉLNEK TÉNYLEGES KÁRA NEM 

KELETKEZETT, CSUPÁN AZ ÜGYFÉLMEGTARTÁS, POZITÍV-ÜGYFÉLÉLMÉNY ÉRDEKÉBEN KAP 

KOMPENZÁCIÓT AZ ÜGYFÉL – AZAZ NEM A TÉNYLEGESEN FELMERÜLT KÁRÁT TÉRÍTJÜK MEG NEKI 

– ADÓFIZETÉSI KÖTELEZETTSÉG MERÜL FEL. AZ SZJA TÖRVÉNY 70.§ (6) BEKEZDÉSÉNEK D) 

PONTJA ÉRTELMÉBEN EGYES MEGHATÁROZOTT JUTTATÁSNAK MINŐSÜL AZ ADÓMENTESNEK, 

ÜZLETI AJÁNDÉKNAK NEM TEKINTHETŐ ÜZLETPOLITIKAI (REKLÁM) CÉLÚ JUTTATÁS, ÍGY AZ ILYEN 

JELLEGŰ PANASZ ESETÉN TELJESÍTETT FIX ÖSSZEGŰ KOMPENZÁCIÓKÉNT TÖRTÉNŐ KIFIZETÉS IS. 

 



 

AMENNYIBEN EZ ÜGYLETENKÉNT MEGHALADJA A 10.000.- HUF-OT, AZ ÜGYFELET TÁJÉKOZTATNI 

KELL ARRÓL, HOGY EZ A MÉRTÉKŰ KOMPENZÁCIÓ MÁR ADÓKÖTELES. AZ EHHEZ SZÜKSÉGES 

ELJÁRÁSOK A 3-01-006 KAMATADÓ  SZABÁLYZAT SZERINT KEZELENDŐEK. 

 

ENNEK ÉRTELMÉBEN AZ ÜGYFÉLMEGTARTÁS, POZITÍV-ÜGYFÉLÉLMÉNY ÉRDEKÉBEN A 

MAGÁNSZEMÉLY RÉSZÉRE KIFIZETETT FIX ÖSSZEGŰ KOMPENZÁCIÓ UTÁN A BANKNAK 16%-OS 

SZJA ÉS 27%-OS EHO FIZETÉSI KÖTELEZETTSÉGE MERÜL FEL. AZ ADÓFIZETÉSI KÖTELEZETTSÉG 

ALAPJA A KIFIZETETT ÖSSZEG 1,19-SZERESE. A MAGÁNSZEMÉLYNEK A KAPOTT FIX ÖSSZEGŰ 

KOMPENZÁCIÓ UTÁN ADÓFIZETÉSI KÖTELEZETTSÉGE NEM KELETKEZIK. 

 

A FENTI ADÓKÖTELEZETTSÉGET A BANKNAK HAVONTA, A KIFIZETÉST KÖVETŐ HÓNAP 12-IG KELL 

TELJESÍTENIE. ENNEK ÉRDEKÉBEN A  BANKÜZEMI SZÁMVITELI OSZTÁLY A KIFIZETETT 

KOMPENZÁCIÓ ÉS KÁRTÉRÍTÉS ÖSSZEGÉRŐL HAVI SZINTŰ COGNOS RIPORTOT KAP, MELYET 

MINDEN HÓ 5.-IG MEGKÜLD A PANASZKEZELÉS RÉSZÉRE FELDOLGOZÁSRA. 

 

EGYÉB KOMPENZÁCIÓ, KÁRTÉRÍTÉS ESETÉN – AMIKOR AZ ÜGYFÉLNEK (MIND MAGÁNSZEMÉLY, 

MIND JOGI SZEMÉLY ESETÉN) TÉNYLEGES KÁRA KELETKEZIK, ÉS AZT TÉRÍTJÜK MEG NEKI AKÁR 

RÉSZBEN, AKÁR EGÉSZBEN – SEM A BANKNAK, SEM AZ ÜGYFÉLNEK ADÓFIZETÉSI 

KÖTELEZETTSÉGE NEM KELETKEZIK. 

 

A SZABÁLYZAT 10. SZÁMÚ MELLÉKLETÉBEN MEGADOTT JÓVÁHAGYÓI SZINTEK SZJA NÉLKÜLI, 

NETTÓ ÉRTÉKRE SZÓLNAK. 

2.10  ADATOK BEKÉRÉSE A PANASZOK ÜGYINTÉZÉSE SORÁN 

AMENNYIBEN A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁHOZ AZ ÜGYFÉLNÉL RENDELKEZÉSRE ÁLLÓ TOVÁBBI – ÍGY 

KÜLÖNÖSEN AZ ÜGYFÉL AZONOSÍTÁSÁHOZ, A PANASSZAL ÉRINTETT JOGVISZONNYAL 

KAPCSOLATOS – INFORMÁCIÓRA VAN SZÜKSÉG, ÚGY A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁÉRT ÉS 

MEGVÁLASZOLÁSÁÉRT FELELŐS TERÜLET (VAGYIS AKI A PANASZT RÖGZÍTI ÉS KEZELI) 

HALADÉKTALANUL INTÉZKEDIK AZOK BESZERZÉSE ÉRDEKÉBEN, SZÜKSÉG ESETÉN AZ ÜGYFÉL 

MEGKERESÉSE ÚTJÁN. KÜLÖNÖS FIGYELMET KELL FORDÍTANI ARRA, HOGY AZ AZONOSÍTÁS 

CÉLJÁBÓL BEKÉRT ADATOK NE SÉRTSÉK AZ ADATVÉDELMI ELŐÍRÁSOKAT, ÉS NE SZOLGÁLJANAK 

MÁS, A PANASZÜGYEK REGISZTRÁLÁSÁN KÍVÜLI EGYÉB ADATGYŰJTÉSI CÉLT. TEHÁT AZOK A 

TÁRSTERÜLETEK, AKIK KIZÁRÓLAG ÁLLÁSFOGLALÁS TEKINTETÉBEN ÉRINTETTEK, MÁR 

ELŐKÉSZÍTETT PANASZAKTÁT KAPNAK FELÜLVIZSGÁLATRA. 

A BANK A PANASZKEZELÉS SORÁN KÜLÖNÖSEN A KÖVETKEZŐ ADATOKAT KÉRHETI AZ 

ÜGYFÉLTŐL: 

 

A) NEVE; 

B) SZERZŐDÉSSZÁM, ÜGYFÉLSZÁM; 

C) LAKCÍME, SZÉKHELYE, LEVELEZÉSI CÍME; 

D) TELEFONSZÁMA; 

E) ÉRTESÍTÉS MÓDJA; 

F) PANASSZAL ÉRINTETT TERMÉK VAGY SZOLGÁLTATÁS; 

G) PANASZ LEÍRÁSA, OKA; 

H) PANASZOS IGÉNYE; 
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I) A PANASZ ALÁTÁMASZTÁSÁHOZ SZÜKSÉGES, AZ ÜGYFÉL BIRTOKÁBAN LÉVŐ OLYAN 

DOKUMENTUMOK MÁSOLATA, AMELY A BANKNÁL NEM ÁLL RENDELKEZÉSRE; 

J) MEGHATALMAZOTT ÚTJÁN ELJÁRÓ ÜGYFÉL ESETÉBEN ÉRVÉNYES MEGHATALMAZÁS; 

K) A PANASZ KIVIZSGÁLÁSÁHOZ, MEGVÁLASZOLÁSÁHOZ SZÜKSÉGES EGYÉB ADAT. 

 

A PANASZT BENYÚJTÓ ÜGYFÉL ADATAIT A SZEMÉLYES ADATOK VÉDELMÉRE VONATKOZÓ 

ELŐÍRÁSOKNAK MEGFELELŐEN KELL KEZELNI. 

 

RÖGZÍTÉS ELŐTT AZ ÜGYINTÉZŐNEK MINDEN ESETBEN ELLENŐRIZNIE KELL A CCRP 

RENDSZERBEN, HOGY AZ ADOTT ÜGYFÉLNEK VAN-E FOLYAMATBAN LÉVŐ PANASZA. 

ELŐFORDULHAT UGYANIS, HOGY AZ ÜGYFÉL TÖBB CSATORNÁN IS LEADJA UGYANAZT A PANASZT 

PL: ÍRÁSBAN ÉS CALL CENTEREN KERESZTÜL. EZZEL ELKERÜLHETJÜK AZ ESETLEGES 

DUPLIKÁCIÓKAT.  

 

AMENNYIBEN AZ ÜGYFÉL PANASZ BENYÚJTÁSÁT KÖVETŐEN MÉG A 30 NAPTÁRI NAPON BELÜL 

ÚJABB PANASSZAL ÉL A BANK IRÁNYÁBAN, EZT KÜLÖN PANASZKÉNT KELL RÖGZÍTENI A CCRP 

RENDSZERBEN. AZ ÜGYFÉL FIGYELMÉT FEL KELL HÍVNI ARRA, HOGY MÁR VAN EGY FOLYAMATBAN 

LÉVŐ PANASZA, DE PANASZAIRA A VÁLASZT EGY LEVÉLBEN FOGJUK MEGKÜLDENI. KIVÉTEL EZ 

ALÓL A HITELLEL KAPCSOLATOS PANASZ VAGY AMELY NAGYOBB TERJEDELMŰ, ÉS 

BONYOLULTABB VÁLASZADÁST IGÉNYEL. 

 

AMENNYIBEN ELTÉR A KÉT PANASZ TÉMÁJA, ÉRTELEMSZERŰEN ÚJ PANASZKÉNT KELL KEZELNI ÉS 

RÖGZÍTENI A CCRP RENDSZERBEN. 

 

3. A PANASZÜGYBEN HOZOTT ÉRDEMI DÖNTÉS 

A BANK A PANASZÜGYBEN HOZOTT ÉRDEMI DÖNTÉSÉT PONTOS, KÖZÉRTHETŐ ÉS EGYÉRTELMŰ 

INDOKOLÁSSAL LÁTJA EL, ELUTASÍTÁS ESETÉN KITÉR AZ ELUTASÍTÁS INDOKÁRA, ÉS AZT ÍRÁSBA 

FOGLALVA TÉRTIVEVÉNYES POSTAI KÜLDEMÉNYBEN, VAGY SZEMÉLYES ÁTVÉTEL ÚTJÁN, ANNAK 

PANASZOS ÁLTALI IGAZOLÁSÁVAL TOVÁBBÍTJA A PANASZOS RÉSZÉRE.  

 

A VÁLASZLEVÉLBEN AZ INDOKOLÁSNAK A PANASZ TÁRGYÁTÓL FÜGGŐEN TARTALMAZNIA KELL A 

VONATKOZÓ SZERZŐDÉSES FELTÉTEL PONTOS SZÖVEGÉT, JOGSZABÁLYI HIVATKOZÁS ESETÉN A 

JOGSZABÁLYHELY MEGJELÖLÉSE MELLETT ANNAK ÉRDEMI RENDELKEZÉSEIT, ILLETVE 

HIVATKOZÁST A PANASZOS ÜGYFÉLNEK KÜLDÖTT KORÁBBI ELSZÁMOLÁSOKRA ÉS VALAMENNYI, A 

SZERZŐDÉSES JOGVISZONY ALATT TELJESÍTETT TÁJÉKOZTATÁSRA.   

 

AMENNYIBEN AZ ÜGYFÉL NEM ÉLHET AZ ADOTT JOGORVOSLATI LEHETŐSÉGGEL, A 9. SZÁMÚ 

MELLÉKLETBEN MEGHATÁROZOTT SABLON ZÁRADÉKOT KELL A VÁLASZLEVÉL VÉGÉRE 

BEILLESZTENI. A JOGORVOSLATI LEHETŐSÉGEK SZAKSZERŰ HASZNÁLATÁHOZ A 13. SZÁMÚ 

MELLÉKLETBEN SZEREPLŐ MNB KATEGÓRIÁK NYÚJTANAK SEGÍTSÉGET.  

 

A BANK A PANASZT ÉS AZ ARRA ADOTT VÁLASZT 5 (ÖT) ÉVIG KÖTELES MEGŐRIZNI ÉS AZT AZ 

MNB KÉRÉSÉRE RÉSZÉRE BEMUTATNI. 



 

3.1  SZAKSZERŰ VÁLASZ ELKÉSZÍTÉSE 

A SZÓBELI VÁLASZ ELKÉSZÍTÉSE A HELYBEN MEGOLDHATÓ PANASZOK ESETÉN A PANASZT 

FOGADÓ SZERVEZETI EGYSÉG FELADATA, MÍG ENNEK ÍRÁSBELI MEGERŐSÍTÉSE AZ ÜGYFÉL FELÉ 

A PANASZKEZELÉSÉ A FOGADÓ SZERVEZETI EGYSÉG ÁLTAL MEGKÜLDÖTT TÁJÉKOTATÁS 

ALAPJÁN.  

 

KÖZPONTILAG KEZELENDŐ PANASZ ESETÉN MIND A KIVIZSGÁLÁSÉRT, MIND A VÁLASZADÁSÉRT A 

PANASZKEZELÉSI CSOPORT A FELELŐS.  

 

A VÁLASZ MINDEN ESETBEN RÖGZÍTÉSRE KERÜL A PANASZKEZELÉSI RENDSZERBE, ILLETVE A 

CCRP RENDSZEREN KERESZTÜL MEGKÜLDÉSRE KERÜL AZ ÜGYFÉL-KAPCSOLATTARTÓ RÉSZÉRE. 

 

A SZABÁLYZAT 9. SZ. MELLÉKLETE TARTALMAZZA AZOKAT A SABLON VÁLASZLEVELEKET, AMIK 

SEGÍTSÉGET NYÚJTHATNAK A VÁLASZADÁS SORÁN. A SABLONLEVELEKBEN HASZNÁLATOS 

FORMÁT KÖTELEZŐ HASZNÁLNI! A VÁLASZLEVÉLEN KÖTELEZŐ A CCRP SORSZÁM 

FELTÜNTETÉSE. AMENNYIBEN EGYÉB CSATOLMÁNY IS KIKÜLDÉSRE KERÜLT A VÁLASZLEVÉLHEZ, 

AZT FEL KELL TÜNTETNI A VÁLASZLEVÉLBEN, FELSOROLÁSI SZINTEN. 

 

ÜGYFELEINKNEK ALAPESETBEN MAGYAR NYELVEN KÜLDJÜK MEG A VÁLASZT. AMENNYIBEN A 

PANASZ IDEGEN NYELVEN ÉRKEZIK ÉS A PANASZKEZELŐ KÉPES AZ ADOTT NYELVEN MEGFELELŐ 

SZÍNVONALON KOMMUNIKÁLNI ÍRÁSBAN, AKKOR VAN LEHETŐSÉG ELTÉRNI A MAGYAR NYELVŰ 

VÁLASZADÁSTÓL AZ ÜGYFÉL ELÉGEDETTSÉG SZEM ELŐTT TARTÁSA MIATT.   

3.2  A PANASZ ELUTASÍTÁSA 

HA A PANASZ KIVIZSGÁLÁSA ALAPJÁN AZ A BANK FELELŐSSÉGE SZEMPONTJÁBÓL 

MEGALAPOZATLAN, ÚGY A PANASZT MAGYARÁZATTAL, A PANASZ MEGOLDÁSÁRA VONATKOZÓ 

JAVASLATTAL, UDVARIAS FORMÁBAN EL KELL UTASÍTANI. KIVÉTELT KÉPEZNEK EZEK ALÓL AZ 

ÜGYFÉL ÉRTÉK ALAPJÁN, MÉLTÁNYOSSÁGBÓL, POZITÍVAN ELBÍRÁLT PANASZOK.  

 

A PANASZ ELUTASÍTÁSA ESETÉN A LAKOSSÁGI ÜGYFÉLNEK (FOGYASZTÓNAK) CÍMZETT 

VÁLASZBAN TÁJÉKOZTATNI KELL AZ ÜGYFELET ARRÓL, HOGY PANASZA BANK ÁLLÁSPONTJA 

SZERINT: 

 

a) A SZERZŐDÉS LÉTREJÖTTÉVEL, ÉRVÉNYESSÉGÉVEL, JOGHATÁSAIVAL ÉS MEGSZŰNÉSÉVEL, 

TOVÁBBÁ SZERZŐDÉSSZEGÉSSEL ÉS ANNAK JOGHATÁSAIVAL KAPCSOLATOS JOGVITA 

RENDEZÉSÉRE IRÁNYULT, ÉS/VAGY 

 

b) A MAGYAR NEMZETI BANKRÓL SZÓLÓ 2013. ÉVI CXXXIX. TÖRVÉNY SZERINTI 

FOGYASZTÓVÉDELMI RENDELKEZÉSEK MEGSÉRTÉSÉVEL KAPCSOLATOS KIFOGÁS.  

 

AZ A) PONT ESETÉN A VÁLASZLEVÉLBEN AZ ALÁBBI TÁJÉKOZTATÁST KELL MEGADNI: 

 

BANKUNK ÁLLÁSPONTJA SZERINT AZ ÖN PANASZA A SZERZŐDÉS LÉTREJÖTTÉVEL, 

ÉRVÉNYESSÉGÉVEL, JOGHATÁSAIVAL ÉS MEGSZŰNÉSÉVEL, TOVÁBBÁ SZERZŐDÉSSZEGÉSSEL ÉS 

ANNAK JOGHATÁSAIVAL KAPCSOLATOS JOGVITA RENDEZÉSÉRE IRÁNYUL.  



 

 

A B) PONT ESETÉN A VÁLASZLEVÉLBEN AZ ALÁBBI TÁJÉKOZTATÁST KELL MEGADNI: 

 

BANKUNK ÁLLÁSPONTJA SZERINT AZ ÖN PANASZA A MAGYAR NEMZETI BANKRÓL SZÓLÓ 

2013. ÉVI CXXXIX. TÖRVÉNY SZERINTI FOGYASZTÓVÉDELMI RENDELKEZÉSEK 

MEGSÉRTÉSÉVEL KAPCSOLATOS JOGVITA RENDEZÉSÉRE IRÁNYUL. 

 

a.) ÉS B. ) PONTOK SZERINTI TÁJÉKOZTATÁST MINDEN ESETBEN AZ ALÁBBI TOVÁBBI 

TÁJÉKOZTATÓ RÉSZ KELL KÖVESSE: 

TÁJÉKOZTATJUK, HOGY AMENNYIBEN JELEN VÁLASZLEVELÜNKBEN FOGLALTAKKAL NEM ÉRT 

EGYET, JOGOSULT A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET (SZÉKHELYE: 1054 BUDAPEST, 

SZABADSÁG TÉR 9.; LEVELEZÉSI CÍME: H-1525 BUDAPEST PF. 172, TELEFON: +36-80-203-776, 

E-MAIL: UGYFELSZOLGALAT@MNB.HU) ELJÁRÁSÁNAK KEZDEMÉNYEZÉSÉRE, A MAGYAR NEMZETI 

BANK PÉNZÜGYI FOGYASZTÓVÉDELMI KÖZPONTJÁHOZ (LEVELEZÉSI CÍM: MAGYAR NEMZETI 

BANK, 1850 BUDAPEST; ÜGYFÉLSZOLGÁLATI TELEFON: +36-80-203-776, TELEFON: +36-1-428-

2600) VAGY A HATÁSKÖRREL RENDELKEZŐ ILLETÉKES BÍRÓSÁGHOZ FORDULHAT. A PÉNZÜGYI 

BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ELŐTT MEGINDÍTHATÓ ELJÁRÁS ALAPJÁUL SZOLGÁLÓ KÉRELEM 

NYOMTATVÁNY AZ ALÁBBI MÓDOKON ÉRHETŐ EL: A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ALÁBBI 

INTERNETES ELÉRHETŐSÉGÉN: HTTPS://WWW.MNB.HU/BEKELTETES/KERELEM-ES-EGYEB-

NYOMTATVANYOK/KERELEM-NYOMTATVANYOK, SZEMÉLYESEN A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ 

TESTÜLET ÜGYFÉLSZOLGÁLATÁN (1013 BUDAPEST, KRISZTINA KRT. 39. (KRISZTINA PLAZA)). A 

FOGYASZTÓVÉDELMI ELJÁRÁS ALAPJÁUL SZOLGÁLÓ KÉRELEM NYOMTATVÁNY AZ ALÁBBI 

MÓDOKON ÉRHETŐ EL: AZ MNB ALÁBBI INTERNETES 

ELÉRHETŐSÉGÉN:HTTP://FELUGYELET.MNB.HU/FOGYASZTOKNAK/KORMANYABLAKOK 

HTTPS://WWW.MNB.HU/LETOLTES/FOGYASZTOI-KERELEM-AZ-MNBHEZ-20180904.PDF, 

SZEMÉLYESEN AZ MNB ÜGYFÉLSZOLGÁLATÁN (1013 BUDAPEST, KRISZTINA KRT. 39. (KRISZTINA 

PLAZA)). A NYOMTATVÁNYOK BANKUNKTÓL (KINYOMTATOTT FORMÁBAN, INGYENESEN) 

SZEMÉLYESEN BÁRMELY BANKFIÓKUNKBAN, VAGY POSTAI ÚTON (SBERBANK MAGYARORSZÁG 

ZRT. 1088 BUDAPEST RÁKÓCZI ÚT 1-3.), SBERBANK TELEBANK SZOLGÁLTATÁSUNKON 

KERESZTÜL +361-557-5859, VAGY AZ INFO@SBERBANK.HU E-MAIL CÍMEN IGÉNYELHETŐEK, 

MELYET POSTAI VAGY ELEKTRONIKUS ÚTON KÜLDÜNK MEG AZ IGÉNYNEK MEGFELELŐEN.  

A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ELJÁRÓ TANÁCSA EGYEZSÉG HIÁNYÁBAN AKKOR IS 

KÖTELEZÉST TARTALMAZÓ HATÁROZATOT HOZHAT, HA A SZOLGÁLTATÓ ALÁVETÉSI 

NYILATKOZATOT NEM TETT, DE A KÉRELEM MEGALAPOZOTT ÉS A FOGYASZTÓNAK MINŐSÜLŐ 

ÜGYFÉL ÉRVÉNYESÍTENI KÍVÁNT IGÉNYE - SEM A KÉRELEMBEN, SEM A KÖTELEZÉST TARTALMAZÓ 

HATÁROZAT MEGHOZATALAKOR - NEM HALADJA MEG AZ EGYMILLIÓ FORINTOT. 

BEFEKTETÉSI SZOLGÁLTATÁSAINKHOZ KAPCSOLÓDÓ ESETLEGES PANASZÁVAL A FOGYASZTÓI 

JOGVITÁK ALTERNATÍV RENDEZÉSÉRŐL SZÓLÓ 2013/11/EU EURÓPAI PARLAMENTI ÉS TANÁCSI 

RENDELET (1) 4. CIKKE (1) BEKEZDÉSÉNEK H) PONTJA SZERINTI ALTERNATÍV VITARENDEZÉSI 

FÓRUMHOZ FORDULHAT, VAGY POLGÁRI ELJÁRÁST KEZDEMÉNYEZHET. 

 

AMENNYIBEN A PANASZ MIND FOGYASZTÓVÉDELMI RENDELKEZÉS SÉRELMÉT, MIND SZERZŐDÉSES 

KÉRDÉST ÉRINT, AKKOR AZ ÜGYFELET TÁJÉKOZTATNI KELL ARRÓL, HOGY A PANASZBAN 

FOGLALTAK MELY RÉSZE TARTOZIK AZ MNB, MELY PEDIG A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET, 

ILLETVE BÍRÓSÁG HATÁSKÖRÉBE. 

mailto:pbt@mnb.hu
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok
http://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/kormanyablakok
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf
mailto:info@sberbank.hu


 

 

FOGYASZTÓVÉDELMI RENDELKEZÉSNEK MINŐSÜLNEK MNB TV 39 §-BAN MEGHATÁROZOTT 

SZERVEZET VAGY SZEMÉLY ÁLTAL NYÚJTOTT SZOLGÁLTATÁST IGÉNYBE VEVŐ FOGYASZTÓVAL 

SZEMBEN TANÚSÍTANDÓ MAGATARTÁSRA VONATKOZÓ KÖTELEZETTSÉGET MEGÁLLAPÍTÓ, A 39. 

§-BAN FELSOROLT TÖRVÉNYEKBEN VAGY AZ AZOK VÉGREHAJTÁSÁRA KIADOTT JOGSZABÁLYBAN 

ELŐÍRT RENDELKEZÉSEK (TÁJÉKOZTATÁS, ÜZLETSZABÁLYZAT STB.), VALAMINT  

AZ ALÁBBI TÖRVÉNYEKBEN MEGHATÁROZOTTAK SZERINT  

a) A FOGYASZTÓKKAL SZEMBENI TISZTESSÉGTELEN KERESKEDELMI GYAKORLAT 

TILALMÁRÓL SZÓLÓ TÖRVÉNY RENDELKEZÉSEI (MEGTÉVESZTŐ TÁJÉKOZTATÁS, 

AGRESSZÍV GYAKORLAT), 

b) A GAZDASÁGI REKLÁMTEVÉKENYSÉG ALAPVETŐ FELTÉTELEIRŐL ÉS EGYES KORLÁTAIRÓL 

SZÓLÓ TÖRVÉNY RENDELKEZÉSEI (DIREKT MARKETING), 

c) AZ ELEKTRONIKUS KERESKEDELMI SZOLGÁLTATÁSOK, VALAMINT AZ INFORMÁCIÓS 

TÁRSADALOMMAL ÖSSZEFÜGGŐ SZOLGÁLTATÁSOK EGYES KÉRDÉSEIRŐL SZÓLÓ 

TÖRVÉNY RENDELKEZÉSEI (INFORMÁCIÓTOVÁBBÍTÁS ÉS HOZZÁFÉRÉS, ELEKTRONIKUS 

HIRDETÉSEK). TOVÁBBÁ  

d) AZ MNB TV SZERINTI PÉNZÜGYI FOGYASZTÓI JOGVITÁVAL KAPCSOLATOS 

KÖTELEZETTSÉG BETARTÁSÁT. 

 

A FENTIEKRE TEKINTETTEL AZ MNB HATÁSKÖRÉBE (FOGYASZTÓVÉDELEM) TARTOZIK PÉLDÁUL, 

HA A FOGYASZTÓNAK MINŐSÜLŐ ÜGYFÉL NEM KAPOTT ÉVES ELSZÁMOLÁST, ELŐZETES 

TÁJÉKOZTATÁST A KAMATEMELÉSRŐL, TÁJÉKOZTATÁST A KHR-RŐL, TÖRLESZTÉSI TÁBLÁZATOT, 

TÁJÉKOZTATÁST A BIZTOSÍTÁSI SZERZŐDÉS LÉTREJÖTTÉRŐL VAGY DÍJFIZETÉSI FELSZÓLÍTÁST 

VAGY TÖRLÉSÉRTESÍTŐT. 

 

A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET AKKOR JÁRHAT EL, HA PÉLDÁUL A BANK IDŐ ELŐTT 

FELMONDTA A SZERZŐDÉST, NEM TÁJÉKOZTATTA ÜGYFELÉT ARRÓL, HOGY FEL FOGJA MONDANI 

A SZERZŐDÉST, OLYAN TÖBBLETKÖLTSÉGET SZÁMOLT FEL AZ ÜGYFÉL TERHÉRE, AMELYET A 

SZERZŐDÉS, AZ ÁLTALÁNOS SZERZŐDÉSI FELTÉTELEK, A HIRDETMÉNY VAGY KONDÍCIÓS LISTA 

NEM TETT SZÁMÁRA LEHETŐVÉ, SZERZŐDÉSSZEGÉSE KÁRT OKOZOTT, VAGY BIZTOSÍTÁSI 

ESEMÉNY BEKÖVETKEZÉSÉT VITATJA. 

 

FOGYASZTÓNAK MINŐSÜLŐ ÜGYFÉL KÉRÉSE ESETÉN AZ MNB HONLAPJÁN A PÉNZÜGYI 

BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ELJÁRÁSÁNAK, ILLETVE AZ MNB FOGYASZTÓVÉDELMI ELLENŐRZÉSI 

ELJÁRÁSÁNAK KEZDEMÉNYEZÉSÉRE IRÁNYULÓ KÉRELEM BENYÚJTÁSÁHOZ KÖZZÉTETT 

FORMANYOMTATVÁNYOKAT KÖLTSÉGMENTESEN, HALADÉKTALANUL MEGKÜLDI A BANK. 

 

KIZÁRÓLAG A BÍRÓSÁG JÁRHAT EL A BIZTATÁSI KÁRRAL, A FELELŐSSÉGBIZTOSÍTÁSSAL 

ÖSSZEFÜGGŐ KÁRTÉRÍTÉSI IGÉNYEKKEL, ILLETVE A KHR-BE KERÜLÉS JOGALAPJÁVAL 

ÖSSZEFÜGGŐ POLGÁRI JOGI KÉRDÉSEKBEN. MINDEN EGYÉB SZERZŐDÉSES JOGVISZONYT ÉRINTŐ 

KÉRDÉS TEKINTETÉBEN – A FENTIEK SZERINT – A BÍRÓSÁGON KÍVÜL A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ 

TESTÜLETHEZ IS FORDULHAT A FOGYASZTÓNAK MINŐSÜLŐ ÜGYFÉL.  

 

- A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ELJÁRÓ TANÁCSA EGYEZSÉG HIÁNYÁBAN AKKOR IS 

KÖTELEZÉST TARTALMAZÓ HATÁROZATOT HOZHAT, HA A SZOLGÁLTATÓ ALÁVETÉSI 



 

NYILATKOZATOT NEM TETT, DE A KÉRELEM MEGALAPOZOTT ÉS A FOGYASZTÓNAK 

MINŐSÜLŐ ÜGYFÉL ÉRVÉNYESÍTENI KÍVÁNT IGÉNYE - SEM A KÉRELEMBEN, SEM A 

KÖTELEZÉST TARTALMAZÓ HATÁROZAT MEGHOZATALAKOR - NEM HALADJA MEG AZ 

EGYMILLIÓ FORINTOT 

- A FOGYASZTÓNAK MINŐSÜLŐ ÜGYFÉL ELUTASÍTÁS VAGY A JOGSZABÁLYBAN ELŐÍRT 30 

NAPOS VÁLASZADÁSI HATÁRIDŐ EREDMÉNYTELEN ELTELTE ESETÉN A PÉNZÜGYI 

BÉKÉLTETŐ TESTÜLET, ILLETVE A MAGYAR NEMZETI BANK PÉNZÜGYI 

FOGYASZTÓVÉDELMI KÖZPONT ELŐTT MEGINDÍTHATÓ ELJÁRÁS ALAPJÁUL SZOLGÁLÓ 

KÉRELEM NYOMTATVÁNY MEGKÜLDÉSÉT KÉRHETI, AMELYRŐL A PANASZ ELUTASÍTÁSA 

ESETÉN A SZOLGÁLTATÓ KÜLÖN IS TÁJÉKOZTATJA A FOGYASZTÓNAK MINŐSÜLŐ 

ÜGYFELET. 

A PANASZ ELUTASÍTÁSA ESETÉN A VÁLLALATI ÜGYFÉLNEK CÍMZETT VÁLASZBAN TÁJÉKOZTATNI 

KELL AZ ÜGYFELET ARRÓL, HOGY BANK ÁLLÁSPONTJA SZERINT PANASZÁNAK, MELY RÉSZE 

IRÁNYULT A SZERZŐDÉS LÉTREJÖTTÉVEL, ÉRVÉNYESSÉGÉVEL, JOGHATÁSAIVAL ÉS 

MEGSZŰNÉSÉVEL, TOVÁBBÁ SZERZŐDÉSSZEGÉSSEL ÉS ANNAK JOGHATÁSAIVAL KAPCSOLATOS 

JOGVITA RENDEZÉSÉRE, ILLETVE ARRÓL, HOGY JOGORVOSLATÉRT A HATÁSKÖRREL ÉS 

ILLETÉKESSÉGGEL RENDELKEZŐ BÍRÓSÁGHOZ FORDULHAT.  

 

A VÁLASZLEVÉLBEN AZ ALÁBBI TÁJÉKOZTATÁST KELL MEGADNI: 

 

„A HITELINTÉZETEKRŐL ÉS A PÉNZÜGYI VÁLLALKOZÁSOKRÓL SZÓLÓ 2013. ÉVI CCXXXVII. TÖRVÉNY ELŐÍRÁSAINAK 

MEGFELELŐEN TÁJÉKOZTATNI KÍVÁNJUK, HOGY AMENNYIBEN A JELEN LEVELÜNKBEN FOGLALTAKKAL NEM ÉRTENE EGYET, A 

SZERZŐDÉS LÉTREJÖTTÉVEL, ÉRVÉNYESSÉGÉVEL, JOGHATÁSAIVAL ÉS MEGSZŰNÉSÉVEL, TOVÁBBÁ A SZERZŐDÉSSZEGÉSSEL 

ÉS ANNAK JOGHATÁSAIVAL KAPCSOLATOS JOGVITA ESETÉN A POLGÁRI PERRENDTARTÁS SZABÁLYAI SZERINT BÍRÓSÁGHOZ 

FORDULHAT.” 

3.3  ÜGYFÉL ÉRTESÍTÉSE A PANASZKIVIZSGÁLÁS EREDMÉNYÉRŐL ÉS A PANASZÜGY 

LEZÁRÁSA 

AZ ÜGYFÉLNEK KÜLDENDŐ VÁLASZ ELKÉSZÍTÉSÉÉRT, AZ ELŐÍRT ARCULATI ELEMEKÉRT ÉS A 

VÁLASZ ÜGYFÉL RÉSZÉRE HATÁRIDŐN BELÜL TÖRTÉNŐ MEGKÜLDÉSÉÉRT AZ ÜGYFÉL-

KAPCSOLATTARTÓ / SBERBANK TELEBANK MUNKATÁRS / A PANASZKEZELÉSI MUNKATÁRS 

FELELŐS.  

 

A PANASZ LEZÁRÁSA MINDEN ESETBEN A PANASZRÖGZÍTŐ FELADATA, A 

MEGADOTT HATÁRIDŐN BELÜL! ETTŐL A METÓDUSTÓL CSAK KÜLÖNLEGES ESETBEN LEHET 

ELTÉRNI, DE EHHEZ A PANASZKEZELÉSI CSOPORT TUDOMÁSULVÉTELE ÉS HOZZÁJÁRULÁSA 

SZÜKSÉGES. 

 

A VÁLASZT AZ ÜGYFÉL RÉSZÉRE, AZ ÁLTALA KORÁBBIAKBAN A BANK RÉSZÉRE MEGADOTT 

LEVELEZÉSI CÍMÉRE, ENNEK HIÁNYÁBAN LAKCÍMÉRE KELL KÜLDENI TÉRTIVEVÉNYES LEVÉL 

FORMÁJÁBAN. E-MAILEN KERESZTÜL AKKOR KOMMUNIKÁLHATUNK AZ ÜGYFÉLLEL, HA AZ 

ÜGYFÉL AZ E-MAIL CÍMÉT KORÁBBAN PAPÍR ALAPON A BANKNAK BEJELENTETTE. EZEKBEN AZ 

ESETEKBEN A SZOKÁSOS MÓDON LEVÉLBEN IS MEGKÜLDJÜK AZ ÜGYFELEKNEK A VÁLASZT, 

TOVÁBBÁ AZ ÜGYFÉL KÉRÉSÉNEK MEGFELELŐEN E-MAILEN IS.  

 



 

A PANASZLAPON MEGADHATÓ SZEMÉLYES TÁJÉKOZTATÁSI IGÉNY, A BEJELENTÉSKORI AZONNALI 

VÁLASZADÁST TAKARJA. ETTŐL ELTÉRŐ ESETBEN A FENT MEGADOTT ÍRÁSBELI TÁJÉKOZTATÁS 

LÉP HATÁLYBA. 

 

AMENNYIBEN KORÁBBAN A FENT LEÍRT KÖVETELMÉNYEKNEK MEGFELELŐEN AZ E-MAIL CÍM 

BEJELENTÉSE NEM TÖRTÉNT MEG, ÍGY AZ ILYEN IRÁNYÚ ÜGYFÉL KÉRELMEKET EL KELL 

UTASÍTANI, ÉS KIZÁRÓLAG POSTAI ÚTON ADHATÓ VÁLASZ.  

 

MEGHATALMAZOTT ÚTJÁN TÖRTÉNŐ PANASZBENYÚJTÁS ESETÉN A BANK VIZSGÁLJA A 

KÉPVISELETI JOGOSULTSÁGOT, ILLETVE AZT, HOGY KINEK A RÉSZÉRE KÜLDHETŐ A KIVIZSGÁLÁS 

EREDMÉNYÉRŐL ÉRDEMI VÁLASZ. ELLENKEZŐ KÉRÉS HIÁNYÁBAN, A BANK VÁLASZT A 

MEGHATALMAZOTT RÉSZÉRE KÜLD. 

 

AZOKBAN AZ ESETEKBEN, AHOL A VÁLASZ 5 000 FT FELETTI KÖTELEZETTSÉGVÁLLALÁST 

(ELSZÁMOLÁST) TARTALMAZ, AZ ÜGYFÉL-KAPCSOLATTARTÓ / SBERBANK TELEBANK 

MUNKATÁRS / PANASZKEZELÉSI CSOPORT MUNKATÁRSA A KOMPLETT VÁLASZT JÓVÁHAGYÁSRA 

ÁTADJA A KÖZVETLEN VEZETŐJÉNEK, VAGY MAGASABB KÖTELEZETTSÉGI SZINT ESETÉN A 

FELELŐS TERÜLETVEZETŐNEK. A KÖTELEZETTSÉGET TARTALMAZÓ VÁLASZ ESETÉN AZ ÜGYFÉL 

RÉSZÉRE SZÓLÓ LEVÉL KIKÜLDÉSÉRE A JÓVÁHAGYÁST KÖVETŐEN KERÜLHET SOR.  

 

ABBAN AZ ESETBEN, HA  AZ ÜGYFÉL NEM ÉRT EGYET A BANK VÁLASZÁVAL, BIZTOSÍTANI KELL AZ 

ISMÉTELT VIZSGÁLATOT VÉGZŐ SZAKMAI TERÜLET MUNKATÁRSAINAK PÁRTATLANSÁGÁT ÉS 

ELFOGULATLANSÁGÁT. AMENNYIBEN AZ ÜGYFÉL ISMÉTELT PANASZÁRA - AMENNYIBEN A 

KORÁBBI PANASZÁVAL MEGEGYEZŐ ÉS UGYANAZON  KIFOGÁST, INDOKOKAT TARTALMAZZA -, AZ 

ISMÉTELT BANKI VIZSGÁLAT SEM JUT ELTÉRŐ EREDMÉNYRE, AZ INDOKLÁSSAL ELLÁTOTT 

ÁLLÁSPONT OLY MÓDON IS MEGKÜLDÉSRE KERÜLHET, HOGY A HIVATKOZÁS TÖRTÉNIK A KORÁBBI 

PANASZRA ADOTT VÁLASZRA, MELY VÁLASZLEVÉLBEN IDÉZÉSRE KERÜL AZ, VAGY ANNAK 

MÁSOLATA AZ ÚJABB VÁLASZLEVÉL MELLÉKLETEKÉNT KERÜL MEGKÜLDÉSRE. AZ ÚJ 

VÁLASZLEVÉLBEN AZ  AZ ÜGYFÉL FELÉ A PANASZ ELUTASÍTÁSA ESETÉN SZÜKSÉGES 

TÁJÉKOZTATÁST EZ ESETBEN IS MEG KELL ADNI (LÁSD A 3.2. PONTBAN LEÍRTAKAT).  

 

A FELVETT PANASZOKAT ÉS AZOK MEGOLDÁSÁT SZOLGÁLÓ INTÉZKEDÉSEKET A 

PANASZKEZELÉSI RENDSZERBEN KELL NYILVÁN TARTANI. 

 

AZ ÜGYFÉLNEK ADOTT VÁLASZT A VÁLASZADÁSÉRT FELELŐS MUNKATÁRS RÖGZÍTI A 

PANASZKEZELÉSI RENDSZERBE, ÉS A PANASSZAL KAPCSOLATOS DOKUMENTUMOKAT MEGKÜLDI 

AZ ADOTT ÜGYFÉL TÖRZSANYAGÁT TARTALMAZÓ ÜGYFÉLDOSSZIÉ KEZELŐJÉNEK.  

4. A PANASZÜGYINTÉZÉSSEL KAPCSOLATOS UTÓLAGOS TEENDŐK 

4.1  NYILVÁNTARTÁS 

A PANASZOKKAL KAPCSOLATOS ÍRÁSBAN RÖGZÍTETT DOKUMENTUMOKAT AZ ÜGYFÉL-

KAPCSOLATTARTÓ AZ ADOTT ÜGYFÉLDOSSZIÉBAN ŐRZI, AZ ÜGYFÉLLEL FENNÁLLÓ SZERZŐDÉSES 

JOGVISZONYRA ELŐÍRT BIZONYLAT-MEGŐRZÉSI SZABÁLYOKNAK MEGFELELŐEN. A BANK 

KÖZPONTI CÍMÉRE ÉRKEZŐ PANASZOKKAL KAPCSOLATOS ÍRÁSBELI DOKUMENTUMOKAT A 

PANASZKEZELÉSI CSOPORT A „REKLAMÁCIÓK” DOSSZIÉBAN FŰZI LE. 



 

 

A BANK A BEÉRKEZETT PANASZOKAT AZ ÁLTALA MEGHATÁROZOTT, DE EGYSÉGES ELVEK 

SZERINT KIALAKÍTOTT ÉS ÁTTEKINTHETŐ RENDSZERBEN (CCRP), VALAMENNYI PANASZ-

ÜGYINTÉZÉSI SZAKASZBAN KÖVETHETŐEN KEZELI ÉS TARTJA NYILVÁN. 

 

MINDEN KIVIZSGÁLÁSBAN ILLETVE PANASZT KEZELŐ TERÜLETNEK RENDELKEZNIE KELL CCRP 

RENDSZERHEZ VALÓ JOGOSULTSÁGGAL. 

 

MINDEN PANASZT KÖTELEZŐ RÖGZÍTENI A PANASZKEZELÉSI RENDSZERBE, AMI ÍGY ALKALMASSÁ 

VÁLIK PANASZÜGYI STATISZTIKÁKHOZ JELENTÉS KÉSZÍTÉSÉRE, A PANASZOK VISSZAKERESÉSÉRE 

ÉS ELEMZÉSÉRE IS, AMELYEK CÉLJA TÖBBEK KÖZÖTT A PANASZÜGYINTÉZÉS HATÉKONYSÁGÁNAK 

MÉRÉSE. 

 

A NYILVÁNTARTÁSNAK TARTALMAZNIA KELL (CCRP KÉZIKÖNYV): 

 

A) A PANASZ LEÍRÁSÁT, A PANASZ TÁRGYÁT KÉPEZŐ ESEMÉNY VAGY TÉNY MEGJELÖLÉSÉT 

B) A PANASZ BENYÚJTÁSÁNAK IDŐPONTJÁT 

C) A PANASZ RENDEZÉSÉRE VAGY MEGOLDÁSÁRA SZOLGÁLÓ INTÉZKEDÉS LEÍRÁSÁT, ELUTASÍTÁS 

ESETÉN ANNAK INDOKÁT 

D) A C) PONT SZERINTI INTÉZKEDÉS TELJESÍTÉSÉNEK HATÁRIDEJÉT ÉS A VÉGREHAJTÁSÉRT 

FELELŐS SZEMÉLY MEGNEVEZÉSÉT 

E) A PANASZ MEGVÁLASZOLÁSÁNAK IDŐPONTJÁT. 

 

A MEGKÜLDÖTT VÁLASZLEVELEKHEZ TARTOZÓ, VISSZAÉRKEZETT TÉRTIVEVÉNYEK, VALAMINT 

KÉZBESÍTÉS NÉLKÜLI KÜLDEMÉNYEK NYILVÁNTARTÁSÁT A 2. SZÁMÚ MELLÉKLET (ELJÁRÁSREND) 

TARTALMAZZA. 

 

EZEN TÚLMENŐEN A PANASZOS TERÜLETEKEN A KOCKÁZATI KITETTSÉG MEGHATÁROZÁSÁRA 

FOLYAMAT-SPECIFIKUS KULCS KOCKÁZATI INDIKÁTOROK (KRI) KERÜLTEK KIALAKÍTÁSRA. AZ 

INDIKÁTOROK ÉRTÉKEINEK INGADOZÁSA VALÓSÁGOS KÉPET AD A MŰKÖDÉSI KOCKÁZATI 

KITETTSÉG VÁLTOZÁSÁRÓL. CÉL A VALÓSZÍNŰLEG MAGAS KOCKÁZATÚ TERÜLETEK 

AZONOSÍTÁSA, ÉS A PROBLÉMÁK FELTÁRÁSA ELŐFORDULÁSUK, ILLETVE SÚLYOSBODÁSUK 

ELŐTT.  

 

4.2  BEFEKTETÉSI SZOLGÁLTATÁSSAL KAPCSOLATOS PANASZOK NYILVÁNTARTÁSA 

A NYILVÁNTARTÁSNAK BIZTOSÍTANIA KELL A PÉNZÜGYI ESZKÖZÖK PIACAIRÓL SZÓLÓ IRÁNYELV 

MAGYARORSZÁGI BEVEZETÉSÉVEL ÉS A BEFEKTETÉSI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOSAN 

FELMERÜLT PANASZOK NEGYEDÉVES RENDSZERESSÉGGEL TÖRTÉNŐ ÖSSZESÍTÉSÉT, BIZTOSÍTVA 

A NYILVÁNTARTÁSNAK HAVI RENDSZERESSÉGGEL TÖRTÉNŐ LEGYŰJTHETŐSÉGÉT.    

4.3 BEFEKTETÉSI SZOLGÁLTATÁSSAL KAPCSOLATOS PANASZOK ÖSSZESÍTÉSE 

„A PÉNZÜGYI ESZKÖZÖK PIACAIRÓL SZÓLÓ 2004/39/EK IRÁNYELV” (AZ IRÁNYELV ANGOL 

ELNEVEZÉSE ALAPJÁN A TOVÁBBIAKBAN MIFID – MARKETS INDICATOR33 FINANCIAL 

INSTRUMENTS DIRECTIVE) MAGYARORSZÁGI BEVEZETÉSÉVEL, ÉS A BEFEKTETÉSI 



 

SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOSAN FELMERÜLT PANASZOK ÖSSZESÍTÉSÉT NEGYEDÉVENTE 

A PANASZKEZELÉSI CSOPORT A JOGI TÖRZSKAR RÉSZÉRE MEGKÜLDI.  

4.4  A PANASZOK FELDOLGOZÁSA, JELENTÉSEK  

A PANASZKEZELÉSI CSOPORT MINDEN HÓNAP 5. MUNKANAPJÁIG PANASZÜGYI STATISZTIKÁT 

KÜLD A 7. SZ. MELLÉKLET ALAPJÁN A MŰKÖDÉSI KOCKÁZAT, A HITELADMINISZTRÁCIÓ, A 

TERMÉKFEJLESZTÉSI- COMPLIANCE ÉS BANKBIZTONSÁG OSZTÁLYOKNAK VALAMINT A BELSŐ 

ELLENŐRZÉSNEK. 

 

A PANASZKEZELÉSI CSOPORT MINDEN HÓNAP 5-ÉIG KIMUTATÁST KÜLD A HÁLÓZATIRÁNYÍTÁS ÉS 

ÜGYFÉLÉRTÉK MENEDZSMENT RÉSZÉRE, A FIÓKHÁLÓZAT ÁLTAL RÖGZÍTETT PANASZOKRÓL. 

A PANASZKEZELÉSI CSOPORT MINDEN HÉT HÉTFŐJÉN (ÜNNEP ESETÉN AZ AZT KÖVETŐ 

MUNKANAPON) KIMUTATÁST KÉSZÍT ÉS KÜLD A HÁLÓZATIRÁNYÍTÁS RÉSZÉRE, A FIÓKHÁLÓZAT 

ÁLTAL RÖGZÍTETT, 10 MUNKANAPON BELÜL LEJÁRÓ PANASZOKRÓL. A HÁLÓZATIRÁNYÍTÁS A 

KIMUTATÁS KÉZHEZVÉTELÉT KÖVETŐEN KÖZPONTILAG TÁJÉKOZTATJA AZ ÉRINTETT FIÓKOKAT. 

 

A PANASZKEZELÉSI CSOPORT MINDEN HÓNAP 5. NAPJÁIG JELENTÉST KÉSZÍT AZ MNB RÉSZÉRE 

PANASZÜGYEK 9-ES TÁBLÁZAT FORMANYOMTATVÁNYON MELYET ELKÜLD JELENTÉSSZOLGÁLAT 

RÉSZÉRE. A JELENTÉSSZOLGÁLAT FELTÖLTI A KAP RENDSZERBEN A RIPORTOT ÉS 

VISSZAIGAZOLJA A PANASZKEZELÉSI CSOPORT RÉSZÉRE A SIKERES FELTÖLTÉST. AZ 

ADATSZOLGÁLTATÁSÉRT A PANASZKEZELÉSI CSOPORT VEZETŐJE FELELŐS.  

 

A PANASZKEZELÉSI CSOPORT HAVONTA MONITOROZZA A BERÖGZÍTETT PANASZOKAT, 

ELKERÜLVE/JAVÍTVA EZZEL A HIBÁS RÖGZÍTÉSEKET ÉS A 30 NAPTÁRI NAPON TÚLI VÁLASZADÁST. 

HAVI SZINTEN 10-15 DARAB PANASZ KERÜL SZÚRÓPRÓBASZERŰ KIVÁLASZTÁSRA MELYET A 

PANASZKEZELÉSI CSOPORT RÉSZLETESEN MEGVIZSGÁL. A VIZSGÁLAT EREDMÉNYÉRŐL 

JEGYZŐKÖNYVET KÉSZÍT A RIPORTOLÁSI HÓNAP VÉGÉIG ÉS EMAIL-EN KERESZTÜL ÉRTESÍTI AZ 

ÉRINTETT TERÜLETET/KET CSATOLVA A RÉSZLETES HIBALISTÁT.  

 

4.5 ÁLTALÁNOS INTÉZKEDÉSEK A HASONLÓ PANASZOK ELKERÜLÉSÉRE 

AMENNYIBEN A HAVI ÉRTÉKELÉS ALAPJÁN A PANASZKEZELÉSI CSOPORT JAVASLATOT TESZ A 

PANASZ FORRÁS MEGSZÜNTETÉSÉRE, ÚGY A RETAIL BANKING TERÜLET, A JOGI TÖRZSKAR ÉS A 

PANASZKEZELÉSI CSOPORT, VALAMINT ÉRINTETTSÉG ESETÉN EGYÉB SZAKMAI TERÜLETEK 

(ELSŐSORBAN A CORPORATE TERÜLET, A KÁRTYA OPERÁCIÓ OSZTÁLY, A FIZETÉSFORGALOM 

OSZTÁLY ÉS AZ IT TERÜLET) VEZETŐI, VAGY AZ ÁLTALUK KIJELÖLT BANKI DOLGOZÓK FELELŐSEK 

A PANASZ FORRÁS MEGSZÜNTETÉSÉRE SZÓLÓ JAVASLAT ELKÉSZÍTÉSÉÉRT ÉS ANNAK 

VÉGREHAJTÁSÁÉRT. 

 

A MARKETING ÉS KOMMUNIKÁCIÓ TÖRZSKAR A KIDOLGOZOTT INTÉZKEDÉSEK ÜGYFÉL-

KOMMUNIKÁCIÓJÁHOZ ELKÉSZÍTI A SZÜKSÉGES TÁJÉKOZTATÓKAT. 

 

5. AZ MNB FOGYASZTÓVÉDELMI ELJÁRÁSA 

AZ MNB A PÉNZÜGYI SZERVEZETEKET ÉRINTŐ FOGYASZTÓI BEJELENTÉSEK KAPCSÁN VAGY 

HIVATALBÓL FOGYASZTÓVÉDELMI ELJÁRÁST KEZDEMÉNYEZ, AMELY SORÁN ELLENŐRZI AZ MNB 



 

TÖRVÉNY, A FOGYASZTÓKKAL SZEMBENI TISZTESSÉGTELEN KERESKEDELMI GYAKORLAT 

TILALMÁRÓL SZÓLÓ TÖRVÉNY RENDELKEZÉSEINEK, A GAZDASÁGI REKLÁMTEVÉKENYSÉG 

ALAPVETŐ FELTÉTELEIRŐL ÉS EGYES KORLÁTAIRÓL SZÓLÓ TÖRVÉNY RENDELKEZÉSEINEK, 

TOVÁBBÁ AZ ELEKTRONIKUS KERESKEDELMI SZOLGÁLTATÁSOK, VALAMINT AZ INFORMÁCIÓS 

TÁRSADALOMMAL ÖSSZEFÜGGŐ SZOLGÁLTATÁSOK EGYES KÉRDÉSEIRŐL SZÓLÓ TÖRVÉNY 

RENDELKEZÉSEINEK BETARTÁSÁT. 

  

AZ MNB ÁLTAL INDÍTOTT FOGYASZTÓVÉDELMI ELJÁRÁSBAN A PANASZT ANNAK BEÉRKEZÉSÉTŐL 

SZÁMÍTOTT 30 NAPON BELÜL KELL A JOGI TÖRZSKARNAK MEGVÁLASZOLNIA. HA A PANASZ 

VIZSGÁLATÁNAK MEGALAPOZÁSA ÉRDEKÉBEN INDOKOLT, E HATÁRIDŐ KÉRELEMRE LEGFELJEBB 

15 NAPPAL AZ MNB ÁLTAL MEGHOSSZABBÍTHATÓ, AMIRŐL A A PANASZOST AZ EREDETI 

HATÁRIDŐ LEJÁRTA ELŐTT TÁJÉKOZTATJA. 

 

AZ MNB A PANASZOST ÉS AZ ÉRINTETT PÉNZÜGYI SZERVEZETET MEGHALLGATHATJA, VALAMINT 

TŐLE TOVÁBBI FELVILÁGOSÍTÁST, IRATCSATOLÁST ÉS INFORMÁCIÓT KÉRHET. A PANASZOS 

KÉRHETI, HOGY NE FEDJÉK FEL SZEMÉLYÉT, ILLETVE AZT A TÉNYT, HOGY PANASSZAL ÉLT A 

FELÜGYELETHEZ. 

 

A JOGI TÖRZSKAR A FOGYASZTÓVÉDELMI ELJÁRÁSOKRÓL KÜLÖN NYILVÁNTARTÁST VEZET. A 

NYILVÁNTARTÁS ALAPJÁN A JOGI TÖRZSKAR TÁRGYHÓ 10. MUNKANAPJÁIG , A 

JELENTÉSSZOLGÁLAT CSOPORT RÉSZÉRE JELENTÉST KÜLD. 

 

6. A PANASZ-ÜGYINTÉZÉSI TEVÉKENYSÉG ELLENŐRZÉSE 

AZ MNB ELLENŐRZÉSI ELJÁRÁS KERETÉBEN VIZSGÁLHATJA A PÉNZÜGYI SZERVEZETEK PANASZ-

ÜGYINTÉZÉSI GYAKORLATÁT, PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZATUKAT, ANNAK BETARTÁSÁT, ÉS AZOK 

JOGSZABÁLYOKNAK VALÓ MEGFELELŐSÉGÉT. AZ MNB JOGSZABÁLYSÉRTÉS, HATÁROZATAINAK, 

VAGY A PÉNZÜGYI SZERVEZETEK BELSŐ SZABÁLYZATAINAK BE NEM TARTÁSA ESETÉN 

JOGSZABÁLYBAN MEGHATÁROZOTT INTÉZKEDÉST, KIVÉTELES INTÉZKEDÉST ALKALMAZHAT, 

ILLETŐLEG BÍRSÁGOT SZABHAT KI. 

A FIZETÉSFORGALOM/PANASZKEZELÉSI CSOPORT HAVI RENDSZERESSÉGGEL (MINDEN HÓNAP 

10.-IK MUNKANAPJÁIG) SZÚRÓPRÓBASZERŰEN MEGVIZSGÁL A CCRP BEN RÖGÍZTETT 10 

PANASZÜGYLETET , AZ ELLENŐRZÉST DOKUMENTÁLJA , AZ ELŐÍRT ELLENŐRZŐ LISTÁT LEFŰZVE 

NYILVÁNTARTJA (19. SZ MELLÉKLET). FELTÁRT FOLYAMATBELI VAGY EGYÉB HIBA ESETÉN, A 

PANASZKEZELÉS ÍRÁSBAN TÁJÉKOZTATJA A FELELŐS TERÜLETET/FIÓKOT A HIBÁRÓL ÉS 

FELHÍVJA FIGYELMÉT A JAVÍTÁSRA. 

A FIZETÉSFORGALOM/PANASZKEZELÉSI CSOPORT VEZETŐJE MINDEN HÓNAP 10.-IG RIPORTOT 

KÜLD A FELELŐS TERÜLTET IGAZGATÓSÁGI TAGJÁNAK AZ JELENTÉST MEGELŐZŐ HÓNAPBAN 30 

NAPON TÚL LEZÁRT PANASZOKRÓL MEGJELÖLVE A FELELŐS KOLLÉGA NEVÉT ÉS BEOSZTÁSÁT, 

EGYIDEJŰLEG ÉRTESÍTÉST KÜLD A MUNKAVÁLLALÓNAK ÉS ANNAK KÖZVETLEN FELETTESÉNEK. 

A PANASZKEZELÉSI CSOPORT MINDEN HÓNAP 5. NAPJÁIG PANASZÜGYI STATISZTIKÁT KÜLD AZ 

IGAZGATÓSÁG ÉS A B-1-ES SZINTŰ VEZETŐK RÉSZÉRE. PANASZKEZELÉSI CSOPORT A HAVONTA 

MEGKÜLDÖTT PANASZÜGYI STATISZTIKA KAPCSÁN RENDSZERESEN FELMERÜLŐ A BANK 

MŰKÖDÉSÉT ÉRINTŐ FOLYAMATBELI ILLETVE RENDSZERHIBÁKRÓL, ÖSSZEFOGLALÓ JELENTÉST 
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KÉSZÍT A PANASZOK KAPCSÁN ÉRINTETT TÁRSTERÜLETEK ÉS AZ IGAZGATÓSÁG RÉSZÉRE. 

JAVASLATOT TESZ ANNAK MEGOLDÁSÁRA. 

 

7. A PANASZOK MEGELŐZÉSE 

A BANK MINDEN MUNKATÁRSÁNAK KÖTELESSÉGE MUNKÁJÁT KÖRÜLTEKINTŐEN, A SZABÁLYOK 

MAXIMÁLIS BETARTÁSÁVAL, A BANK ÉS ÜGYFELEINEK ÉRDEKEIT SZEM ELŐTT TARTVA VÉGEZNIE, 

ÉS TÖREKEDNIE ARRA, HOGY MUNKAVÉGZÉSÉBŐL ADÓDÓAN A LEHETŐ LEGKEVESEBB PANASZT 

GENERÁLJA.  

A BANK ÁLTAL ÜGYFELEI RÉSZÉRE KÜLDÖTT LEVELEKBŐL FAKADÓ PANASZOK MEGELŐZÉSÉNEK 

CÉLJÁBÓL AZON SBERBANK KEZDEMÉNYEZÉSŰ ÜGYFÉLLEVELEK ESETÉN, AMELYEK EGYEDINEK 

TEKINTHETŐK (PL. ADATTISZTÍTÁS, KONDÍCIÓVÁLTOZÁS), A KIKÜLDÉST KEZDEMÉNYEZŐ 

SZAKTERÜLETNEK ELŐZETESEN TÁJÉKOZTATNIA KELL A PANASZKEZELÉSI CSOPORTOT ÉS A 

SBERBANK TELEBANK VEZETŐJÉT. A TÁJÉKOZTATÁSNAK TARTALMAZNIA KELL A KIKÜLDÉSRE 

KERÜLŐ LEVÉL TARTALMÁT, AZON ÜGYFELEK KÖRÉT, AKIKNEK KIKÜLDÉSRE KERÜL, A 

VÁRHATÓAN FELMERÜLŐ KÉRDÉSEKET ÉS AZ ARRA ADANDÓ VÁLASZOKAT. 

 

8. OROSZ ILLETŐSÉGŰ PANASZOK KEZELÉSE 

A 16-OS SZÁMÚ MELLÉKLET – GROUP GUIDELINE NR 340.- 5. PONTJA SZERINT KELL ELJÁRNI. 

 

AZ ALÁBBI KRITÉRIUMOK KÖZÜL EGY VAGY TÖBB TELJESÜLÉS ESETÉN A REKLAMÁCIÓT A SBAG 

ÉS AZ SBRF FELÉ KELL KITERJESZTENI: 

• OLYAN OROSZ TŐKÉJŰ JOGALANYOK ÁLTAL BENYÚJTOTT PANASZOK, AMELYEK BEVÉTELE 

MEGHALADJA AZ 1 MILLIÓ EURÓT 

• AZ OROSZ NEMZETISÉGŰ PI GAZDAG ÜGYFELEK ÁLTAL BENYÚJTOTT PANASZOK 

• A SBERBANK OF KAPCSOLT ÜGYFELEK CSOPORTJÁHOZ KAPCSOLÓDÓ ÜGYFELEK ÁLTAL 

BENYÚJTOTT PANASZOK 

• PANASZOK, AMELYEKNÉL A VESZTESÉG POTENCIÁLIS KOCKÁZATA MEGHALADJA AZ 1 MILLIÓ 

EURÓT 

• A JOGSZABÁLYI KÖVETELMÉNYEK ÁLTAL NEM OKOZOTT HÍRNÉVRE (PÉNZMOSÁS, 

BŰNCSELEKMÉNYEK VAGY MÁS OLYAN TÉNYEZŐK JELENLÉTE, AMELYEK A SZABÁLYOZÓ 

HATÓSÁGOK SZÁMÁRA TOVÁBBI ELLENŐRZÉS KOCKÁZATÁT ÍRJÁK ELŐ) • EGYÉB PANASZOK A 

HELYI VEZÉRIGAZGATÓ DISZKRECIONÁLIS DÖNTÉSE ALAPJÁN 

 

9. ADATVÉDELEMMEL KAPCSOLATOS PANASZOK KEZELÉSE 

 

PANASZ-TÍPUSOK:  

 

1. ADAT(OK) HELYESBÍTÉSE, ADAT(OK) ZÁROLÁSA VAGY ADAT(OK) TÖRLÉS IRÁNTI 

PANASZOK / KÉRELMEK  

2. TILTAKOZÁS SZEMÉLYES ADAT(OK) KEZELÉSE ELLEN 

 

AZ ÁLTALÁNOS SZABÁLYOKAT A 4-08-022 „BELSŐ ADATVÉDELMI SZABÁLYZAT” TARTALMAZZA.  



 

 

A RÉSZLETES SZABÁLYOKAT A JELEN SZABÁLYZAT 17. SZÁMÚ MELLÉKLETE TARTALMAZZA.  

 

10. MELLÉKLETEK 

MELLÉKLET SZÁMA MELLÉKLET NEVE 

1. SZ. MELLÉKLET PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZAT  

2. SZ. MELLÉKLET ELJÁRÁSREND_2021 

2.A. SZ. MELLÉKLET PANASZKEZELÉSI FOLYAMATLEÍRÁS_2021 

2.B. SZ. MELLÉKLET A PANASZKEZELÉS FOLYAMATÁBRÁJA_2021 

3. SZ. MELLÉKLET PANASZKEZELÉSSEL FOGLALKOZÓ TERÜLETEK LISTÁJA 

4.A. SZ. MELLÉKLET PANASZRÖGZÍTŐ ADATLAP – ÁLTALÁNOS 

4.B. SZ. MELLÉKLET PANASZRÖGZÍTŐ ADATLAP – FIZETÉSFORGALOM 

4.C. SZ. MELLÉKLET PANASZRÖGZÍTŐ ADATLAP – BANKKÁRTYA 

5. SZ. MELLÉKLET MNB NYOMTATVÁNY FOGYASZTÓI PANASZOK RÖGZÍTÉSÉHEZ 

6. SZ. MELLÉKLET PANASZ HANGFELVÉTEL TARTÓS ADATHORDOZÓN TÖRTÉNŐ ÁTADÁS-

ÁTVÉTELI JEGYZŐKÖNYV 

8. SZ. MELLÉKLET CCRP FELHASZNÁLÓI KÉZIKÖNYV 

9. SZ. MELLÉKLET SABLON VÁLASZ LEVELEK 

10. SZ. MELLÉKLET KOMPETENCIA TÁBLÁZAT 

11. SZ. MELLÉKLET JÓVÁÍRÓ LAP 

13. SZ. MELLÉKLET JOGORVOSLATI LEHETŐSÉGEK 

14. SZ. MELLÉKLET PANASZ ÉSZREVÉTEL 

15. SZ. MELLÉKET  PANASZKEZELÉS ADATLAP - SZÓBELI PANASZ_CSAK 

JÓVÁÍRÓLAP_2021 

16. SZ. MELLÉKLET GROUP GUIDELINE NR 340 

17. SZ. MELLÉKLET ADATVÉDELEMMEL KAPCSOLATOS PANASZOK KEZELÉSE 

18. SZ. MELLÉKLET ADATVÉDELMI PANASZOK KIEGÉSZÍTŐ ELEMEI 

19. SZ. MELLÉKLET HAVI PANASZ ELLENŐRZÉSI LISTA  

 


