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PANASZOK KEZELESERE VONATKOZO SZABALYZAT ES TAJEKOZTATO
hatalyba lépés: 2018.03.20.

Tisztelt Ugyfeliink!

Koszonjlk, hogy penzlgyei kezelésével az Erste Befektetési Zrt-t bizta meg. ElsGdleges
szempontunk, hogy szolgaltatasainkat, termekeinket az On megelégedésere fejlesszik és
alakitsuk. Ebben kiemelt fontossaggal bir az On észrevétele, panasza is, mivel ezek

megismeréseével tudjuk szolgaltatasaink mindségét javitani, fejleszteni.

Amennyiben miikddésiink soran, minden igyekezetiink ellenére, Onnek panasza merdilt fel,
panasza benyujtasanak lehetségeirdl, a panasz kezelésével kapcsolatos fébb tudnivaldkrol

az alabbiakbdl tajékozodhat.

l. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

On panaszét az alabbi médokon jelentheti be Tarsasagunknadl:

e Szobeli panasz:

a) személyesen: a Tarsasagunk kozvetitdjeként eljar6 Erste Bank Hungary Zrt.
barmely fidkjaban. A fiokok pontos cime, tovabba a fidkok nyitva tartasa

megtalalhatd a Tarsasag hivatalos honlapjan (www.erstebank.hu).

b) telefonon:
- munkanapokon 8.00-17.30 kézétt a 06-1-2355-151 telefonszamon,

- 6és minden hét els6 munkanapjan 17.30-20.00 kézétt a 06-1-2355-111

telefonszamon

e irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a Tarsasagunk kozvetitéjeként eljaro

Erste Bank Hungary Zrt. barmely fidkjaban

b) postai uton, az alabbi cimre:

- ERSTE BEFEKTETESI ZRT. Koézponti Panaszkezelés, 1138 Budapest

Népfurdé u. 24-26.

c) faxon:
+36-1-2355-190 faxszamra

d) E-mailen Tarsasagunk alabbi elektronikus levélcimére (e-mail cimére) megkuldott

elektronikus levélben: info@ersteinvestment.hu

A panasz irasbeli benyujtasa esetén a Magyar Nemzeti Bank honlapjan (www.mnb.hu)

kdzzétett formanyomtatvany is alkalmazhatd, amelynek elérhetésége:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
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e A panasz bejelentéssel kapcsolatosan meghatalmazott is eljarhat. Amennyiben az
ugyfél meghatalmazott atjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes
bizonyit6 ereji maganokiratba kell foglalni.

Il. A PANASZ KIVIZSGALASA
Van-e dija a panasz kivizsgaldasanak?
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Tarsasag kulon dijat nem szamol fel.
Mi térténik a panaszaval?

Tarsasagunk a panaszt az 6sszes vonatkozé korilmény figyelembe vételével vizsgalja ki és
fogyasztébarat médon mérlegeli.

1. Szbbeli panasz:

1.1 A szébeli — ideértve a személyesen és a telefonon tett - panaszt Tarsasagunk azonnal
megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja. A telefonon k&zolt szdbeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatél szamitott 6t percen bellli,
az Ugyfélszolgalati Ggyintézd éléhangos bejelentkezése érdekében Tarsasagunk ugy
jar el, ahogy az az adott helyzetben 4&ltaldaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, Tarsasagunk jegyz6kdnyvet vesz fel.

1.2 Telefonon kdzolt szbbeli panasz esetén felhivjuk szives figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel készil.

1.3. A telefonon kdzdlt panaszokrdl készlt hangfelvételt 6t évig meg6rizzuk.

1.4. Az On kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

1.5. Ha On a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kodnyvet vesz fel.

1.6. A jegyz6kdonyv egy masolati példanyat a személyesen kozoOlt panasz esetén
ugyintézénk atadja Onnek, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott
vélasszal egytt kildjik meg Onnek. Ebben az esetben a panaszra adott, indoklassal
ellatott valaszt a kozlést kovet6 30 naptari napon belll kell Tarsasagunknak
megkdildenie az On részére.

1.7. Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a jegyz6konyv legalabb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az On neve;

b) az On lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mdodja;

d) a panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkllonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korilen kivizsgalasra keruljon;

e) ugyfélszam; a panasszal érintett szerz6dés szama;
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f) az On altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

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

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

i) Tarsasagunk neve és cime

2. [rasbeli panasz

2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontunkat a panasz
kozlését kdvetd 30 naptari napon belll megkuldjik az On részére.

. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI
1. Kiilénésen milyen adatokat kérhetiink Ontél a panaszkezelés soran?

a) neve;

b) Ugyfélszama,;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panasszal kapcsolatos igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata;

i) meghatalmazott utjan eljaré tUgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

K) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujtdé ugyfél adatait az informaciés onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol széld 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen
kezeljuk.

IV. A TARSASAG PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI
KOTELEZETTSEGE

Milyen jogorvoslati lehetéségei vannak, ha valaszunkat nem fogadja el?

1. Elsédleges célunk, hogy mindkét fél szamara megnyugtaté modon tudjuk lezarni a
felmerllt panaszigyeket. Ezen tulmenéen a panasz elutasitdsa, vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a
fogyaszténak minésulé ugyfél az aldbbiakhoz fordulhat

a) Pénzigyi Békéltetd Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén): levelezési cim: H-1525 Budapest Pf.: 172., telefon: +36-80-203-776, e-malil
cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.
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b) Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kdzpont levelezési cim: Magyar
Nemzeti Bank 1534 BKKP Pf. 777, telefon: +36-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu

C) Birosagi keresettel a teruletileg illetékes birésaghoz lehet fordulni.

2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdbnak nem minésulé Ugyfél
birésaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsuld ugyfelet
Tarsasagunk tajékoztatja arrdl, hogy kérelmére a Pénzigyi Békéltetdé Testllet illetve a
Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kozpont elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkuldését Tarsasagunktol is igényelheti.

V. A PANASZ NYILVANTARTASA
Milyen nyilvantartast vezet a Tarsasag a hozza beérkezett panaszokrol?

1. Tarsasagunk a beérkezett lgyfélpanaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgald intézkedésekrél olyan nyilvantartast vezet, amely tartalmazza
a. a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlését
b. a panasz benyujtasanak idépontjat
C. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat
d. az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését
e. a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

2. A panasz és az arra adott valaszt Tarsasagunk 6t évig meg6rzi.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot Tarsasagunk a
o 2013. évi CXXXIX. térvény a Magyar Nemzeti Bankrol,
e A Magyar Nemzeti Bank elnbkének 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelete a
pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol,
e 2007. évi CXXXVIII. térvény a befektetési vallalkozasokrol és arutbzsdei
Szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhets tevékenységek szabalyairol,
e A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X.16.) szamu ajanlasa a pénzigyi
szervezetek panaszkezelési eljarasarol
o A 435/2016. (Xll.16.) Kormanyrendelet
jogszabalyokban foglaltaknak megfeleléen adta ki, megtekinthetd Tarsasagunk hivatalos
honlapjan (www.ersteinvestment.hu), valamint kifliggesztve Tarsasagunk ugyfélforgalom
szamara nyitva allo helyiségeiben.

K6szonjuk, hogy Panaszkezelési Szabalyzatunkat elolvasta!l

Tisztelettel:


http://www.ersteinvestment.hu.hu/
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ERSTE BEFEKTETESI ZRT.



