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PANASZOK KEZELESERE VONATKOZO SZABALYZAT ES TAJEKOZTATO
Hatalybalépés idépontja: 2026.10.14

Tisztelt Ugyfeliink!

Kdszonjuk, hogy pénzigyei kezelésével az Erste Befektetési Zrt-t bizta meg. Elsédleges
szempontunk, hogy szolgaltatasainkat, termékeinket az On megelégedésére fejlessziik és
alakitsuk. Ebben kiemelt fontossaggal bir az On észrevétele, panasza is, mivel ezek
megismerésével tudjuk szolgaltatasaink minéségét javitani, fejleszteni.

Amennyiben mikddésiink soran, minden igyekezetiink ellenére, Onnek panasza mertilt fel,
panasza benyujtasanak lehet8ségeirdl, a panasz kezelésével kapcsolatos fébb tudnivalokrol
az alabbiakbdl tajékozodhat.

L. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

On panaszét az alabbi médokon jelentheti be Tarsasagunknal:
e Szobeli panasz:
a) személyesen: a Tarsasagunk kozvetitéjeként eljar6 Erste Bank Hungary Zrt.

barmely fiokjaban. A fidkok pontos cime, tovabba a fidkok nyitvatartasa
megtalalhatd a Tarsasag hivatalos honlapjan (www.erstebank.hu).

b) telefonon:

- munkanapokon 8.00-20:00* ko&zétt a 06-1-2355-151  telefonszamon,
*Tarsasagunk Kozponti Ugyfélszolgalata esetenként, a NetBroker kereskedési
rendszerben elérhetd kulfoldi piacok nyitvatartasanak ideje alatt munkasziineti
— és szabadnapokon is rendkivili Ugyeletet tarthat, vagy a kereskedési
rendszerben elérhet6 kiilféldi piacok zarva tartasa esetén roviditett ideig tarthat
nyitva. Errél Ggyfeleinket el6zetesen, a kereskedési rendszereken keresztll,
Hirdetmény formajaban tajékoztatjuk.

- a Tarsasag kozvetitéjeként eljar6 Erste Bank Hungary Zrt. telefonos
ugyfélszolgalatan (Telebank): 07:00 - 21:00 6raig (hétfétél péntekig). Lakossagi
és kisvallalkozoi ugyfél esetén a +361 298 0222-es telefonszamon

e irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan a Tarsasagunk kozvetitéjeként eljarod
Erste Bank Hungary Zrt. barmely fidkjaban

b) postai uton, az alabbi cimre:
c) ERSTE BANK HUNGARY ZRT. Ugyfélélmény Menedzsment és Panaszkezelés ,
1138 Budapest Népfirdé u. 24-26.

d) faxon:
a. +36-1-2355-190 faxszamra

e) E-mailen a Tarsasagunk alabbi elektronikus levélcimére (e-mail cimére) megkuldott
elektronikus levélben: info@ersteinvestment.hu vagy
panaszkezeles@ersteinvestment.hu.
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f) Tarsasagunk kozvetit6jeként eljaro Erste Bank Hungary Zrt. elektronikus banki
szolgaltatasaink igénybevételével (George Web, George App),

g) Tarsasagunk kozvetitjeként eljar6 Erste Bank Hungary Zrt. részére kuldott
elektronikus levélben (erste@erstebank.hu)

Tekintettel arra, hogy a Tarsasag az ugyfelek biztonsaga érdekében titkositas nélkiili
elektronikus levél Utjan kizardlag értékpapir-és banktitkot nem tartalmazo, altalanos
valaszt tud adni, ezért e-mailen megkuldott panaszara a Tarsasag a bejelentett
levelezési cimére postazza - banktitkot tartalmazé - irasos valaszat.

Kivéve: ha a panasz az ugyfél altal bejelentett és a Tarsasagunk altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél kerllt megklldésre, Tarsasagunk a panasszal
kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat elektronikus aton kildi meg titkositva a
kildé fél e-mail cimére — ha az tgyfél eltéréen nem rendelkezik.

A panasz irasbeli benyujtasa esetén a Magyar Nemzeti Bank honlapjan (www.mnb.hu)
kozzétett formanyomtatvany is alkalmazhato, amelynek elérhetésége:
www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

o A panasz bejelentéssel kapcsolatosan meghatalmazott is eljarhat. Amennyiben az
ugyfél meghatalmazott dtjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyito
erejli maganokiratba kell foglalni.

Il. A PANASZ KIVIZSGALASA
Van-e dija a panasz kivizsgalasanak?
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Tarsasag kilon dijat nem szamol fel.
Mi toérténik a panaszaval?

Tarsasagunk a panaszt az 6sszes vonatkozé kérlilmény figyelembevételével vizsgalja ki és
fogyasztobarat médon mérlegeli.

1. Szoébeli panasz:

1.1 A szbbeli — ideértve a személyesen és a telefonon tett - panaszt Tarsasagunk azonnal
megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja. A telefonon k6z4lt szdbeli panasz esetén
az inditott hivas sikeres felépllésének idépontjatdl szamitott 6t percen belili, az
ugyfélszolgalati Ugyintézd éléhangos bejelentkezése érdekében Tarsasagunk ugy jar
el, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, Tarsasagunk jegyz6konyvet vesz fel.

1.2 Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén felhivjuk szives figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel készl.

1.3. A telefonon kdzdlt panaszokrdl készilt hangfelvételt 6t évig meg6rizzik.
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1.4. Az On kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvételrdl készitett kivonatolt jegyzékdnyvet.

1.5. Ha On a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt
panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

1.6. A jegyz8kdnyv egy masolati példanyat a szemeélyesen kbzdlt panasz esetén tigyintézénk
atadja Onnek, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyutt kildjik meg Onnek. Ebben az esetben a panaszra adott, indoklassal ellatott
valaszt a kozlést kdvetd 30 naptari napon belll kell Tarsasagunknak megkuldenie az
On részére.

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

a)
b)
c)
d)

e)
f)
g9)

h)
i)

az On neve;

az On lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

a panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorien kivizsgalasra keruljon;

ugyfélszam; a panasszal érintett szerz8dés szama;

az On altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6kodnyvet
felvevd személy és az On alairasa;

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

Tarsasagunk neve és cime

2. [rasbeli panasz

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

1. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

1. Kiilénésen milyen adatokat kérhetiink Ontél a panaszkezelés soran?

neve;
ugyfélszama;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités maddja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

panasszal kapcsolatos igéenye;

a panasz alatdmasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata;

meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujto Ggyfél személyes adatainak kezelése az Eurdpai Parlament és a Tanacs
(EU) 2016/679 rendeletében (GDPR), valamint az informacidés 6nrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrél szolé 2011. évi CXIl. térvényben foglalt rendelkezéseknek
megfeleléen térténik.

IV. A TARSASAG PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI
KOTELEZETTSEGE

Milyen jogorvoslati lehet6ségei vannak, ha valaszunkat nem fogadja el?

1. Elsédleges célunk, hogy mindkét fél szamara megnyugtaté médon tudjuk lezarni a felmertilt
panaszugyeket. Ezen tulmenden a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésulé
ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén) levelezési cim: H-1525 Budapest Pf.: 172., telefon: +36-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, elektronikus elérhetdség: https://www.mnb.hu/bekeltetes

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpont levelezési cim: Magyar
Nemzeti Bank , 1534 Budapest BKKP, Pf. 777., személyesen: MNB ugyfélszolgalatan (1122
Budapest, Krisztina krt. 6.), telefon: +36-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) Birdsagi keresettel a terletileg illetékes birésaghoz lehet fordulni.

2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvenyi
valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsilé Ggyfél
birésaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsild Ugyfelet
Tarsasagunk tajékoztatja arrdl, hogy kérelmére a Pénzugyi Békéltet6 Testllet illetve a
Pénzugyi Fogyasztévédelmi Kozpont elbtt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkuldését Tarsasagunktdl is igényelheti.

4. A Pénzugyi Békéltetd Testllet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyaszténak minésuldé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo6 hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg a
kétmillié forintot.

V. A PANASZ NYILVANTARTASA

Milyen nyilvantartast vezet a Tarsasag a hozza beérkezett panaszokrol?
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1. Tarsasagunk a beérkezett Ugyfélpanaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgalo intézkedésekrél olyan nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a.
b.
c.
d.

e.

a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idépontjat

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

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

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot Tarsasagunk a

2013. évi CXXXIX. térvény a Magyar Nemzeti Bankrol,
2007. évi CXXXVIII. torvény a befektetési vallalkozasokrol és arutézsdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl,

95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet a pénzligyi szektor egyes intézményei
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol

16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet az egyes pénzlgyi szervezetek

panaszkezelésének formajara és mddjara vonatkozo részletes szabalyokrol
a tékepiaci szervezetek altal a jegybanki informaciés rendszerhez elsédlegesen

a Magyar Nemzeti Bank felligyeleti feladatai ellatasa érdekében teljesitendd
adatszolgaltatasi kotelezettségekrdl sz6l6 mindenkor hatalyos MNB rendelet

jogszabalyokban foglaltaknak megfeleléen adta ki, megtekinthetd Tarsasagunk hivatalos
honlapjan (www.ersteinvestment.hu), valamint kifliggesztve Tarsasagunk ugyfélforgalom

szamara nyitva allo helyiségeiben.

Kdszonjuk, hogy Panaszkezelési Szabalyzatunkat elolvasta!

Tisztelettel:

ERSTE BEFEKTETESI ZRT.
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