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Tisztelt Ugyfeliink!
Mindenekel6tt kdszonjik, hogy pénzigyei kezelésével az ERSTE Bankot 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 mindségét javitani, fejleszteni.

Amennyiben mikédésiink soran, minden igyekezetiink ellenére, Onnek panasza meriilt fel, panasza
benyuljtasanak lehet6ségeirél, a panasz banki kezelésével kapcsolatos f6bb tudnivalokrél az
alabbiakbol tajékozodhat.

A A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI
On panaszat az alabbi médokon jelentheti be Bankunknal:

e Személyesen — szdban vagy irasban — a Bank barmely fidkjaban, a nyitvatartasi idében,
tovabba vallalati (igyfél esetén - elbre egyeztetett idépontban - a vallalati kapcsolattartok és
kbézponti értékesitési terliletek munkatarsainal is.

Az On altal leirt, a Banknal bejelentett modon alairt panaszt harmadik személy Utjan is atadhatja
bankfiékban dolgozé tgyintézénknek.

A fidkok pontos cime, tovabba a fiokok nyitva tartasa megtalalhaté Bankunk hivatalos honlapjan
(www.erstebank.hu).

e Telefonon 0-24 6raig a Bank TeleBank hivoszamain
- lakossagi és mikrovallalati ligyfél esetén: Lakossagi TeleBankon keresztll
belféldrél a 06-40-222-222-as telefonszamon vagy kulféldrél a +361 298
0222-es telefonszamon,
- véllalati (igyfél esetén: Vallalati TeleBankon keresztil belféldrél a 06-40-222-
223-as telefonszamon vagy kulféldrél +361 298 0223-as telefonszamon,

Bankunk telefonos panaszok esetén biztositja az 5 percen bellili, Ugyfélszolgalati Ggyintézé
altali éléhangos hivasfogadast és a panasz bejelentés lehetéségét munkanapokon 8 — 16 és
egy munkanapon (Ugyeleti nap, szerda) 8 — 20 dra kozott. Amennyiben az Ugyeleti nap
munkaszuneti napra esik, akkor az érintett hét elsé munkanapja az tgyeleti nap.

Felhivjuk szives figyelmét, hogy telefonon keresztil torténd panaszkezelés esetén az Onnel
folytatott kommunikaciét Bankunk hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megbrzi.

e lrasban postai Gton, az alabbi cimre:
- lakossagi és mikrovallalati lgyfél esetén. ERSTE BANK HUNGARY ZRT.
Kozponti Ugyfélszolgalati Osztaly, 1138 Budapest Népfiirdd u. 24-26.
- vallalati (gyfél esetén: ERSTE BANK HUNGARY ZRT. Vallalati
Panaszkezelés, 1138 Budapest Népflird6 u. 24-26.

e Faxon:
- lakossagi és mikrovallalati (igyfél esetén: a +36-1-219-4784 faxszamra;
- véllalati Ggyfél esetén: a +36-1-219-4766 faxszamra.

e E-mailen a Banknak az alabbi elektronikus levélcimére (e-mail cimére) megkuldott elektronikus
levélben: erste@erstebank.hu. Tekintettel arra, hogy a Bank az tigyfelek biztonsaga érdekében
elektronikus levél utjan kizarélag banktitkot nem tartalmazo, altalanos valaszt tud adni, ezért e-
mailen megklldétt panaszara a Bank a bejelentett levelezési cimére postazza - banktitkot
tartalmazé - irdsos valaszat.
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Amennyiben On valamely elektronikus banki szolgéaltatas (Erste NetBank, Erste MobilBank,
Erste Elektra, Erste Multicash) igénybevételére jogosult, ugy irasban az adott elektronikus banki
szolgaltatashoz igazodod elektronikus banki rendszeren vagy fellleten a Bank részére eljuttatott
elektronikus levélben. Lakossagi ligyfelek esetében a Bank irasos valaszat ugyanezen az
elektronikus banki rendszeren keresztul kildi meg. Vallalati ligyfelek esetében a valaszlevél a
Banknal bejelentett levelezési cimre, postai uton kerll kikuldésre.

A panasz bejelentéssel kapcsolatosan meghatalmazott is eljarhat. A meghatalmazast a polgari
perrendtartasrél szolo 1952. évi lll. térvényben meghatarozott kdzokirat, teljes bizonyitd ereju
maganokirat, tovabba lgyvédi meghatalmazas formajaban kell kiallitani.

1. A PANASZ KIVIZSGALASA

Van-e dija a panasz kivizsgalasanak?

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Bank kildn dijat nem szamol fel.

Mi toérténik a panaszaval?

Bankunk a panaszt az 6sszes vonatkozé kérilmény figyelembe vételével vizsgalja ki és fogyasztobarat
maodon mérlegeli.

A szdbeli - személyesen, valamint a telefonon kdzolt - panaszt Bankunk azonnal megvizsgalja,
és lehet6ség szerint orvosolja.

A telefonon to6rténd panaszbejelentésérél készilt hangfelvételt 6t évig megbrizzik,
visszahallgatasat biztositjuk, illetve kérésére a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyzbkonyvet téritésmentesen 15 napon belll a rendelkezésére bocsatjuk.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a panaszrdl, ha pedig a panasz kezelésével
nem ért egyet, a panaszrél és az azzal kapcsolatos banki allaspontrél, Ugyintéz6nk
jegyzékonyvet vesz fel és — személyesen kdzolt panasz esetén - egy példanyt atad Onnek.
Telefonon kozolt panasz esetén a jegyzokonyvet a panaszra adott valasszal egyutt kuldjuk meg
Onnek.

A jegyz6konyv a kbvetkez8k rogzitésére alkalmas:

a) az On neve;

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) a panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkllonitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien
kivizsgalasra kertljon;

e) ugyfélszam; a panasszal érintett szerz8dés szama;

f) az On altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6kényvet felvevd
személy és az On alairasa;

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje;

i) aBank neve és cime.

j) amegadott panasz azonosité szama
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Hol keriil panasza kivizsgaldsra?

Bankunkban a helyben (bankfidkban, telefonon) nem megoldhatd, tovabba az irasban
benyujtott panaszok lakossagi ligyfél esetén a Kozponti Ugyfélszolgédlati és Panaszkezelési
Osztalyra, vallalati lgyfél esetén a Vallalati Panaszkezeléshez kerilnek kivizsgalasra,
megoldasra, ahol panaszaikat minél el6bb rendezni kivanjuk. A megjeldlt panaszkezel6 szervek
irasban érhetdk el, a fentiekben megjeldlt postacimeken.

A panaszdra mikor kap valaszt és milyen tartalommal?

Bankunk a jegyz6kdnyvbe vett, vagy irasban benyujtott panaszra adott valaszat, a panasz
kozlését kdveté 30 naptari napon belil kiildi meg Onnek irasban. Kivételt képeznek azok a
bankkartyas panaszok, amelyekre nemzetkdzi kartyatarsasagi szabalyok vonatkoznak és e
miatt a panasz teljes korl kivizsgalasa hosszabb idét (maximum 150 nap) vesz igénybe. Errél
30 napon belil tajékoztatjuk Ont, tirelmét kérve a vizsgalat lezarasaig. Nem tekinthetéek
panasznak az altalanos kérdések termékeinkkel, szolgaltatasainkkal kapcsolatban, illetve az
adatvaltozasok bejelentése, méltanyossagi és egyéb kérelmek.

Vélaszunkban tajékoztatjuk Ont a kivizsgalas eredményérél, Bankunk kialakitott allaspontjardl,
annak indokairdl, az esetleges intézkedések megtételérdl, a jogorvoslati és békéltetési
lehet6ségekrél.

. PANASZKEZELES SORAN BEKERHETO ADATOK

Kiilénésen milyen adatokat kérhetiink Ontél a panaszkezelés soran?

a)
b)
c)
d)

k)

neve;
szerz8désszam, lgyfélszama;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités madja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

panasszal kapcsolatos igénye;

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban lIévé dokumentumok masolata;
meghatalmazott Gtjan eljaré tgyfél esetében kilondésen a fenti, a) b) c) f) g) h adatokat
tartalmazd, érvényes meghatalmazas;

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban banktitkot, értékpapirtitkot, illetve szemelyes adatot nem
tartalmazd, altalanos informacio adhaté ki Onnek vagy meghatalmazottjanak.

Bankunk az On adatait az informacios énrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol sz6ld 2011.
évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.
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Iv. A BANK PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEGE
Milyen jogorvoslati lehet6ségei vannak, ha valaszunkat nem fogadja el?

Els6dleges célunk, hogy mindkét fél szamara megnyugtatdé moédon tudjuk lezarni a felmerlt
panaszigyeket. Ezért kérjiuk, hogy elsésorban panaszkezelést végzé lgyfélszolgalatunknak jelezze
azon észrevételét is, ha a panaszara adott valaszunkat nem tartja kielégitének, megfelelének és
megnyugtatonak.

Ezen tulmenden a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi
vélaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az alabbi jogorvoslati lehetéségekkel élhet:

Fogyaszté esetén (fogyaszténak mindsil az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivdl
esl célok érdekében eljard természetes személy):

Egyedi jogvitanak nem mindsilé (a Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. tdrvény
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésével kapcsolatos) panasz esetén:
a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjahoz fordulhat (levelezési
cim: Magyar Nemzeti Bank 1534 BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu).

Egyedi jogvita (a Bank és az ugyfél kozotti szerz6dés |étrejottének, érvényességének, joghatasainak és

megsz(inésének, tovabba a szerzé6désszegés és annak joghatasainak megallapitasaval kapcsolatos

panasz) esetén:

a) a Pénziigyi Békéltetd Testiilet - mint az MNB altal mikdodtetett szakmailag flggetlen testilet
- el6tt kezdeményezhet eljarast (levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1525 Budapest BKKP
Pf. 172; telefon: 06-1-489-9700 és 06-80-203-776; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

b) Birdsagi keresettel a terlletileg illetékes birésaghoz lehet fordulni.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén kérelmére a Bank a Pénzugyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti
Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpontja eljdrasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
(pénzlgyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyokat
kéltségmentesen megkdildi az On részére. Tarsasagunk a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6ld 2013. évi
CXXXIX. szamu torvény 103. § (1) bekezdése alapjan a Pénzlgyi Békélteté Testlletnél korlatozott
hatalyu alavetési nyilatkozatot tett.”

A formanyomtatvanyokat a Bank — amennyiben a Bank rendelkezésére all6 adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezik — elektronikus uton, mas esetben postai uton
koltségmentesen, haladéktalanul megkdldi.

Adatvedelmi kérdest erint6 panaszaval kapcsolatban: valasztasa szerint az adatkezel6 szeékhelye vagy
az On lakohelye vagy tartézkodasi helye szerinti torvényszékhez, vagy a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidészabadsag Hatosaghoz fordulhat.

Fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél esetén:

Egyedi jogvita (a Bank és az Ugyfél kozotti szerzddés létrejottének, érvényességének, joghatasainak és
megsz(inésének, tovabba a szerzédésszegés és annak joghatasainak megallapitasaval kapcsolatos
panasz) esetén:

Birosagi keresettel a tertletileg illetékes birésaghoz lehet forduini.
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V. PANASZNYILVANTARTAS

Milyen nyilvantartast vezet a Bank a hozza beérkezett panaszokrdél?

Bankunk a beérkezett Ugyfélpanaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl olyan elektronikus nyilvantartast vezet, amely lehet6vé teszi
a. apanaszok téma szerinti csoportositasat
b. a panasz okat képezd tények és események feltarasat és azonositasat,
c. annak megvizsgalasat, hogy a b. pontban rogzitett tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra
d. eljdras kezdeményezését a feltart, b. pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara
e. Osszefoglalhassa az ismétlédd vagy rendszerszint(i problémakat, a jogi kockazatokat.

Bankunk a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megdérzi.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot Bankunk a hitelintézetekrél és a pénzligyi vallalkozasokrdl sz6lo
2013. évi CCXXXVII. térvény 288. §, rendelkezéseinek, valamint a Magyar Nemzeti Bank elndkének a
pénzlgyi intézmények panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol szoélé 28/2014. (VI.23.) MNB
rendeletben foglaltaknak megfeleléen adta ki, megtekinthetd Bankunk hivatalos honlapjan
(www.erstebank.hu), valamint kifiggesztve Bankunk valamennyi bankfiokjaban.

Koszonjik, hogy Panaszkezelési Szabalyzatunkat elolvasta.

Tisztelettel:

ERSTE BANK HUNGARY ZRT.
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