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Tisztelt Ugyfeliink!
Mindenekelbtt koszonjik, hogy pénziigyei kezelésével az ERSTE Bankot bizta meg!

Elsédleges szempontunk, hogy szolgéltatasainkat, 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 miikédésiink soran, minden igyekezetiink ellenére, Onnek panasza meriilt fel, panasza
benyujtasanak lehet8ségeirdl, a panasz banki kezelésével kapcsolatos f6bb tudnivaldkrél az
alabbiakbol tajékozodhat.

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

e Személyesen — széban vagy irasban — a Bank barmely fidkjaban, a nyitvatartasi idében,
tovabba vallalati Ugyfél esetén - el6re egyeztetett idépontban - a vallalati kapcsolattartok és
kbzponti értékesitési terliletek munkatarsainal is.

Az On Aaltal leirt, a Banknal bejelentett modon aldirt panaszt harmadik személy Gtjan is
atadhatja bankfiokban dolgozé ugyintézénknek.

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

e Telefonon 0-24 éraig a Bank TeleBank hivészamain
- lakossagi és mikrovallalati tigyfél esetén: Lakossagi TeleBankon keresztill
belféldrél és kilféldrél a +361 298 0222-es telefonszamon,
- vallalati Ggyfél esetén: Vallalati TeleBankon keresztiil belféldrél és kalfoldrél
+361 298 0223-as telefonszamon,

Bankunk telefonos panaszok esetén biztositja az 5 percen belili, Ugyfélszolgalati Ggyintézé
altali éléhangos hivasfogadast és a panasz bejelentés lehetéségét munkanapokon 8 — 16 és
egy munkanapon (ugyeleti nap, szerda) 8 — 20 ora kozott. Amennyiben az lgyeleti nap
munkaszineti napra esik, akkor az érintett hét els6 munkanapja az tigyeleti nap.

Felhivjuk szives figyelmét, hogy telefonon keresztiil térténé panaszkezelés esetén az Onnel
folytatott kommunikaciot Bankunk hangfelvétellel régziti, és a hangfelvételt 5 évig megbrzi.

e [rasban postai Gton, az alabbi cimre:
- lakossagi és mikrovallalati tgyfél esetén: ERSTE BANK HUNGARY ZRT.
Kozponti Ugyfélszolgalati Osztaly, 1138 Budapest Népfiirds u. 24-26.
- vallalati Ugyfél esetén: ERSTE BANK HUNGARY ZRT. Vallalati
Panaszkezelés, 1138 Budapest Népflrdd u. 24-26.

e Faxon:
- lakossagi és mikrovallalati Ggyfél esetén: a +36-1-219-4784 faxszamra,
- vallalati Ggyfél esetén: a +36-1-219-4766 faxszamra.

e E-mailen a Banknak az aladbbi elektronikus levélcimére (e-mail cimére) megkuldétt
elektronikus levélben: erste@erstebank.hu. Tekintettel arra, hogy a Bank az ugyfelek
biztonsaga érdekében elektronikus levél utjan kizardlag banktitkot nem tartalmazé, altalanos
valaszt tud adni, ezért e-mailen megkildott panaszara a Bank a bejelentett levelezési cimére
postazza - banktitkot tartalmazé - irasos valaszat.
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e Amennyiben On valamely elektronikus banki szolgaltatas (Erste NetBank, Erste MobilBank,
Erste Elektra, Erste Multicash) igénybevételére jogosult, Ugy irasban az adott elektronikus
banki szolgéaltatdshoz igazodd elektronikus banki rendszeren vagy felllleten a Bank részére
eljuttatott elektronikus levélben. Lakossagi Ugyfelek esetében a Bank irdsos véalaszat
ugyanezen az elektronikus banki rendszeren keresztil kildi meg. Vallalati tgyfelek esetében
a valaszlevél a Banknal bejelentett levelezési cimre, postai Gton kerul kikildésre.

A panasz bejelentéssel kapcsolatosan meghatalmazott is eljarhat. A meghatalmazast a polgéri
perrendtartasrol szolo 1952. évi lll. térvényben meghatarozott kdzokirat, teljes bizonyité erejl
magéanokirat, tovabba tgyvédi meghatalmazés formajaban kell kiéllitani.

Il. A PANASZ KIVIZSGALASA
Van-e dija a panasz kivizsgalasanak?
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Bank kiilon dijat nem szamol fel.
Mi torténik a panaszaval?

Bankunk a panaszt az 06sszes vonatkozd koérilmény figyelembe vételével vizsgélja ki és
fogyasztobarat médon mérlegeli.

e A szbbeli - személyesen, valamint a telefonon k&zolt - panaszt Bankunk azonnal
megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja.

e A telefonon torténd panaszbejelentésérél készilt hangfelvételt 6t évig megbrizzik,
visszahallgatdsat biztositjuk, illetve kérésére a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyz6konyvet téritésmentesen 15 napon beliil a rendelkezésére bocsatjuk.

e Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges a panaszrol, ha pedig a panasz
kezelésével nem ért egyet, a panaszrol és az azzal kapcsolatos banki &allaspontrol,
tgyintézénk jegyzoékonyvet vesz fel és — személyesen kozolt panasz esetén - egy példanyt
atad Onnek. Telefonon kdz6lt panasz esetén a jegyzékényvet a panaszra adott valasszal
egyutt kildjuk meg Onnek.

A jegyz6konyv a kovetkez6k rogzitésére alkalmas:

a) az On neve;

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) a panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy panaszéban foglalt valamennyi kifogas teljes koriien
kivizsgalasra keruljon;

e) Ugyfélszam; a panasszal érintett szerz6dés szama;

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

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

i) aBank neve és cime.

i) amegadott panasz azonosit6 szama
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Hol keril panasza kivizsgalasra?

Bankunkban a helyben (bankfi6kban, telefonon) nem megoldhatd, tovabba az irasban
benyuijtott panaszok lakossagi ligyfél esetén a Kozponti Ugyfélszolgélati és Panaszkezelési
Osztélyra, vallalati Ugyfél esetén a Vallalati Panaszkezeléshez kerililnek kivizsgalasra,
megoldasra, ahol panaszaikat minél elébb rendezni kivanjuk. A megjeldlt panaszkezeld
szervek irasban érheték el, a fentiekben megjeldlt postacimeken.

A panaszara mikor kap valaszt és milyen tartalommal?

Bankunk a jegyz6konyvbe vett, vagy irasban benyujtott panaszra adott valaszat, a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon belul kildi meg Onnek irasban. Kivételt képeznek azok a
bankkartyas panaszok, amelyekre nemzetkdzi kartyatarsasagi szabalyok vonatkoznak és e
miatt a panasz teljes kori kivizsgalasa hosszabb idét (maximum 150 nap) vesz igénybe. Errél
30 napon belll tajékoztatjuk Ont, tiirelmét kérve a vizsgalat lezarasaig. Nem tekinthetdek
panasznak az altalanos kérdések termékeinkkel, szolgaltatasainkkal kapcsolatban, illetve az
adatvaltozasok bejelentése, méltanyossagi és egyéb kérelmek.

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

M. PANASZKEZELES SORAN BEKERHETO ADATOK

Kilénosen milyen adatokat kérhetiink Ontél a panaszkezelés sordn?

a)
b)
c)

k)

neve;
szerz6désszam, ligyfélszama;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités maodja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

panasszal kapcsolatos igénye;

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Gigyfél birtokaban l1évé dokumentumok masolata;
meghatalmazott Gtjan eljaré tgyfél esetében kilonésen a fenti, a) b) c) f) g) h adatokat
tartalmazo, érvényes meghatalmazas;

a panasz kivizsgalasahoz, megvéalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban banktitkot, értékpapirtitkot, illetve szemelyes adatot nem
tartalmazg, altalanos informacié adhato6 ki Onnek vagy meghatalmazottjanak.

Bankunk az On adatait az informéacios onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrél szolo
2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.
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V. A BANK PANASZKEZELESHEZ FUzZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEGE
Milyen jogorvoslati lehet6ségei vannak, ha valaszunkat nem fogadja el?

Elsédleges célunk, hogy mindkét fél szamara megnyugtaté moédon tudjuk lezarni a felmerdlt
panasziigyeket. Ezért kérjuk, hogy elsésorban panaszkezelést végzé Ugyfélszolgalatunknak jelezze
azon észrevételét is, ha a panaszara adott valaszunkat nem tartja kielégitének, megfelelének és
megnyugtaténak.

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

Fogyaszt6 esetén (fogyasztéonak mindsil az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil
es0 célok érdekében eljaré természetes személy):

Egyedi jogvitanak nem mindsilé (a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésével kapcsolatos) panasz esetén:
a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi 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 létrejottének, érvényességének, joghatasainak

és megsziinésének, tovabba a szerz6désszegés és annak joghatasainak megallapitasaval

kapcsolatos panasz) esetén:

a) a Pénzugyi Békéltetd Testiilet - mint az MNB &ltal mikodtetett szakmailag fuggetlen testilet
- el6tt kezdeményezhet eljarast (levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1525 Budapest BKKP
Pf. 172; telefon: 06-80-203-776; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

b) Bir6sagi keresettel a teriiletileg illetékes birésaghoz lehet fordulni.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén kérelmére a Bank a Pénziigyi Békélietd Testlilet, illetve a Magyar
Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpontja eljarasdnak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénzugyi  fogyasztovédelmi  beadvany)  benyljtdsa  céljara  rendszeresitett
formanyomtatvanyokat koltségmentesen megkildi az On részére. Téajékoztatjuk tovabba, hogy
Tarsasagunk a Pénziigyi Békéltetd Testiletnél nem tett &ltalanos alavetési nyilatkozatot.

A formanyomtatvanyokat a Bank — amennyiben a Bank rendelkezésére all6 adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzéaféréssel rendelkezik — elektronikus Gton, mas esetben postai Gton
kéltségmentesen, haladéktalanul megkdldi.

Adatvédelmi kérdést érint6 panaszaval kapcsolatban: valasztasa szerint az adatkezeld székhelye
vagy az On lakéhelye vagy tartzkodasi helye szerinti térvényszékhez, vagy a Nemzeti Adatvédelmi
és Informécidszabadsdg Hatésaghoz fordulhat.

Fogyasztonak nem mindsiilé Ugyfél esetén:

Egyedi jogvita (a Bank és az Ugyfél kozotti szerz6dés létrejottének, érvényességének, joghatasainak
és megsziinésének, tovabba a szerz8désszegés és annak joghatasainak megallapitasaval
kapcsolatos panasz) esetén:

Bir6sagi keresettel a teriiletileg illetékes birésaghoz lehet forduini.
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V. PANASZNYILVANTARTAS
Milyen nyilvantartast vezet a Bank a hozza beérkezett panaszokrol?

Bankunk a beérkezett Ggyfélpanaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl olyan elektronikus nyilvantartast vezet, amely lehetévé teszi
a. apanaszok téma szerinti csoportositasat
b. a panasz okat képez6 tények és események feltarasat és azonositasat,
c. annak megvizsgalasat, hogy a b. pontban rogzitett tények és események hatéssal
lehetnek-e més eljardsra vagy termékre, szolgaltatasra
d. eljaras kezdeményezését a feltart, b. pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara
e. Osszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.

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

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot Bankunk a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo
2013. évi CCXXXVII. térvény 288. §, rendelkezéseinek, valamint a Magyar Nemzeti Bank elndkének a
pénziigyi intézmények panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol sz6lé 28/2014. (VI.23.) MNB
rendeletben foglaltaknak megfeleléen adta ki, megtekintheté Bankunk hivatalos honlapjan
(www.erstebank.hu), valamint kifiggesztve Bankunk valamennyi bankfiokjaban.

Koszonjuk, hogy Panaszkezelési Szabalyzatunkat elolvasta.

Tisztelettel:

ERSTE BANK HUNGARY ZRT.
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