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Tisztelt Ugyfeliink!
Koszonjlk, hogy pénziigyei kezelésével az ERSTE bankot bizta meg!

Els6édleges szempontunk, hogy szolgdltatdsainkat, termékeinket az ©&n megelégedésére
fejlessziik és alakitsuk. Ebben kiemelt fontossaggal bir az 6n észrevétele, panasza is, mivel ezek
megismerésével tudjuk szolgaltatasaink minéségét javitani, fejleszteni.

Amennyiben mukddéslink soran, minden igyekezetliink ellenére, dnnek panasza merlilt fel,
benyujtasanak lehetdségeirdl, a panasz banki kezelésével kapcsolatos fébb tudnivaldokrol az
alabbiakbdl tajékozodhat.

A A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI
Panaszat az alabbi moédokon jelentheti be:

e Személyesen - szdban vagy irasban — barmely fiokunkban, nyitvatartasi id6ben, tovabba

vallalati ligyfeleink - elére egyeztetett id6pontban - a vallalati kapcsolattartdk és kozponti
értékesitési teriiletek munkatarsainal.
Az On altal leirt panaszat, harmadik személy utjan is atadhatja bankfioki tigyintézéinknek.
Honlapunkon, valamint az ligyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségekben részletes
tajékoztatds adunk a meghatalmazas elengedhetetlen formai és tartalmi
kovetelményeirdl, valamint biztositjuk a meghatalmazas mintat a honlapon is.

A fidkok pontos cime és nyitvatartdsa megtaldlhaté honlapunkon (www.erstebank.hu).

e Telefonon 07:00 - 21:00 6raig (hétfétél péntekig) a Telebank hivészamain
- Lakossdgi és Kisvallalkozdi TeleBank: belfoldrél és kilféldrél a +361 298 0222-es
telefonszamon,
- Vallalati TeleBank: belfoldrél és kiilfoldrél +361 298 0223-as telefonszamon

A fenti idészakon kivll, azaz banki munkanapokon 21:00 és 07:00 ko6zo6tt, valamint
hétvégén, munkasziineti és (innepnapokon telefonos Uligyfélszolgdlatunkon keresztiil
kizardlag sirgésségi miveletek (példaul bankkartya letiltdsa, George Web, Telebank
letiltasa), valamint altalanos banki termékinformacidval kapcsolatos tajékoztatas érheté
el.

A bankkartya tiltdsra fenntartott +36 1 302 5885 telefonszdm természetesen tovabbra is
hivhat.

Bankunk telefonos panaszok esetén biztositia az 5 percen beliili, ligyfélszolgalati
Ugyintéz6 altali éléhangos hivasfogadast és a panasz bejelentés lehetéségét
munkanapokon 07:00 — 21:00 6ra kozott.

Telefonon keresztiil torténé panaszkezelés esetén az Onnel folytatott beszélgetést
régzitjik, és a hangfelvételt 5 évig megérizzik.

e irdsban postai Gton, az aldbbi cimre:
- lakossagi és kisvallalkozdi lgyfél esetén: ERSTE BANK HUNGARY Zrt. Kdzponti
Ugyfélszolgalat 1138 Budapest Népfiirds u. 24-26.
- vdllalati (gyfél esetén: ERSTE BANK HUNGARY Zrt. Kis- és Kozépvallalat 1138
Budapest Népfiird6 u. 24-26.
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e Faxon:
- lakossagi és kisvéllalkozdi ligyfél esetén: a +36-1-219-4784 faxszamra;
- vdllalati (igyfél esetén: a +36-1-219-4766 faxszamra.

o Az erste@erstebank.hu e-mail cimre megkiildétt elektronikus levélben.
Ugyfeleink biztonsédga érdekében elektronikus levél utjan kizarélag banktitkot nem
tartalmazd, dltaldnos valaszt tudunk adni, ezért e-mailen megkiildott panaszara, a
bejelentett levelezési cimére postdzzuk - banktitkot tartalmazé - irdsos valaszunkat.

e Harendelkezik valamely elektronikus banki szolgaltatasunkkal (George Web, George App,
Erste Elektra), Ugy irdsban az adott szolgaltatdshoz igazodd banki rendszeren vagy
fellleten.

Lakossdgi ligyfelek esetében a bank irasos valaszat ugyanezen az elektronikus banki
rendszeren keresztll kildi meg.

Vdllalati (igyfelek esetében a valaszlevél a banknal bejelentett levelezési cimre, postai
uton kerdl kiklldésre.

A panasz bejelentéssel kapcsolatosan meghatalmazott is eljarhat. A meghatalmazast a polgari
perrendtartasrél szold 2016. évi CXXX. térvényben meghatdrozott kdzokirat, teljes bizonyitd
erejl maganokirat, tovabba ligyvédi meghatalmazas formajaban kell kidllitani.

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

Bankunk panaszat az 0Osszes vonatkozd koérllmény figyelembevételével vizsgalja ki és
fogyasztdbarat médon mérlegeli.

e Aszdbeli - személyesen, valamint a telefonon k6zolt - panaszt azonnal megvizsgaljuk, és
lehet8ség szerint orvosoljuk.

e A telefonon torténé panaszbejelentésérél készilt hangfelvételt 6t évig megérizzik,
visszahallgatdsat biztositjuk, illetve kérésére a hangfelvétel masolatat, vagy az arrdl
készitett hitelesitett jegyz6konyvet téritésmentesen 25 napon belil a rendelkezésére
bocsatjuk.

A panasz azonositasara szolgalé adatokrdl a hivasban adunk tajékoztatast.

e Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panasz kezelésével nem ért
egyet, a panaszroél és az azzal kapcsolatos banki allaspontrdl, ligyintézénk jegyzékonyvet
vesz fel és — személyesen kozolt panasz esetén - egy példanyt atad 6nnek. Telefonon
kozOIt panasz esetén a jegyzékdnyvet a panaszra adott valasszal egylitt kiildjik meg
onnek.

A jegyz6ékonyv a kdvetkez6k rogzitésére alkalmas:

a) az onneve;

b) az 6n lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;
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d) a panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy panaszdban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorden kivizsgalasra kerliljon;

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 felvevé
személy és az On aldirasa;

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje

i) abankneve és cime.

j)  amegadott panasz azonosité szama

Hol keriil panasza kivizsgalasra?

A helyben (bankfidkban, telefonon) nem megoldhatd, tovabba az irasban benyujtott
panasza;

lakossdgi (igyfél esetén a Kézponti Ugyfélszolgalathoz,

vallalati ligyfél esetén a Vallalati Panaszkezeléshez

keriilnek, ahol panaszat minél el6bb kivizsgalni, megoldani és rendezni kivanjuk. A
megjelolt panaszkezelé terliletek irdsban érheték el, a fentiekben megjeldlt
postacimeken.

A panaszara mikor kap valaszt és milyen tartalommal?

Bankunk a jegyz6kdnyvbe vett, vagy irasban benyujtott panaszra adott valaszat, a
panasz kozlését kovetd 30 naptari napon bellil irasban kiildi meg énnek.

A pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd panasz esetén a banknak 15 munkanap all
rendelkezésére, a panasz elbirdlasahoz és megvalaszolasahoz.

Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 0sszefliggé panasz valamennyi eleme a bankon kivil
allé okbdl 15 munkanapon belll nem valaszolhaté meg, ideiglenes valaszt kildlink, amely
az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza.
A végsé valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz
kozlését kdvetd 35. munkanap.

Kivételt képeznek azok a bankkartyds panaszok, amelyekre nemzetkdzi kartyatarsasagi
szabalyok vonatkoznak és e miatt a panasz teljes kor(i kivizsgaldsa hosszabb idét
(maximum 120 nap) vesz igénybe. Err6l a térvény altal megjeldlt hataridén belll
tajékoztatjuk, tlirelmét kérve a vizsgalat lezarasaig.

Nem tekinthetéek panasznak az altalanos kérdések termékeinkkel, szolgaltatasainkkal
kapcsolatban, illetve az adatvaltozasok bejelentése, valamint méltanyossagi és egyéb
kérelmek.

Valaszunkban tajékoztatjuk 6nt a kivizsgalas eredményérél, bankunk allaspontjardl,
annak indokairdl, az esetleges intézkedések megtételérél, a jogorvoslati és békéltetési
lehetéségekrél.

1. PANASZKEZELES SORAN BEKERHETO ADATOK

Milyen adatokat kérhetiink 6ntél a panaszkezelés soran?

a) neve;
b) szerz6désszama, ligyfélszdma;
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c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszdma;

e) értesités mddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirdsa, oka;

h) a panasz aldatdmasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokdban |évé dokumentumok
masolata;

i) meghatalmazott utjan eljaré tUgyfél esetében kiilondsen a fenti, a) b) c) f) g) és h) adatokat
tartalmazd, érvényes meghatalmazas;

j) apanasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban banktitkot, értékpapirtitkot, illetve személyes adatot
nem tartalmazd, altalanos informacié adhaté ki 6nnek vagy meghatalmazottjanak.

Bankunk az 6n adatait az informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol széld
2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

Iv. A BANK PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEGE
Milyen jogorvoslati lehetéségei vannak, ha valaszunkat nem fogadja el?

Elsédleges célunk, hogy mindkét fél szamara megnyugtatdé moédon tudjuk lezarni a felmerdilt
panaszligyeket. Ezért kérjlik, hogy elsésorban a panaszkezelést végzé lgyfélszolgalatunknak
jelezze azon észrevételét is, ha a panaszdra adott valaszunkat nem tartja kielégitének,
megfelelének és megnyugtatonak.

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

Fogyaszté esetén (fogyasztdnak minésil az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kivil esé célok érdekében eljaré természetes személy):

Egyedi jogvitanak nem mindstilé (a Magyar Nemzeti bankrdl szo6léd 2013. évi CXXXIX. torvény
fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésével kapcsolatos) panasz esetén:
a Magyar Nemzeti bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi K6zpontjahoz fordulhat (levelezési
cim: Magyar Nemzeti bank 1534 BKKP Pf. 777, személyesen: MNB ligyfélszolgalatan (1122
Budapest, Krisztina krt. 6.) vagy barmely Kormanyablakban; telefon: 06-80-203-776,
faxon: 06-1-489-9102; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

Egyedi jogvita (a bank és az Ugyfél kozotti szerz6dés létrejottének, érvényességének,
joghatdsainak és megsz(inésének, tovabba a szerz6désszegés és annak joghatasainak
megallapitdsaval kapcsolatos panasz) esetén:
a) a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet - mint az MNB altal m(ikddtetett szakmailag fliggetlen
testlilet - el6tt kezdeményezhet eljarast (levelezési cim: Pénzligyi Békélteté Testlilet H-
1525 Budapest Pf.: 172.; telefon: 06-80-203-776; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu;
honlap: www.penzligyibekeltetotestulet.hu),
b) Birdsagi keresettel a teriletileg illetékes birdsaghoz lehet fordulni.
c) Online Uton kezdeményezett szolgaltatasi szerzédésekkel kapcsolatban pedig az Online
Vitarendezési Platformon keresztiil: https://webgate.ec.europa.eu/odr).
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Az Eurdpai Parlament és Eurdpai Tanacs a fogyasztdi jogvitdk online rendezésérél széld
524/2013/EU szamu rendelete (Rendelet) Iétrehozta az Online Vitarendezési Platformot.
Az online vitarendezési platform egy olyan egyablakos Ugyintézési pont, ahol az Eurdpai
Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezé fogyasztdk online szolgaltatasi szerzédésekbdl
ered6 kotelezettségekkel kapcsolatban felmeriilé jogvitdikat birdsagi eljarason kivil
rendezhetik az Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatdkkal.

A Rendelet hatdlya kiterjed az Erste bankra is, amennyiben kdzte és a fogyasztd kdzott
létrejott online szolgaltatasi szerzédéssel kapcsolatban pénziigyi fogyasztdi jogvita merdil
fel. A fogyasztd az online vitarendezési platformon keresztll kezdeményezheti a jogvita
birésagi eljarason kivili rendezését a kdzdsen megvalasztott vitarendezési férumnal,
Magyarorszagon a Pénzligyi Békélteté Testliletnél.

Az Online Vitarendezési Platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr
Felhaszndldi utmutatd: https://webgate.ec.europa.eu/odr/userguide
Az Erste bank e-mail cime: erste@erstebank.hu

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz Kkivizsgalasara el6irt torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén, kérelmére a bank a Pénziigyi Békélteté Testllet, illetve a Magyar
Nemzeti bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kdzpontja eljardsanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénziligyi fogyasztovédelmi beadvany) benyuljtdsa céljgra rendszeresitett
formanyomtatvanyokat kéltségmentesen megkdlldi az 6n részére.

A formanyomtatvanyok kézvetleniil az MNB weboldaldn a Pénziigyi Fogyasztévédelem, Pénzigyi
Navigator aloldalon érhetéek el.

A formanyomtatvanyokat a bank - amennyiben a rendelkezésére allé6 adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezik — elektronikus Uton, mas esetben postai
uton koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

Adatvédelmi kérdést érinté panaszaval kapcsolatban: valasztdsa szerint az adatkezel6
székhelye vagy az on lakéhelye vagy tartdézkodasi helye szerinti térvényszékhez, vagy a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsaghoz fordulhat.

Szeretnénk felhivni figyelmét, hogy Téarsasagunk a Pénziligyi Békéltet6 Testliletnél altalanos
alavetési nyilatkozatot — amely a Testlilet dontésének kotelez6ként térténé elfogadasat jelenti -
nem tett. Amennyiben az 6n altal érvényesiteni kivant igény 6sszege meghaladja a 2.000.000,-
Forintot a Testllet ajanlast hozhat.

A Pénzlgyi Békéltet6 Testlilet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kdtelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és a fogyasztonak mindsilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a kétmillié forintot.

Fogyaszténak nem mindsiilé Ugyfél esetén:

Egyedi jogvita (a bank és az Ugyfél kozotti szerzédés létrejottének, érvényességének,
joghatdsainak és megsz(inésének, tovabba a szerz6désszegés és annak joghatasainak
megallapitdsaval kapcsolatos panasz) esetén:

Birdsagi keresettel a terliletileg illetékes birdsaghoz lehet fordulni.
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V. PANASZNYILVANTARTAS
Milyen nyilvantartast vezet a bank a hozza beérkezett panaszokrol?

Bankunk a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél
nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkiildott valasz
esetén az elkiildés - datumat.

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

VI. KOZVETITOI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS PANASZOK

A bank biztositaskozvetitoi tevékenysége soran felmerllt panaszokat a jelen szabalyzatban
foglaltak szerint, a jelen VI. pontban foglalt eltérésekkel kezeli.

Telefonon keresztll torténd panaszkezelés esetén az 6nnel folytatott kommunikaciét bankunk
hangfelvétellel régziti, és a hangfelvételt 5 évig megérzi, melyrél a telefonos Ugyintézés
kezdetekor is tajékoztatjuk ont.

Bankfiokban személyesen bejelentett panasz esetén biztositjuk, hogy 6nnek lehetésége legyen
elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes Ugyintézés id6épontjanak elézetes
lefoglaldsara. A személyes ligyintézés idépontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon
belll id6pontot biztositunk az 6n szamara.

A Jelzaloghitel kozvetit6i tevékenység soran felmerllt panaszokat — ideértve a jelzaloghitel
kozvetit6i tevékenység vonatkozasaban felmerllt panaszokat is - a bank a jelen szabalyzatban
foglaltak szerint, a jelen VI. pontban foglalt eltérésekkel kezeli.

A panasz benyujtdsara — az Erste Lakastakarék Zrt. /Erste Lakaslizing Zrt. panaszkezelési
szabalyzataban megjel6lt panaszfelvételi csatornakon tul - az Erste bank Hungary Zrt. fent
megjeldlt csatornadin keresztlil is lehetéség van.

Az igy beérkezett panaszokat bankunk régziti az ERSTE Lakastakarék Zrt./Erste Lakaslizing Zrt.
onallé és fizikailag is szeparalt panaszkezelési rendszerébe és haladéktalanul tovabbitja az Erste
Lakdstakarék/Erste Lakaslizing részére.

A panaszkezelés soran a jegyzékonyv felvétele az ERSTE Lakastakarék/Erste Lakaslizing
panaszkezelési szabdlyzata alapjan torténik, mely ebben a vonatkozdsban a banki
panaszkezelési szabalyzattdl nem tartalmaz eltéré szabalyozast. A panaszok kivizsgaldsa az
Erste Lakdastakarék/Erste Lakaslizing mindenkor hatdlyos panaszkezelési szabalyzata alapjan
torténik.

A panasz barmely csatornan torténé beérkezése esetén a kozlés idépontjanak az els6é — akar a
bankhoz, akar az Erste Lakastakarékhoz/Erste Lakaslizinghez torténé - beérkezés minésiil.
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Amennyiben a panasz valamely banki csatornan lett felvéve és tovabbitdsra keriilt az ERSTE
Lakastakarék/Erste Lakaslizing részére, ebben az esetben mindig a banki rogzités idépontja és
nem az ERSTE Lakdstakarékhoz/Erste Lakaslizinghez vald tovabbitds/beérkezés id6épontja a
panasz kdzlésének az idépontja.

A bankhoz beérkez6, jelen pont hatalya ald tartozé panaszok az ERSTE Lakastakarék Zrt/Erste
Lakaslizing Zrt. 6nalld és fizikailag is szeparalt panaszkezelési rendszerébe az ERSTE
Lakastakarék/Erste Lakaslizing 0©nallé panaszkezelési szabdlyzatdban meghatdrozott, a
jogszabalyok altal elvart adattartalommal kerlilnek rogzitésre.

Az ERSTE Lakastakarék panaszkezelési szabalyzata megtalalhaté a tarsasag honlapjan:
https://www.erstebank.hu/content/dam/hu/ebh/www_erstebank_hu/Maganszemelyek/hitelek-
es-otthon/ltp/panaszkezeles/LTP_Panaszkezelesi_szabalyzat_20230208.pdf

Az Erste Lakaslizing Zrt. panaszkezelési szabalyzata megtalalhaté az Erste Lakaslizing honlapjan:
http://www.erstebank.hu/static/internet/download/ell_panaszkezelesi_szabalyzat_20160915.pdf

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot bankunk az alabbi jogszabalyoknak megfeleléen adta ki:

e 2013. évi CCXXXVIl toérvény a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrdl (a
tovabbiakban: Hpt.)

e Az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és moddjara vonatkozd
részletes szabalyokroél sz6l6 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet (a tovabbiakban: 66/2021. (XII.
20.) MNB rendelet)

e 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények,
az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi
intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatds kozvetitbk panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl (a
tovabbiakban: 435/2016 Korm.rendelet)

e A biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIIL. térvény

e A biztositok, a tobbes ligynokdk és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz6l6 437/2016. (XII. 16.)
Korm. rendelet

A fentiek megtekinthetéek bankunk honlapjan (www.erstebank.hu), valamint kifliggesztve
valamennyi bankfidkunkban.

Koszonjik, hogy Panaszkezelési Szabalyzatunkat elolvasta.

Tisztelettel:
ERSTE BANK HUNGARY Zrt.
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