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Tisztelt Ugyfeliink!
Mindenekeldtt kdszonjuk, hogy pénzigyei 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 mikédésiink soran, minden igyekezetiink ellenére, Onnek panasza meriilt fel, panasza
benyujtasanak lehetdségeirdl, a panasz banki kezelésével kapcsolatos fébb tudnivalékrdl az
alabbiakbdl téjékozddhat.

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

e Személyesen — széban vagy irasban — a Bank barmely fidkjaban, a nyitvatartasi idében,
tovabba vallalati (igyfél esetén - elére egyeztetett idépontban - a vallalati kapcsolattartok és
kozponti értékesitési terlletek munkatarsainal is.

Az On 4ltal leirt, a Banknal bejelentett modon alairt panaszt harmadik személy Gtjan is atadhatja
bankfidkban dolgozé ligyintézdnknek.

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

e Telefonon 07:00 - 21:00 draig (hétf6tél péntekig) a Bank TeleBank hivészamain
- lakossagi és mikrovallalati ligyfél esetén: Lakossagi TeleBankon keresztil
belféldrdl és kulféldrél a +361 298 0222-es telefonszamon,
- véllalati ligyfél esetén: Vallalati TeleBankon keresztul belféldrél és kalfoldrél
+361 298 0223-as telefonszamon,

A fenti idészakon kivil, azaz banki munkanapokon 21:00 és 07:00 k6z6tt, valamint hétvégén,
munkaszuneti és Unnepnapokon telefonos tgyfélszolgalatunkon keresztil kizardlag sirgésségi
miveletek (példaul bankkartya letiltasa, NetBank, TeleBank letiltasa), valamint altalanos banki
termékinformacidval kapcsolatos tajékoztatas érhetd el.

A bankkartya tiltasra fenntartott +36 1 302 5885 telefonszam természetesen tovabbra is
hivhato.

Bankunk telefonos panaszok esetén biztositja az 5 percen bellli, igyfélszolgalati lUgyintéz6
altali éléhangos hivasfogadast és a panasz bejelentés lehetéségét munkanapokon 8 — 16 és
egy munkanapon (ugyeleti nap, szerda) 8 — 20 6ra kozott. Amennyiben az lgyeleti nap
munkaszuneti napra esik, akkor az érintett hét els6 munkanapja az tgyeleti nap.

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

e irasban postai uton, az alabbi cimre:
- lakossagi és mikrovéllalati lgyfél esetén: ERSTE BANK HUNGARY Zrt.
Kdzponti Ugyfélszolgalat 1138 Budapest Népfiirdé u. 24-26.
- véllalati (igyfél esetén: ERSTE BANK HUNGARY Zrt. Véllalati Panaszkezelés,
1138 Budapest Népfiirdd u. 24-26.
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e Faxon:
- lakossagi és mikrovallalati (igyfél esetén: a +36-1-219-4784 faxszamra;
- véllalati igyfél esetén: a +36-1-219-4766 faxszamra.

e E-mailen a Banknak az alabbi elektronikus levélcimére (e-mail cimére) megklldétt elektronikus
levélben: erste@erstebank.hu. Tajékoztatjuk, hogy a Bank az Ugyfelek biztonsaga érdekében
elektronikus levél utjan kizardlag banktitkot nem tartalmazo, altalanos valaszt tud adni, abban az
esetben, ha a bejelentés nem a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és Bankunk altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl keril megkulldésre.

e Amennyiben On valamely elektronikus banki szolgaltatas (Erste NetBank, Erste MobilBank,
Erste Elektra, Erste Multicash) igénybevételére jogosult, ugy irasban az adott elektronikus banki
szolgaltatashoz igazodé elektronikus banki rendszeren vagy fellileten a Bank részére eljuttatott
elektronikus levélben. Lakossagi ligyfelek esetében a Bank irasos valaszat ugyanezen az
elektronikus banki rendszeren keresztiil kiildi meg. Vallalati ligyfelek esetében a valaszlevél a
Banknal bejelentett levelezési cimre, postai Uton kerdl kikuldésre.

A panasz bejelentéssel kapcsolatosan meghatalmazott is eljarhat. A meghatalmazast a polgari
perrendtartasrol szold 1952. évi Ill. térvényben meghatarozott kézokirat, teljes bizonyitd ereji
maganokirat, tovabba igyvédi meghatalmazas formajaban kell kiallitani.

I, A PANASZ KIVIZSGALASA
Van-e dija a panasz kivizsgaldsdanak?
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Bank kulon dijat nem szamol fel.
Mi torténik a panaszaval?

Bankunk a panaszt az 6sszes vonatkoz6 kdrulmény figyelembe vételével vizsgalja ki és fogyasztobarat
maodon mérlegeli.

e A szdbbeli - személyesen, valamint a telefonon k6zolt - panaszt Bankunk azonnal megvizsgalja,
és lehet6ség szerint orvosolja.

e A telefonon torténd panaszbejelentésérdl készilt hangfelvételt 6t évig megdrizzik,
visszahallgatasat biztositjuk, illetve kérésére a hangfelvételt, vagy az arrdl készitett hitelesitett
jegyz8konyvet téritésmentesen 25 napon belll a rendelkezésére bocsatjuk.

e Haa panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges a panaszrél, ha pedig a panasz kezelésével
nem ért egyet, a panaszrél és az azzal kapcsolatos banki allaspontrol, Ugyintéz6énk
jegyzdkényvet vesz fel és — személyesen kdzolt panasz esetén - egy példanyt atad Onnek.
Telefonon k6z0lt panasz esetén a jegyz6konyvet a panaszra adott valasszal egydtt kildjuk meg
Onnek.

A jegyz6konyv a kdvetkez8k rogzitésére alkalmas:

a) azOn neve;

b) az On lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;
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d) a panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korien
kivizsgalasra keriljon;

e) Ugyfélszam; a panasszal érintett szerz6dés szama;

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

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

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

i) aBank neve és cime.

j) amegadott panasz azonosité szama

Hol keriil panasza kivizsgaldasra?

Bankunkban a helyben (bankfiékban, telefonon) nem megoldhatd, tovabba az irasban
benyujtott panaszok lakosségi iigyfél esetén a Kdzponti Ugyfélszolgalathoz , vallalati iigyfél
esetén a Vallalati Panaszkezeléshez kerilnek kivizsgalasra, megoldasra, ahol panaszaikat
minél elébb rendezni kivanjuk. A megjeldlt panaszkezel® szervek irasban érhetdk el, a
fentiekben megjelolt postacimeken.

A panaszdra mikor kap valaszt és milyen tartalommal?

Bankunk a jegyz6kdnyvbe vett, vagy irasban benyujtott panaszra adott valaszat, a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon belll kildi meg Onnek irasban. A pénzforgalmi
szolgdaltatasaval 6sszefliggé panasz esetén a Banknak 15 munkanap all rendelkezésére, a
panasz elbiralasahoz és megvalaszolasahoz. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggd
panasz valamennyi eleme a Bankon kivil allé okbdl 15 munkanapon bellil nem valaszolhato
meg, a Bank ideiglenes vélaszt kiild az Onnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A végsd valasz megkuldésének hatarideje
ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kdzlését kdvetd 35. munkanap. Kivételt képeznek
azok a bankkartyas panaszok, amelyekre nemzetkdzi kartyatarsasagi szabalyok vonatkoznak
és e miatt a panasz teljes kori kivizsgalasa hosszabb id6t (maximum 150 nap) vesz igénybe.
Err6l a térvény altal megjelolt hataridén beldl tajékoztatjuk Ont, tirelmét kérve a vizsgalat
lezarasaig. Nem tekinthetéek panasznak az altalanos kérdések termékeinkkel,
szolgaltatasainkkal kapcsolatban, illetve az adatvaltozasok bejelentése, méltanyossagi és
egyeéb kérelmek.

Vélaszunkban tajékoztatjuk Ont a kivizsgéalas eredményérél, Bankunk kialakitott allaspontjardl,
annak indokairél, az esetleges intézkedések megtételérdl, a jogorvoslati és békéltetési
lehet8ségekrdl.

1. PANASZKEZELES SORAN BEKERHETO ADATOK
Kiilénésen milyen adatokat kérhetiink Ontél a panaszkezelés soran?

a) neve;

b) szerzédésszam, lgyfélszama;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;
g) panaszleirasa, oka;
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h) panasszal kapcsolatos igénye;

i) apanasz alatamasztasahoz sziikséges, az tgyfél birtokaban Iévé dokumentumok masolata;

i) meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében kiilénésen a fenti, a) b) c) f) g) és h) adatokat
tartalmazo, érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban banktitkot, értékpapirtitkot, illetve szemeélyes adatot nem
tartalmazo, altalanos informacié adhato ki Onnek vagy meghatalmazottjanak.

Bankunk az On adatait az informéacios énrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol szolé 2011.
évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

V. A BANK PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEGE
Milyen jogorvoslati lehet6ségei vannak, ha valaszunkat nem fogadja el?

Els6dleges célunk, hogy mindkét fél szamara megnyugtatdé maédon tudjuk lezarni a felmerilt
panasziigyeket. Ezért kérjuk, hogy elsésorban panaszkezelést végzé Ugyfélszolgalatunknak jelezze
azon észrevételét is, ha a panaszara adott valaszunkat nem tartja kielégitének, megfelelének és
megnyugtaténak.

Ezen tulmenéen a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az alabbi jogorvoslati lehetéségekkel élhet:

Fogyaszt6 esetén (fogyasztonak mindsil az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivl
esl célok érdekében eljard természetes személy):

Egyedi jogvitanak nem mindsilé (a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. tdrvény
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésével kapcsolatos) panasz esetén:
a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi 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 k6zotti szerz6dés |étrejottének, érvényességének, joghatasainak és

megsz(inésének, tovabba a szerz6désszegés és annak joghatasainak megallapitasaval kapcsolatos

panasz) esetén:

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

b) Birésagi keresettel a teruletileg illetékes birésaghoz lehet fordulni.

c) Online uton kezdeményezett szolgéltatdsi szerz6désekkel kapcsolatban pedig az Online
Vitarendezési Platformon keresztil: https://webgate.ec.europa.eu/odr).

Az Eurdpai Parlament és Eurépai Tanacs a fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl szold
524/2013/EU szamu rendelete (Rendelet) Iétrehozta az Online Vitarendezési Platformot. Az
online vitarendezési platform egy olyan egyablakos Ugyintézési pont, ahol az Eurépai Uniéban
tartozkodasi hellyel rendelkezd fogyaszték online szolgéltatasi szerz6désekbdl eredd
kotelezettségekkel kapcsolatban felmerllé jogvitaikat birésagi eljarason kivil rendezhetik az
Eurépai Unidban letelepedett szolgéltatokkal.
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A Rendelet hatdlya kiterjed az Erste Bankra is, amennyiben kozte és a fogyasztd kdzott Iétrejott
online szolgaltatasi szerzddéssel kapcsolatban pénzigyi fogyasztoi jogvita merdl fel. A
fogyaszté az online vitarendezési platformon keresztiil kezdeményezheti a jogvita birdsagi
eljarason kivili rendezését a kozosen megvalasztott vitarendezési forumnal, Magyarorszagon
a Pénzlgyi Békeéltetd Testlletnél.

Az Online Vitarendezési Platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr
Felhasznaloi utmutato: https://webgate.ec.europa.eu/odr/userquide
Az Erste Bank e-mail cime: erste@erstebank.hu

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén kérelmére a Bank a Pénzugyi Békéltetd Testulet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi
Fogyasztovédelmi Kozpontja eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzigyi
fogyasztovédelmi  beadvany) benyljtasa  céljara  rendszeresitett = formanyomtatvanyokat
koltségmentesen megkiildi az On részére. Tajékoztatjuk tovabba, hogy Tarsasagunk a Pénziigyi
Békéltetd Testilletnél nem tett altalanos alavetési nyilatkozatot. Tajékoztatjuk tovabba, hogy a Pénzlgyi
Békéltetd Testilet egyezség hianyaban akkor is kdtelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Bank
egyedi alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és az On altal érvényesiteni kivant
igény - sem a kérelemben, sem a koételezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg
az egymillié forintot.

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

Adatvédelmi kérdést érinté panaszaval kapcsolatban: valasztasa szerint az adatkezel6 székhelye vagy
az On lakohelye vagy tartézkodasi helye szerinti térvényszékhez, vagy a Nemzeti Adatvédelmi és
Informaciészabadsag Hatésaghoz fordulhat.

Fogyaszténak nem mindsiilé Ugyfél esetén:

Egyedi jogvita (a Bank és az ugyfél k6zotti szerz6dés |étrejottének, érvényességének, joghatasainak és
megsz(inésének, tovabba a szerz6désszegés és annak joghatasainak megallapitasaval kapcsolatos
panasz) esetén:

Birésagi keresettel a teriletileg illetékes birésaghoz lehet fordulni.

V. PANASZNYILVANTARTAS
Milyen nyilvantartast vezet a Bank a hozza beérkezett panaszokrol?

Bankunk a beérkezett tgyfélpanaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrél olyan elektronikus nyilvantartast vezet, amely lehet6vé teszi
a. a panaszok 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 hatassal
lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra
d. eljaras kezdeményezését a feltart, b. pontban rdégzitett tények és események
korrekcidjara
e. Osszefoglalhassa az ismétléd6 vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.
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Bankunk a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megérzi.

VI. JELZALOGHITEL KO6ZVETITOI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS PANASZOK

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

A panasz benyujtasara — az Erste Lakastakarék Zrt. /Erste Lakaslizing Zrt. panaszkezelési
szabalyzataban megjeldlt panaszfelvételi csatornakon tul - az Erste Bank Hungary Zrt. fent megjelolt
csatornain keresztll is lehet6ség van. Az igy beérkezett panaszokat Bankunk régziti az ERSTE
Lakastakarék Zrt./Erste Lakaslizing Zrt. 6nallo és fizikailag is szeparalt panaszkezelési rendszerébe és
haladéktalanul tovabbitja az Erste Lakastakarék/Erste Lakaslizing részére. A panaszkezelés soran a
jegyzékonyv felvétele az ERSTE Lakastakarék/Erste Lakaslizing panaszkezelési szabalyzata alapjan
térténik, mely ebben a vonatkozasban a banki panaszkezelési szabalyzattél nem tartalmaz eltéré
szabalyozast. A panaszok kivizsgalasa az Erste Lakastakarék/Erste Lakaslizing mindenkor hatalyos
panaszkezelési szabalyzata alapjan torténik.

A panasz barmely csatornan torténé beérkezése esetén a kozlés idépontjanak az elsé — akar a
Bankhoz, akar az Erste Lakastakarékhoz/Erste Lakaslizinghez t6rténé - beérkezés mindsdl.
Amennyiben a panasz valamely banki csatornan lett felvéve és tovabbitdsra kerllt az ERSTE
Lakastakarék/Erste Lakaslizing részére, ebben az esetben mindig a banki régzités idépontja és nem az
ERSTE Lakastakarékhoz/Erste Lakaslizinghez valé tovabbitas/beérkezés id6pontja a panasz
kozlésének az id6pontja.

A Bankhoz beérkezd, jelen pont hatalya ala tartozé panaszok az ERSTE Lakastakarék Zrt/Erste
Lakaslizing Zrt. 06nalld és fizikailag is szeparalt panaszkezelési rendszerébe az ERSTE
Lakastakarék/Erste Lakaslizing 6nallé panaszkezelési szabalyzataban meghatarozott, a jogszabalyok
altal elvart adattartalommal keriilnek rogzitésre. Az ERSTE Lakastakarék panaszkezelési szabalyzata
megtalalhato a tdrsasag honlapjan:

http://www.erstebank.hu/static/internet/download/LTP _Panaszkezelesi szabalyzat 20170127.pdf.

Az Erste Lakaslizing Zrt. panaszkezelési szabélyzata megtalalhaté az Erste Lak&slizing honlapjan:
http://www.erstebank.hu/static/internet/download/ell_panaszkezelesi szabalyzat 20160915.pdf

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot Bankunk a hitelintézetekrdl és a pénzigyi véllalkozasokrdl sz6lo
2013. évi CCXXXVII. térvény 288. §, rendelkezéseinek, a Magyar Nemzeti Bank elndkének a pénziigyi
intézmények panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl szolé 46/2018. (XI1.17.) MNB rendeletben,
valamint a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a flggetlen pénzigyi szolgaltatas
kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrol sz6l6 435/2016. (XII. 16.) Kormanyrendeletben foglaltaknak megfeleléen adta ki,
megtekinthetd Bankunk hivatalos honlapjan (www.erstebank.hu), valamint kifiggesztve Bankunk
valamennyi bankfidkjaban.

Kdszonjuk, hogy Panaszkezelési Szabalyzatunkat elolvasta.

Tisztelettel:

ERSTE BANK HUNGARY Zrt.

Panaszkezelési Szabalyzat
-7- Cégjegyzékszam:
Févarosi Torvényszék Cégbirésaga
Cg. 01-10-041054
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