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Tisztelt Ugyfeliink!

Mindenek el6tt 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 miikddésiink soran minden igyekezetiink ellenére, Ont sérelem érte, a kovetkezd
lehetéségeket ajanljuk fel panaszanak benyujtasara, kérjiik, valassza az Onnek legkedvezébbet:

Panaszbenyujtasi lehetéségek

Személyesen — széban vagy irasban — a Bank barmely fidkjaban, postai tgyfelek esetén a
postahelyeken is, a nyitvatartasi id6ben, tovabba vallalati (gyfél esetén az
Ugyfélkapcsolattartonal — elére egyeztetett idépontban - a szamlavezetd Kereskedelmi
Centrumban is.

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

Telefonon 0-24 6raig a Bank TeleBank hivoszamain
- lakossagi és mikrovallalati ligyfél esetén: Lakossagi TeleBankon keresztil
belfoldrél a 06-40-222-222-as telefonszamon vagy kalfoldrél a +361 298
0222-es telefonszamon,
- véllalati ligyfél esetén: Vallalati TeleBankon keresztil belféldrél a 06-40-222-
223-as telefonszamon vagy kulfoldrél +361 298 0223-as telefonszamon,
- postai ligyfelek esetén: a 06-40-465666-0s telefonszamon.

Bankunk telefonos panaszok esetén az igyfél beazonositasat kdvetéen biztositja az ésszeri
varakozasi idén bellli hivasfogadast és a panasz bejelentés lehet6ségét. Amennyiben a
panaszos nem rendelkezik azonositoval, abban az esetben az azonositdé kdéd megadasa
helyett, tetszés szerinti szamok két egymast kdvetd alkalommal torténé beltése utan a hivot
kozvetlendl Ggyintézénkhdz kapcsoljuk, aki készséggel all rendelkezésére.

irasban postai uton, az alabbi cimre:
- lakosséagi és mikrovallalati ligyfél esetén: ERSTE BANK HUNGARY ZRT.
Lakossagi Panaszkezelési Osztaly, 1138 Budapest Népfurd6 u. 24-26.
- vallalati (gyfél esetén: ERSTE BANK HUNGARY ZRT. Vallalati
Panaszkezelési Osztaly, 1138 Budapest Népfiird6 u. 24-26.

Faxon:
- lakossagi és mikrovallalati ligyfél esetén: a +36-1-219-4784 faxszamra;
- véllalati ligyfél esetén: a +36-1-219-4766 faxszamra.

E-mailen a Banknak az alabbi, erre a célra kijellt, elektronikus levelcimére (e-mail cimére)
megkldott elektronikus levélben: uszolg@erstebank.hu (a Bank az Ugyfelek biztonsaga
érdekében elektronikus levél Utjan kizardélag banktitkot nem tartalmazo, altalanos valaszt tud
adni).

Amennyiben On valamely elektronikus banki szolgaltatas (Erste NetBank, Erste MobilBank,
Erste Elektra, Erste Multicash) igénybevételére jogosult, ugy irasban az adott elektronikus
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banki szolgaltatashoz igazodd elektronikus banki rendszeren vagy fellleten a Bank részére
eljuttatott elektronikus levélben.

e Az On 4ltal leirt, a Banknal bejelentett modon alairt panaszt — személyesen vagy harmadik
személy utjan - atadhatja bankfidkban dolgozé Ugyintézdnknek is.

Mi térténik a panaszaval?

A személyesen, valamint a telefonon kdzdlt panaszt Bankunk azonnal megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja. Bankunk a panaszokat fogyasztébarat médon mérlegeli.

Amennyiben a panaszkezeléssel nem elégedett, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, Ugyintéz6nk a panaszrol és azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel és —
személyesen kozolt panasz esetén - annak egy masolati példanyat atadja Onnek.

Telefonon torténé panaszbejelentését rogzitjiik, a hangfelvétel visszahallgatasat biztositjuk. Kérésére
a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékdnyvet téritésmentesen a rendelkezésére bocsatjuk.

Bankunkban a helyben (bankfiékban, telefonon) nem megoldhat6, tovabba az irasban benyuijtott
panaszok a kézponti panaszkezelési osztalyokhoz kerllnek kivizsgalasra, megoldasra, ahol panaszat
minél elébb rendezni kivanjuk.

Bankunk a panaszra, annak kdzlését kdvetd 30 napon beliil, valaszt kiild Onnek kivéve a bankkartyas
panaszok esetét, amelyekre nemzetkdzi kartyatarsasagi szabalyok vonatkoznak és e miatt a panasz
elintézése hosszabb idét (maximum 120 nap) vesz igénybe. Errél 30 napon beliil tajékoztatjuk Ont,
tirelmét kérve a vizsgalat lezarasaig.

Valaszunkban tajékoztatjuk Ont Bankunk allaspontjardl, annak indokairdl, az esetleges intézkedések
megtételérdl, a jogorvoslati és békéltetési lehetéségekrol.

Bankunk a panasz kivizsgalasaért kilén dijat nem szamit fel.

Mire van sziikségiink panaszanak pontos kivizsgalasahoz?

e Adja meg pontos adatait (név, cim, egyéb elérhetéség; telefonszam, email cim), banki
azonositéjat (Ugyfélszam vagy szamlaszam).

e Jeldlje meg a panaszat okozé eseményt, lehet6leg minél részletesebben, hatarozza meg a
panaszban érintett banki terméket és Bankunkkal szemben tdmasztott igényét.

e Kérjik, a sérelmezett Gigylet kapcsan az On birtokaban 1évé dokumentumok masolatat kiildje
meg részinkre.

Milyen lehetéségei vannak, ha valaszunkat nem fogadja el?

Elsédleges célunk, hogy mindkét fél szdmara megnyugtatdé mddon tudjuk lezarni a felmertlt
panaszigyeket. Ezért kérjuk, hogy elsésorban panaszkezelést végzd ugyfélszolgalatunknak jelezze
azon észrevételét is, ha a panaszara adott valaszunkat nem tartja kielégitének, megfelelének és
megnyugtaténak.

Ezen tulmenden az alabbi jogorvoslati lehetéségekkel élhet:
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Egyedi jogvita (ha a Bank és a fogyasztd kozotti szerz6dés I|étrejottének, érvényességeének,

joghatasainak és megszliinésének, tovabba a szerz8désszegésnek és annak joghatasainak

megallapitasaval kapcsolatos a panasz) esetén:

a) Fogyaszténak mindsilé természetes személy Ugyfelink a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feligyelete mellett mikodé Pénziigyi Békélteté Testililet el6tt kezdeményezhet eljarast
(Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.;
Telefon: +361-489-9100).

b) Birosagi keresettel a teruletileg illetékes birésaghoz lehet fordulni.

Egyedi jogvitanak nem mindsiil6 (fogyasztévédelmi eljaras alapjaul szolgald koételezettségszegéssel
kapcsolatos) panasz esetén:
a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez fordulhat (Cim: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39.; Levélcim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777; Telefon: 06-40-203-776).

Milyen nyilvantartast vezet a Bank a hozza beérkezett panaszokrél?

Bankunk a beérkezett ugyfélpanaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod
intézkedésekrél elektronikus nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését,

e a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

e azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

Bankunk a panaszt és az arra adott valaszt legalabb harom évig megérzi.

A Bank panaszfelel6st jeldlt ki, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfelel®
lefolytatdsanak biztositasa.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot Bankunk a hitelintézetekrdl és a pénzigyi véllalkozasokrdl sz6lo
1996. évi CXII. térvény 215/B.§ rendelkezéseinek megfeleléen adta ki, megtekintheté Bankunk
hivatalos honlapjan (www.erstebank.hu), valamint kiflggesztve Bankunk valamennyi bankfiékjaban és
Kereskedelmi Centrumaban.

Koszdnjuk, hogy panaszkezelési szabalyzatunkat elolvasta.

Tisztelettel:

ERSTE BANK HUNGARY ZRT.
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