Panaszok kezelésére vonatkozo szabalyzat
- Médositasokkal egységes szerkezetbe foglalt széveg -

Hatalyba lépés: 2011. julius 1.

Az Erste Befektetési Zrt. a befektetési vallalkozasokrol, az arutézsdei szolgaltatokrol és az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairdl sz6ld 2007. évi CXXXVIII. Toérvény (Bszt.) elirasainak megfeleléen az alabbiak szerint
rendelkezik az Ggyfelei részérél érkezé panaszok kezelésérél.

Célunk, hogy az Ugyfél minden szempontbdl elégedett legyen szolgaltatasainkkal és (gyintézésinkkel. Tudjuk
azonban, hogy minden nagy szervezet miikddése soran el6fordulhatnak olyan esetek, amelyekkel kapcsolatban
tgyfeleink megalapozott panasszal élhetnek.

Uzleti gyakorlatunk alapkdvetelménye, hogy lgyfeleink felvetéseit haladéktalanul kivizsgaljuk, és a feltart hibakat
orvosoljuk. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjiik, és rendezésiket kiemelt feladatként kezeljik. Emellett a
beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink és
Ugyfélkezelési rendiink tovabbfejlesztéséhez is.

Az alabbiakban 6sszefoglaljuk az Ggyfél altal igénybe vehet6 panaszbejelentés rendjét.

A Tarsasagunk a jelen panaszkezelési szabalyzatot az Ugyfelek részére nyitva all6 helyiségekben kifliggeszti és
honlapjan (www.erstebroker.hu) kézzéteszi.

Jelen szabalyzat kihirdetésekor 1ép hatalyba.

I. A panasz

1. Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden olyan egyedi
kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos az Erste Befektetési Zrt. eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza.

2. Nem minésll panasznak, ha a fogyaszto/igyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel.

Il. A panaszos

1. Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tdrsasag vagy
mas szervezet, aki az Erste Befektetési Zrt. szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan t6rténd benyujtasa esetén a Tarsasagunk vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazasa esetén
a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljaro,
panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.).
Meghatalmazas hianyaban az Erste Befektetési Zrt. kézvetlenll a panaszoshoz fordul az Ugyintézés gyorsitasa
érdekében.

3. Panaszosnak tekintendd azonban az a személy is, aki az Erste Befektetési Zrt. eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefiiggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

lll. A panasz felvétele

A panasz benyujtasara a kovetkezd lehetéségeket biztositja Tarsasagunka panasz benyujthaté postai levélben,
e telefax utjan,

rogzitett telefonon,

elektronikus uton,

személyesen irasban

vagy szdban

Ha irasban kivanja a Tarsasagnak a panaszat benyujtani, kérjuk, hogy a mellékelt panasz bejelentési nyomtatvanyt
hasznalja. Amennyiben lehetséges, kérjik, hogy a panaszat alatamaszté dokumentumok masolatat is mellékelje a
beadvanyahoz.


http://www.erstebroker.hu/

A panasz felvételével kapcsolatos nyitva tartdsi rendet a Tarsasagunk internetes oldalan
(www.erstebroker.hu) tekintheti meg.

IV. Tarsasagunk altalanos elérhetéségei:

A telefonos lgyfélszolgalat telefonszama: 23-55-151,

Telefax: 23-55-190,

A Tarsasag székhelye: 1138 Budapest, Népfiirdd utca 24-26.

A Tarsasag e-mail cime: erstebroker@erstebroker.hu

Személyesen benyujtani kivant panaszok esetén, a panaszat benyujthatia a Tarsasag székhelyén, illetve az
Uzletszabalyzat tigynoklista mellékletében feltiintetett elérhetéségeken. Az elérhetéségekrél Tarsasagunk a hivatalos
honlapjan keresztll ad tajékoztatast: www.erstebroker.hu

V. A panasziigyintézés altalanos rendje:

A panaszok Ugyintézését a Panaszkezelés végzi. A Tarsasag minden panaszlevélre a kézhezvételt kovetd 30 naptari
napon belil, irasban megkildi a valaszt a panaszosnak. Amennyiben a panasz jellege miatt a fenti hataridé nem
tarthato, az tgyintézési id6 hosszabbitasardl és annak indoklasardl kilon értesitést kaldink.

Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran kiegészitd informéaciokra lesz sziikségiink az On részérél. Ebben az
esetben kérjuk ilyen irdnyd megkeresésink miel6bbi megvalaszolasat.

Minél pontosabban jel6lje meg azokat az iratokat, kbzléseket, informaciokat, amelyek panasza alapjaul szolgalnak, és
ezeket lehet6leg mellékelje a panaszhoz. Jeldlie meg a panaszban azt is, hogy milyen igényt tamaszt a
Tarsasagunkkal szemben.

Tarsasagunk a panaszok kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel.

irasban és elektronikusan beérkezett panaszok esetében a Tarsasag a panaszok fogadasat folyamatosan
biztositja. Az elektronikus panasz fogadasara nyitva allé rendszer lizemzavara esetén a Tarsasag a panasz felvételét
Uzleti id6ben minden egyéb csatornajan biztositja. Egyebekben az elektronikusan és irdsban beérkezett panaszokra a
panaszugyintézés altalanos szabalyai mindenben iranyaddak.

Személyesen benyujtott panaszok:

A szdban el6adott panaszokat a Tarsasag székhelyén illetve az Uzletszabalyzat (igyndki lista mellékletében
feltiintetett elérhetéségeken munkanapokon Uzleti 6rai alatt fogadja be. A Tarsasag a szoébeli panaszt azonnal
megvizsgalja, és szilikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a
panaszrol jegyzdkodnyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat atadja. Egyebekben a Tarsasag a személyesen
benyujtott szébeli panaszokkal kapcsolatban az irasbeli panasz tekintetében irt rendelkezéseknek megfeleléen jar el.

Telefonon beérkezé panaszok kozlésére a telefonos ligyfélszolgalat fenti szaman van lehetéség. Telefonon torténd
panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositia az ésszerli varakozasi idén belili hivasfogadast és (gyintézést.
Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és az Ugyfél kdzotti telefonos kommunikaciét a Tarsasag
hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt egy évig megérzi. Az Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételr6l készilt hitelesitett
jegyzékonyvet.

A Tarsasag a telefonos panaszt azonnal megvizsgalja, és szikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol és az azzal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjardl a Tarsasag
jegyz6kdnyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat a panasz kozlését kdveté 30 napon belil megklldi az
Ugyfélnek.

A Tarsasag a lakossagi Ugyfél panaszairdl és kifogasairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrél belsé nyilvantartast vezet. E nyilvantartas tartalmazza

a) a lakossagi Ugyfél altal tett panasz leirasat, a targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

d) a ¢) pontban megjeldlt intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a Pénziigyi Szervezetek Allami
Fellugyeletének kérésére bemutatja.

A Tarsasagunk tovabba a panaszigyek intézésére panaszfelel6st jeldl ki, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok
jogszabalyoknak megfeleld lefolytatdsanak biztositasa.


http://www.erstebroker.hu/
mailto:erstebroker@erstebroker.hu

VI. A panasz Tarsasagon kiviili bejelentésének, orvoslasanak lehetéségei

Arra az esetre, ha esetleg a fenti utak egyike sem jar az Ugyfél szamara kielégité eredménnyel, ugy a Tarsasag
tajékoztatast kiild arrél, hogy fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a Pénziigyi Szervezetek Allami
Feliigyeleténél fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet az Ugyfél, vagy a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat vagy a Pénzugyi Békéltet Testulet eljarasat kezdeményezheti.

Az érintett testiletek levelezési cimei, melyrél a Tarsasag a panasz elutasitasa esetén az ligyfelet tajékoztatja:

A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

e A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete mellett miikdédé Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt
kezdeményezhetd eljaras (Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.;
Levélcim: H-1534 Budapest BKKP Pf.: 777.; Telefon: +361-489-9100).

Tajékoztatjuk, hogy a Pénzigyi Békéltetd Testllet hatdrozata Tarsasagunkra nézve nem kotelezf. Kotelezést
tartalmazé hatérozattd a Pénzugyi Békélteté Testllet dontése csak akkor vélhat, ha Tarsasagunk — az eljaras
megkezdéseéig vagy legkésébb a dontés meghozatalaig - alavetd nyilatkozatot tesz, amelyben a békéltetd testilet
dontését magara nézve kotelezéként ismeri el.

¢ Amennyiben nem kivan békéltetd testlilethez fordulni, bir6sagi keresettel a tertiletileg illetékes birésaghoz is
fordulhat az tgyfél,

A fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén:

e A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez fordulhat (Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; Levélcim:
1534 Budapest BKKP. Pf. 777; Telefon: 06-40-203-776).

Budapest, 2011. julius 1.
Erste Befektetési Zrt.
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BEFEKTETESI ZRT. ] __11"38 Budapest
Népflird6 utca 24-26.

Panasz bejelentd lap
(jegyzokonyv)
Tisztelt Ugyfellnk!

Oszintén sajnaljuk, hogy Tarsasagunkkal kapcsolatban Ont kellemetlenség érte. Mindenképpen szeretnénk panaszat
megnyugtatd modon rendezni. Az Erste Befektetési Zrt. az Ugyfélpanaszokat kiemelten kezeli, annak érdekében,
hogy On elégedett legyen vellink, valamint bejelentését szolgaltatasaink, termékeink fejlesztésére hasznalhassuk.
Panaszara, annak tipusatol figgéen, igyeksziink mihamarabb valaszt adni.

Kdszénjuk tirelmét bejelentése kivizsgalasanak idejére!

Név:
Ugyfélkod:

Kérjuk adja meg elérhetéségét, ahol értesiteni tudjuk:

Telefonszam:

Levelezési cim:

Panaszanak leirasa:

alairas

A bejelentést atvevé munkatars neve:

Alairasa: Datum:






