Panaszok kezelésére vonatkozo szabalyzat
- Médositasokkal egységes szerkezetbe foglalt széveg -

Hatalyba Iépés: 2010. januar 25.

Az Erste Befektetési Zrt. a befektetési vallalkozasokrol, az arutézsdei szolgaltatokrol és az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairdl szo6ld 2007. évi CXXXVIII. Toérvény (Bszt.)r rendelkezései alapjan az aldbbiak szerint
rendelkezik az Ugyfelei részérdl érkez6 panaszok kezelésérdl.

Célunk, hogy az ugyfél minden szempontbdl elégedett legyen szolgaltatasainkkal és (gyintézésiinkkel. Tudjuk
azonban, hogy minden nagy szervezet miikédése soran el6fordulhatnak olyan esetek, amelyekkel kapcsolatban
Ugyfeleink megalapozott panasszal élhetnek.

Uzleti gyakorlatunk alapkdvetelménye, hogy ligyfeleink felvetéseit haladéktalanul kivizsgaljuk, és a feltart hibakat
orvosoljuk. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjik, és rendezésiket kiemelt feladatként kezeljik. Emellett a
beérkezett észrevételeket rendszeresen elemezzilk, és ennek eredményeit felhaszndljuk szolgéaltatédsaink és
Ugyfélkezelési rendlink tovabbfejlesztéséhez is.

Az alabbiakban 6sszefoglaljuk az tigyfél altal igénybe vehet6 panaszbejelentés rendjét.
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l. A panasz

1. Panasz a Tarsasag tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével szemben felmeril6 minden olyan egyedi
kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos az Erste Befektetési Zrt. eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza.

2. Nem minésil panasznak, ha a fogyaszté/lgyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel.

Il. A panaszos

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

2. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Gtjan térténd benyujtasa esetén a Tarsasagunk vizsgalja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyUjtdé meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazasa esetén
a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — térvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel&jeként eljaro,
panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.).
Meghatalmazas hianyaban az Erste Befektetési Zrt. kdzvetlenll a panaszoshoz fordul az gyintézés gyorsitasa
érdekében.

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

lll. A panasz felvétele

A panasz benyujtasara a kévetkezd lehetéségeket biztositja Tarsasagunk:
e apanasz benyujthaté levélben,
telefax utjan,
telefonon,
elektronikus uton,
személyesen irasban
e  vagy szbban.
Ha irdsban kivanja a Tarsasdgnak a panaszat benyujtani, kérjlik, hogy a mellékelt panasz bejelentési forma
nyomtatvanyt hasznalja. Amennyiben lehetséges, kérjik, hogy a panaszat alatdmaszté dokumentumok masolatat is
mellékelje a beadvanyahoz.

IV. Tarsasagunk altalanos elérhetéségei:

A telefonos lgyfélszolgalat telefonszama: 23-55-100,

A telefonos Uigyfélszolgalat nyitvatartasi ideje:a hét valamennyi munkanapjan Gzleti 6rak szerint Telefax: 23-55-190,
A Tarsasag székhelye: 1138 Budapest, Népflrdd utca 24-26.

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




Szemeélyesen benyujtani kivant panaszok esetén, a panaszat benyljthatia a Tarsasag székhelyen, illetve az
Uzletszabdlyzat (igyndklista mellékletében feltlintetett elérhetéségeken.

V. A panasziigyintézés altalanos rendje:

A panaszok Ugyintézését a Bels6é Ellenérzés végzi. A Tarsasdg minden panaszlevélre a kézhezvételt kdveté 30
naptari napon belll, irdsban megkildi a valaszt a panaszosnak. Amennyiben a panasz jellege miatt a fenti hataridd
nem tarthat6, az Ggyintézési id6 hosszabbitasarél és annak indoklasardl kilén értesitést kaldink.

Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran kiegészité informaciokra lesz szilkséglink az On részérél. Ebben az
esetben kérjlk ilyen iranyl megkeresésiink miel6bbi megvalaszolasat.

Minél pontosabban jeldlje meg azokat az iratokat, kdzléseket, informaciokat, amelyek panasza alapjaul szolgalnak, és
ezeket lehetdleg mellékelje a panaszhoz. Jelblie meg a panaszban azt is, hogy milyen igényt tamaszt a
Tarsasagunkkal szemben.

irasban és elektronikusan beérkezett panaszok esetében a Tarsasdg a panaszok fogadasat folyamatosan
biztositja. Az elektronikus panasz fogadasara nyitva allé rendszer izemzavara esetén a Tarsasag a panasz felvételét
Gzleti id6ben minden egyéb csatornajan biztositja. Egyebekben az elektronikusan és irdsban beérkezett panaszokra a
panaszlgyintézés altalanos szabdlyai mindenben iranyaddak.

Személyesen benyujtott panaszok: )

A szdban el6adott panaszokat a Tarsasag székhelyén illetve az Uzletszabalyzat Ggyndki lista mellékletében
feltlintetett elérhet6éségeken munkanapokon Uzleti érai alatt fogadja be. A Tarsasag a szoébeli panaszt azonnal
megvizsgalja, és szikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Téarsasag a
panaszrél jegyz6kdnyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat atadja. Egyebekben aTarsasag a személyesen
benyuijtott szébeli panaszokkal kapcsolatban az irasbeli panasz tekintetében irt rendelkezéseknek megfeleléen jar el.

Telefonon beérkezé panaszok kozlésére a telefonos ligyfélszolgdlat fenti szaman van lehetéség. Telefonon térténé
panaszkezelés esetén a Tarsasag biztositia az ésszerli varakozési idén beldli hivasfogadast és Ugyintézést.
Telefonon t6rténé panaszkezelés esetén a Tarsasag és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikaciét a Tarsaség
hangfelvétellel régziti és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Errdl az tgyfelet a Tarsasag az gyintézés kezdetekor
tajékoztatja. Az Ugyfél kérésére a Tarsasag biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrél készilt hitelesitett jegyzékdnyvet.

A Tarsasag a telefonos panaszt azonnal megvizsgdlja, és szllkség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél és az azzal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjarol a Tarsasag
jegyzékonyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat a panasz kozlését kbvet6 30 napon belll megkildi az
Ugyfélnek.

A Tarsasag a lakossagi ugyfél panaszair6l és kifogasairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgal6
intézkedésekrdl belsd nyilvantartast vezet. E nyilvantartas tartalmazza

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

d) a c) pontban megjelélt intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A Tarsaség jelen panaszkezelési szabalyzatot az ligyfelek részére nyitva allo helyiségekben kifiggeszti és honlapjan
(www.erstebroker.hu) kdzzéteszi.



VI. A panasz Tarsasagon Kiviili bejelentésének, orvoslasanak lehetéségei

Arra az esetre, ha esetleg a fenti utak egyike sem jar az Ugyfél szamara kielégité eredménnyel, gy a Tarsasag
tajékoztatast kild arrél, hogy panaszaval — ligyének jellege szerint - a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletének
vagy a békéltetd testlletnek az eljarasat kezdeményezheti.

Az érintett testlletek levelezési cimei, melyrdl a Tarsasag a panasz elutasitdsa esetén az ligyfelet tajékoztatja :

e a fogyasztévédelemrdl szélé 1997. évi CLV. tdrvény 18-37. §-ai szerint szabalyozott médon
fordulhat a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara Mellett M(kédé Budapesti Békélteté
Testlilethez (1016 Budapest, Krisztina kérat 99., levelezési cim: 1253. Budapest, Pf.: 10),

e a Pénziigyi Szervezetek Allami Felugyeletének Ugyfélszolgalati Féosztalyahoz fordulhat (1013
Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: 1535 Budapest 114. Pf. 777),

A Békéltet6 Testllet hatarozata a Tarsasagra nézve csak ajanlas, amennyiben az eljaras kezdetekor ugy
nyilatkozik, hogy a testllet dontését kotelezésként nem fogadja el. Kotelezést tartalmazé hatarozatta
akkor valhat, ha az eljaras kezdetekor, vagy a hatarozat kihirdetésekor nyilatkozatadban a Békélteté
Testlilet dontését magara nézve kotelezéként ismeri el (alavetés).

Jelen szabalyzat kihirdetésekor Iép hatélyba.
Budapest, 2010. januar 22.
Erste Befektetési Zrt.
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Panasz bejelent6 lap
(jegyz6konyv)
Tisztelt Ugyfellnk!

Oszintén sajnaljuk, hogy Tarsasagunkkal kapcsolatban Ont kellemetlenség érte. Mindenképpen szeretnénk panaszat
megnyugtaté médon rendezni. Az Erste Befektetési Zrt. az lgyfélpanaszokat kiemelten kezeli, annak érdekében,
hogy On elégedett legyen vellink, valamint bejelentését szolgaltatasaink, termékeink fejlesztésére hasznalhassuk.
Panaszara, annak tipusatdl fliggéen, igyeksziink mihamarabb valaszt adni.

K6szdnjik tirelmét bejelentése kivizsgalasanak idejére!

Név:
Ugyfélkod:

Kérjik adja meg elérhetéségét, ahol értesiteni tudjuk:

Telefonszam:

Levelezési cim:

Panaszanak leirasa:

alairas

A bejelentést atvevé munkatars neve:

Alairasa: Datum:



