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l. BEVEZETO RENDELKEZESEK

Az Erste Alapkezel6 Zrt. (székhely: 1138 Budapest, Népfiird6 u. 24-26. 9. em.; cégjegyzékszam: 01-
10-044157, nyilvantartasat vezeti: Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga) (a tovabbiakban: Alapkezeld
vagy Tarsasag vagy Erste Alapkezel6 Zrt.) egyik legfontosabb célja, hogy tigyfelei és az altala kezelt
befektetési alapok altal kibocsatott befektetési jegyek tulajdonosai minden szempontbol elégedettek
legyenek az Alapkezel6 szolgaltatasaival, tevékenységével, valamint az ezekkel 6sszefiiggd tigyintézési
folyamatokkal.

Az Alapkezelo lzleti gyakorlatanak alapkovetelménye, hogy az ligyfelek és a befektetési jegy
tulajdonosok bejelentéseit, felvetéseit haladéktalanul kivizsgalja, és torekszik a feltart hibak hatékony
¢€s gyors orvoslasara. Ennek soran a johiszemiiség, a tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban
elvarhatd magatartas kovetelményének megfelelden jar el. Az Alapkezelo a panaszbejelentéseket
rogziti, és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeli. Emellett a beérkezett észrevételeket rendszeresen
elemzi, ¢és ennek eredményeit felhasznalja szolgaltatasaink ¢és tigyfélkezelési rendjének
tovabbfejlesztéséhez is.

Az Alapkezelo a kollektiv befektetési formakrol és kezeldikrdl, valamint egyes pénziigyi targyu
torvények modositasarol szold 2014. évi XVI. torvény (Kbftv.), a befektetési vallalkozasokrol, az
arutozsdei szolgaltatokrol és az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl szold 2007. évi
CXXXVIIIL. torvény (Bszt.), a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB
torvény), a BIZOTTSAG 2016. éprilis 25-i (EU) 2017/565 FELHATALMAZASON ALAPULO
RENDELETE a 2014/65/EU eur6pai parlamenti és tanacsi iranyelvnek a befektetési vallalkozasok
szervezeti kovetelményei és miikodési feltételei, valamint az iranyelv alkalmazisaban meghatarozott
kifejezések tekintetében torténd kiegészitésérol (MIFID 11.), a Kbftv. és a Bszt. felhatalmazasa alapjan
kiadott, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrol sz6lo, a Magyar Nemzeti Bank (MNB) elnokének 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelete
(MNB rendelet), tovabba az MNB altal kiadott ajanlasokban foglaltak alapjan az alabbiak szerint
rendelkezik az tigyfelei és befektetdi részérdl érkezd panaszok kezelésérdl (Szabalyzat).

1. ERTELMEZO RENDELKEZESEK

1. A jelen Szabalyzat alkalmazasa soran az alabbi kifejezések a jelen fejezetben meghatarozott
tartalommal birnak:

1.1.panasz: az Alapkezeld tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriil6 minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos az Erste Alapkezeld Zrt. eljarasat
kifogasolja.. Panasznak mindsiil kiilondsen a szerzodéskotést megeléz6 vagy a szerzodés
megkdtésével, a Szerz6dés fennalldsa alatt az Alapkezeld részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzddéssel Osszefiiggd alapkezel6i
magatartast, tevékenységet vagy mulasztast érint6 kifogas.

Nem min6siil panasznak, ha az iigyfél/befekteté meglévo szerzédésével kapcsolatban kérést, javaslatot
fogalmaz meg, az Alapkezeld altal nyujtott szolgaltatasokrol vagy a kezelt befektetési alapokrol
informaciot kér, ezek fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen véleményt fogalmaz meg.

.Nem kezelendé panaszként az a megkeresés sem, amely nem a Tarsasag magatartasara, eljarasara,
tevékenységére vagy akar mulasztasara vonatkozo kifogast fogalmaz meg.


https://uj.jogtar.hu/
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1.2. panaszos: az a természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd

szervezet, aki/amely az Erste Alapkezeld Zrt. befektetési szolgaltatasat igénybe veszi (Ligyfél),
tovabba a befektetd.

1.3. digyfél: aki az Erste Alapkezel6 Zrt-t6l befektetési szolgaltatast (portfoliokezelési szolgaltatast
¢s/vagy befektetési tanacsadasi szolgaltatast) vesz igénybe

1.4. befektetd: a Tarsasag kezelésében 1évo befektetési alapok altal kibocsatott befektetési jegyek
tulajdonosai, vagyis a Tarsasag termékeivel kapcsolatba keriilé személyek, akik nem kdzvetleniil a
Tarsasag, hanem a befektetési jegyeket forgalmazé szolgaltato(K) tigyfelei.

1.5. fogyaszto: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységeén kiviil es6 célok érdekében eljard
természetes személy

1.6. befektetési szolgaltatdsi tevékenység: a Bszt. 5. §. (1) bekezdésében meghatarozott tevékenységek,
amelyek kozil az Alapkezel6 a portfoliokezelési és befektetési tanacsadasi tevékenységre
vonatkozoan rendelkezik engedéllyel.

2. Amennyiben a jelen Szabalyzat masként nem rendelkezik, a Tarsasag a személyesen benyujtott
szobeli panaszokkal kapcsolatban az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jar el.

111. A PANASZKEZELESERT FELELOS SZERVEZETI EGYSEG

Tekintettel az Alapkezel6 Kis 1étszami munkaszervezetére, a jelen Szabalyzatban foglaltak ellatasa a
compliance officer feladat- és felel6sségi korébe tartozik (panaszkezelésért felelés munkatars).

A panaszkezelésért felelds munkatars feladata

a) biztositani a panaszkezelés hatékony, a jogszabalyoknak és a bels6 szabalyzatoknak megfeleld
miuikodését,

b) egylittmiikodni a panasszal érintett szakteriiletekkel a panasz megfelel6 tartalommal és az
elirt hataridében torténé megvalaszolasa, a panaszra okot adé koriilmény kikiiszobolése és
orvoslasa érdekében,

c) javaslatot tenni a tovabbi panaszok elkeriilését célzo intézkedések megtételére,

d) kapcsolattartas az MNB-vel,

e) apanaszkezelési nyilvantartas pontos, naprakész, a jogszabalyoknak és bels6 szabalyzatoknak
megfeleld vezetése,

f) a panaszkezeléssel, fogyasztovédelemmel kapcsolatos jogszabalyok és egyéb szabalyozo
eszk6zok figyelemmel kisérése, implementalasa az Alapkezeld belsé szabalyozasi
rendszerébe.

IV A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

A Tarsasag a panasz benyujtasara a kovetkez6 lehetdségeket biztositja:
1. Szébeli panasz:
a) Személyesen:

a Tarsasag székhelyén: 1138 Budapest, Népfiirdé u. 24-26. 9. emelet
minden munkanapon 8-t6l 16 oraig
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b) telefonon:
a +36 1 920 2162 telefonszamon, minden munkanapon 8-t6l 16 oraig és minden hétféi
munkanapon 8-t6l 20 6raig.

2. lIrasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan a Tarsasag székhelyén
b) postai tton:
levelezési cim: 1138 Budapest, Népfiird6 u. 24-26. 9. emelet
c) telefaxon: +36 1 920 2199
d) elektronikus levélben: erstealapkezelo@erstealapkezelo.hu

Ha a panaszos irasban kivanja a Tarsasagnak a panaszat benyujtani, — lehetéség szerint — a panaszt
alatdmasztdo dokumentumok masolata a beadvanyhoz mellékletétként keriiljon becsatolasra.

A panasz irasbeli benyujtisa esetén a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan kozzétett
formanyomtatvany is alkalmazhato, amelynek elérhetdsége:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok.

V. A PANASZ FOGADASA
1. Szébeli panasz fogadasa
1.1. A szoébeli panasz fogadasara vonatkozo altalanos szabalyok

A szdban (telefon vagy személyesen) eldadott panaszokat a Tarsasag a székhelyén, munkanapokon 8-
tol 16 oraig fogadja.

A Tarsasag a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. Amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a
Tarsasag a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

A szobeli panaszrol felvett jegyzokonyv a kdvetkezdket tartalmazza:

a) a panaszos neve és annak megjeldlése, hogy a panaszt tigyfélként vagy befektetéként terjeszti
elo,

b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime, elektronikus
elérhetdsége,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek és kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitése
a panaszos igényének megjelolésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, illetve egyéb azonositasra alkalmas adat, ligyt6l fliggben
PL. ligyfélszam, a tag pénztari azonositdja, a befektetéi mindségben benytjtott panasz esetén
az Alapkezeld altal kezelt azon alap megjeldlése, amelyben a panaszos befektetési jeggyel
rendelkezik/rendelkezett a panasz targya szerinti idépontban, tovabba az ezen befektetéssel
kapcsolatos egyéb, a panasz targya szempontjabol relevans adatok megjeldlése (pl. a
forgalmazd, értékpapir-szamlavezetd megjelolése) és ezek okirati igazolasa,

g) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos altal eredeti okirati formaban bemutatott és
masolatban atvett iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint


mailto:zsuzsanna.toreky@erstealapkezelo.hu
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
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i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevé személy és a panaszos
alairasa,
J) meghatalmazassal eljaro panaszos esetén a szabalyszer(i meghatalmazas csatolasa.

A személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv egy masolati példanyat a panaszosnak at
kell adni.

1.2. A telefonon kozolt panasz fogadasara vonatkozé eltéré szabalyok

Telefonon kozolt panasz esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi idén beliili hivasfogadast és
iigyintézést.

Telefonos megkeresés esetén - amennyiben a hivo fél ugy nyilatkozik, hogy panaszbejelentést kivan
tenni, az ligyintézd
a) tajékoztatja a hivo felet arrol, hogy a telefonos kommunikaciét az Alapkezeld
hangfelvétellel rogziti, amely hangfelvételt 6t évig megbrzi,

b) az adatvédelmi szempontokra tekintettel a hivas elején elvégzi a panaszos azonositasat,
tovabba

C) tajékoztatja a panasz azonositasara szolgalé adatokrol.
Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az ligyintéz6 a panaszrol az V.1.1. pontban foglaltak

szerint jegyz6konyvet vesz fel, amelyet a panaszra adott valasszal egylitt a panaszos részére meg kell
kiildeni.

A panaszos kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
huszondt napon beliil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrol késziilt hitelesitett jegyz6konyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

2. Trasbeli panasz fogadasa

frasban (személyesen vagy mas altal atadott irat dtadasa utjan, postai Gton, telefaxon és elektronikus
levélben) megtett panaszok esetében a Tarsasag a panaszok fogadasat folyamatosan biztositja.

Az Ugyfél az irdsbeli panaszat a Tarsasag székhelyén személyes atvétel céljabol munkanapokon 8-t6l
16 6raig nyujthatja be.

Az elektronikus panasz fogadasara nyitva allo rendszer lizemzavara esetén a Tarsasag a panasz felvételét
iizleti idoben minden egyéb csatornajan biztositja.

Amennyiben a panaszbejelentés elektronikus levél formajaban érkezik, vagy a panaszos egyébként
kinyilvanitotta, hogy kész a valasz elektronikus tizenet formajaban valo fogadasara, az Alapkezel6 a

panaszost elektronikus valasziizenetben értesiti, hogy panaszat nyilvantartasba vette.

Minden egy¢b esetben ugyanazon a csatornan kell megkiildeni a panasz nyilvantartasba vételérdl szolo
értesitést, amilyen csatornan a panaszos a bejelentést megtette.

3. A panasz fogadasara vonatkozo kozos szabialyok

Minden beérkezett panaszos, reklamalo és felszolito, valamint vizsgalati célbdl kiildott levél masolatat
— amennyiben azt nem a panaszkezelésért felelds munkatarsnak cimezték — az azt atvevé munkatars
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tovabbitja a panaszkezelésért felelds munkatars részére. A panaszkezelési munkatars mindsiti a levelet
¢s meghatarozza a megfelel0 eljarast.

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciot a panasz érdemi kivizsgalasahoz, illetve
a panaszos személyének, ligyfél- vagy befektet6i statuszdnak azonositasdhoz, az Alapkezeld telefonon,
illetve irasban megkeresi a panaszost a hianyz6 adatok poétlasa érdekében.

A panaszkezelés soran a Tarsasag kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti a panaszostol:
a) panaszos neve
b) szerzédésszam, ligyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités maodja,
f) panasszal érintett termék, szolgaltatas
0) panasz leirdsa, oka
h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban 1évé dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre
i) meghatalmazott Gtjan eljar6 panaszos esetében érvényes meghatalmazas,
J) apanasz kivizsgalasahoz, megvizsgalasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszos befektet6i statuszanak azonosithatosagahoz az is sziikséges, hogy a panaszos befektetoi
statuszarol az Alapkezelé a panaszos altal rendelkezésre bocsatott ilyen targyu adatok és iratok
(igazolas, értékpapir-szamla kivonat) alapjan meggy6zodhessen arrdl, hogy a panaszos a panasz tdrgya
szerinti id6szakban a panasz targya szerinti befektetési alap befektetési jegyével rendelkezett-e, azaz
befektet6i mindsége fennallt-e.

Amennyiben az Alapkezel6hoz intézett, a kiildo altal panasznak nevezett megkeresés nem az
Alapkezel6 ligyfelétol érkezett és az abbdl megallapithatd adatok, informaciok és a bejelentés targya,
tartalma alapjan nem tekinthetd befektetoként tett, az Alapkezel6t érintd panaszbejelentésnek sem, az
Alapkezel6 a bejelentésre adott valaszaban tajékoztatja errdl a bejelentést tevo személyt.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban a panaszos részére kizarolag altalanos tajékoztatas adhato.

Az Alapkezel6 altali azonositas hianyaban a panaszos, mint ligyfél szerzodésével, annak fennallasaval,
teljesitésével kapcsolatban adatot nem adhat ki, tovabba mint befektetd altal eléadottak kivizsgalasat, a
panasz elbiralasait nem kezdheti meg, azzal kapcsolatban a panaszos részére informacidét nem
szolgéaltathat.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyljtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a
benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benytjtd megfelelé6 dokumentumokkal (cégiratok, meghatalmazas)
koteles igazolni.

Amennyiben a panaszos meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol
sz6016 2016. évi CXXX. torvényben foglalt, a teljes bizonyitd erejii maganokiratra vagy a kdzokiratokra
vonatkozo kovetelményeknek kell megfelelnie.

Bejelentésre szolgald nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a
panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képviseldjeként eljard, panaszbenyujtd természetes
személy nevét is (pl. szervezet képviseldje, természetes személy meghatalmazottja stb.). Meghatalmazas
hianyaban az Erste Alapkezeld Zrt. kozvetleniil a panaszoshoz fordul az {igyintézés gyorsitasa
érdekében.
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V1. APANASZ KIVIZSGALASA

1. A panasz kivizsgalasanak altalinos rendje

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgéalasa az 6sszes
vonatkozo6 koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszkezelésért felelds munkatdrs koteles kivizsgalni a panaszt és kozérthetd, részletes
valaszlevélben értesiteni a panaszost a panaszkezelési eljaras eredményérol. A panaszkezelésért felelos
munkatars valamennyi, a panasz megfelel6 megvalaszolasahoz sziikségesnek itélt teriiletet bevon(hat)ja
a panasz kivizsgalasaba.

A panaszos adatait a Tarsasag az informacios énrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz616
2011. évi CXII. térvény, valamint a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
torténd védelmérol és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil
helyezésérél (altalanos adatvédelmi rendelet) sz616 Eurdpai Parlamenti és a Tanacs (EU) 2016/679
Rendelet (GDPR) rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

2. A szébeli panasz kivizsgalasanak kiilonos szabalyai

2.1. A szbbeli panasz benyujtasarol felvett jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak at kell adni, telefonon kdzdlt szobeli panasz esetén
a panaszra adott valasszal egyiitt a panaszosnak meg kell kiildeni.

2.2. A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a panasz kozlését kovet6é harminc naptari napon
beliil kell megkiildeni a panaszos részére..

A valaszadasra nyitva all6 hataridé kezdénapja az a nap, amikor az alabbi két feltétel egyidejlileg
teljesiil:

a) abenyjté személye egyértelmiien tisztazott (a panaszos ligyfélként vagy befektetOként jar el),

b) a tartalma szerint panasznak mindsiil6 bejelentés az Alapkezel6 rendelkezésére all.

3. Azirasbeli panasz Kkivizsgalasanak kiilonos szabalyai

Az Alapkezel0 az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetd harminc napon beliil kiildi meg a panaszosnak. A valaszadasra nyitva allo hataridé szamitasara
a V1.2.2. pontban foglaltak az iranyadok.

VIl. APANASZ MEGVALASZOLASA
1. A panaszra adott valasz tartalmi elemei
Az Alapkezeld valaszaban koteles kitérni a panasz teljes kori kivizsgalasanak eredményére, a
panaszban sérelmezett koriilmény orvoslasa érdekében a valaszadas idépontjaig foganatositott vagy a

tervezett intézkedésekre. A panasz elutasitasa esetén egyértelmi és vilagos érvelést és indokolast kdteles
megadni annak bemutatasara, hogy miért tartja a panaszt megalapozatlannak.
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2. A fogyasztonak mingsiilé panaszos részére adott valasz tobbletkovetelményei

Az Alapkezeld a fogyasztonak mindsiilé panaszost a panasz elutasitisa esetén figyelemfelhivasra
alkalmas modon tajékoztatja arr6l, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a portfolidkezelési és/vagy befektetési tanacsadasi szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére vagy

b) a MNB torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara iranyul.

Ha az Alapkezel0 szerint a panasz a 2. a) és b) pontban megjeldlt kérdést is érinti, akkor a fogyasztonak
mindsiilé panaszost figyelemfelhivasra alkalmas modon tajékoztatja arrél, hogy a panaszban foglaltak
mely része tartozik az a) illetve a b) pontban meghatarozott korbe.

A fogyasztonak mindsiilé panaszos panaszanak elutasitasa esetén a valaszban figyelemfelhivasra
alkalmas modon fel kell tiintetni

- aPénziigyi Békélteto Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési cimét,
valamint

- a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cimét,
telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségeét,

- tajékoztatast kell adni tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok
Alapkezel? altali koltségmentes megkiildését, megjelolve a formanyomtatvanyok megkiildésére
vonatkozo fogyasztoi igény eldterjesztésére szolgald telefonszamot, elektronikus levelezési és
postai cimet.

3. Ismételt panasz esetén kovetendo eljaras

Amennyiben a panaszos a korabban eldterjesztett, az Alapkezeld altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és az Alapkezeld a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa
esetén nyujtandoé tajékoztatas megadasaval teljesitheti.

A panaszos ismételt — a korabbi panasszal megegyezO, ugyanazon kifogast és egyezd indokokat
tartalmaz6 — panaszara az Alapkezeld a jogszabalyi kovetelményeknek megfeleld valaszat a korabbi
panaszra adott valaszlevélre utalassal vagy annak csatoldsaval is megadhatja.

4. A panaszra adott valasz kozlése
A panaszra adott valaszt a panasz kozlését kovetd harminc naptari napon beliil, iktatva, postai Gton vagy
személyes atadas utjan kell kozoIni a panaszossal. A valaszlevél postara adasanak Tarsasag altal igazolt
idopontjaban, illetve személyes 4atadds esetén a valasz atadasanak idOpontjaban a panasz
megvalaszoltnak mindsiil.

VIII. A PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt harminc napos torvényi valaszadasi
hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé panaszos az alabbi
testiiletekhez fordulhat:
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a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén)
cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.;
levelezési cim: 1525 Budapest, Pf.: 172.;
telefon: +36 80 203 776;
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.;
levelezési cim: 1534 Budapest BKKP, Postafiok: 777.;
telefon: +36 80 203 776;
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) birosag

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tandcsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha az Alapkezel6 alavetési nyilatkozatot nem tesz, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiild tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

A Tarsasag altalanosan alavetette magat a Pénziigyi Békéltetd Testiilet hatarozatainak a jogvita
targyanak értékére vonatkozo alabbi korlatozassal:
= egyedi iigyekben 3 M Ft (harommilli6 forint) alatti tigyérték,
= egyediligyekben a fogyasztonak barmely jogcimen eléterjesztett, 1 M Ft (egymillio forint) alatti
pénzkdvetelése esetén.

A fogyasztonak mindsiilé panaszos a panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt harminc
napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve
a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont eldtt megindithatd eljaras alapjaul
szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a szolgaltato
kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo ligyfelet.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont elott megindithato eljaras
alapjaul szolgal6 kérelem nyomtatvanyok elérhet6sége:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

A fogyasztonak mindsiilé panaszos a formanyomtatvanyt a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak
kezdeményezéséhez benyujthatja:
a) Elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztiil
b) Irasban (postai iton vagy személyes iratatadassal) — (Pénziigyi Békéltetd Testiilet, cim: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: 1525 Budapest BKKP Pf.: 172. (kozvetleniil a Déli
palyaudvar mellett).

1. A fogyvasztonak nem mindsiild panaszos a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt
harminc napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzodés
1étrejGttével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birosaghoz fordulhat.
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IX. APANASZKEZELESI NYILVANTARTAS
A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl belsd
nyilvantartast vezet. E nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,
C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,
d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Gton megkiildott valasz esetén az
elkiildés — datumat.

A Téarsasag a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi és azt az MNB kérésére bemutatja.

X. ZARO RENDELKEZESEK

A Térsasag jelen panaszkezelési szabalyzatot a székhelyén kifiiggeszti és a honlapjan
(wwwe.erstealapkezelo.hu) kozzéteszi.

Jelen modositott szabalyzatot a Tarsasag Igazgatosaga 2019. julius 11. napjan fogadta el.
A jelen szabalyzat 2019. julius 16. napjan 1ép hatalyba.
Budapest, 2019. julius 11.

Erste Alapkezel6 Zrt.
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