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Panaszok kezelésére vonatkoz6 szabalyzat

Az Erste Alapkezél Zrt. (a tovabbiakban Tarsasag vagy Erste AlapkeZel.) a kollektiv
befektetési formakrol és kedétrol, valamint egyes pénzugyi targyu torvények modssitol
sz0l6 2014. évi XVI. torvény (Kbftv.), a befektetésallalkozasokrol, az artizsdei
szolgaltatokrdl és az altaluk végezhttvékenységek szabalyairdl sz6ld 2007. évi CXXXVII
torvény (Bszt.), a BIZOTTSAG 2016. aprilis 25-i (EQ017/565 FELHATALMAZASON
ALAPULO RENDELETE a 2014/65/EU eurbpai parlameng €nacsi iranyelvnek a
befektetési vallalkozasok szervezeti kovetelméagetiikodési feltételei, valamint az iranyelv
alkalmazasdban meghatarozott kifejezések tekirantéfrtéw kiegészitésél a Kbftv. és a
Bszt. felhatalmazasa alapjan kiadott, a pénziggrvezetek panaszkezelésére vonatkozo
szabdlyokrol sz6l6, a Magyar Nemzeti Bank eln6ké&®/R014. (VII. 23.) MNB rendeletében,
tovabba az MNB altal kiadott ajanlasokban foglakigdpjan az alabbiak szerint rendelkezik az
Ugyfelei részéil érkez panaszok kezelégibr

Célunk, hogy az ugyfél minden szempontbdl elégedieftyen szolgaltatasainkkal és
dgyintézésinkkel. Tudjuk azonban, hogy minden szt ntikodése soran &ordulhatnak
olyan esetek, amelyekkel kapcsolatban tgyfeleingalaozott panasszal élhetnek.

Uzleti gyakorlatunk alapkovetelménye, hogy ugyfekei felvetéseit haladéktalanul
kivizsgaljuk, és a feltart hibakat orvosoljuk. Bzér panaszbejelentéseket rogzitjik, és
rendezésiket kiemelt feladatként kezeljik. Eme#etieérkezett észrevételeket rendszeresen
elemezzik, és ennek eredményeit felhasznaljuk &ltatgsaink és lgyféelkezelési rendink
tovabbfejlesztéséhez is.

Az alabbiakban 6sszefoglaljuk az tgyfél altal iggmyehet panaszbejelentés rendjét.
|. A panasz

Panasza Tarsasag tevékenységével, szolgaltatasavalekéxral szemben felmetiiminden
olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelybenragzos az Erste Alapkeéelrt. eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyéftabényét megfogalmazza. Panasznak
minésul kilondsen a szeidéskotést megéts, vagy a szekmés megkotesével, az Erste
Alapkezeb Zrt. a szerédés fenndllasa alatti, az Erste Alapkézé&lt. részébl tortens
teljesitéssel, valamint a szédéses jogviszony medszesével, illetve azt kovéen a
szerddéssel, 6sszeflfg tevékenységét vagy mulasztasat ériitogas.

Nem mir6sll panasznak, ha a fogyaszté/lgyfél a Tarsasalpddnos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel vagy a Tarsasag keeblislés alapokkal termékkel kapcsolatban
kér piaci elemzést, teljesitményértékelést, vagyalap specialis paramétereire vonatkozo
felvilagositast

Il. A panaszos

A panaszosaz a természetes személy vagy jogi személy (amygZl, aki nem természetes
szemely, fluggetlendl attél, hogy a jogszabalyoki jsgemélynek miésitik vagy sem,
kuléndésen, de nem kizarélagosan: egyesilet, gagdasdisasag, alapitvany, egyhaz,
szovetkezet, egyesltlés, dnkormanyzat, nyugdijp@niatgyfél, aki az Erste AlapkezelZrt.
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szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltdtdsmacsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat
cimzettje, tovabba a Befekdet

Panaszosnak tekintefi@z a személy is, aki az Erste Alapkéz2it. eljardsat nem valamely
konkrét szolgéaltatassal, hanem egyéb, a szolgsd@tabsszefldg tevékenysegevel (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

Ugyfél: aki az Erste Alapkez&lZrt-t5l szolgaltatast vesz igénybe, ide nem értve a Beffitk

Befektets: a Tarsasag kezelésébenddefektetési alapok altal kibocsatott befektetégygk
tulajdonosai, vagyis a Tarsasag termékeivel kaptsal kerid személyek, akik nem
kozvetlendl a Tarsasag, hanem a Befektetési jegyeigalmazo szolgéaltato(k) tgyfelei.

A panasz képvisél vagy meghatalmazott utjan torééenyujtadsa esetén a Tarsasagunk
vizsgélja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet aybpd meghatalmazassal igazol.

Amennyiben a panaszos meghatalmazott Gtjan jadgl, a meghatalmazasnak a polgéri
perrendtartasrol szol6 2016. évi CXXX. torvénybeaglélt kovetelményeknek Kkell
megfelelnie.

Bejelentésre szolgalé nyomtatvany alkalmazasamesgb@naszos neve mellett fel kell tiintetni
a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazottepvikebjeként eljard, panaszbenyu;jtd
természetes személy nevét is (pl. vallalat képdjsetermészetes személy meghatalmazottja
stb.). Meghatalmazas hianyaban az Erste Alap&ea¢l kozvetlenil a panaszoshoz fordul az
Ugyintézés gyorsitasa érdekében.

[1l. A panasz bejelentésének modja

A panasz benyujtasara a kovetkézhetségeket biztositja Tarsasagunk:
Szbbeli panasz:

a) személyesen:
a Tarsaség székhelyén: 1138 Budapest, Népfiir@4-26. 9. emelet
minden munkanapon 8-t6l 16 o6raig

b) telefonon:
a 06 1 920 2162 telefonszdmon, minden munkanaptih B6 6rdig és minden hétf
munkanapon 8-t6l 20 oéraig.

irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott ijah @ Tarsasag székhelyén
b) postai uton:
levelezési cim: 1138 Budapest, Népfhird 24-26. 9. emelet
c) telefaxon: 36 1 920 2199
d) elektronikus levélben: erstealapkezelo@atapkezelo.hu
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Ha a panaszos irasban kivanja a Tarsasagnak azpabhasyljtani, - lehéség szerint - a
panaszt alatamaszté dokumentumok masolata a bedohzammellékletétkent kerlljon
becsatolasra.

A Tarsasag altal forgalmazott befektetési jegyekkpksolatos panaszokat a befektetési jegyek
forgalmazoinal kell benyujtani.

A panasz irasbeli benyljtasa esetén a Magyar NerBagik altal a honlapjan kdzzétett
formanyomtatvany is alkalmazhat6, amelynek elédeége:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-vanioryomtatvanyok

IV. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasanak altalanos rendje:

A panasz kivizsgalasa téritéesmentes, azért kijdredi szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa
az 6sszes vonatkoz6 korulmény figyelembevétel@rednik.

Minden beérkezett panaszos, reklamélo és felszal@@mint vizsgalati célbdl kuldott levél
masolatat — amennyiben azt nem a panaszkezeléle#is imunkatarsnak cimezték - igy az azt
atve\b munkatéars tovabbitja a panaszkezelésértéelaiunkatars részére. A panaszkezelési
munkatars miésiti a levelet €és meghatarozza a megieddjarast.

A panaszkezeléseért fetsl munkatars koteles kivizsgalni a panaszt és Vélasben értesiteni
a Panaszost. A panaszkezelésért dslemunkatars valamennyi, a Panasz medfelel
megvalaszolasahoz sziikségesnek itélt teriletenfieat)ja a Panasz kivizsgalasaba.

Panaszkezelés soran a Tarsasag kulondsen a kdvatkatokat kérheti a panaszostol:
a) panaszos neve
b) szerddésszam, Ugyfélszam,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités maddia,
f) panasszal érintett szolgaltatas
g) panasz leirdsa, oka
h) panaszos igénye
i) a panasz alatamasztdsahoz szikséges, a panagpégabain 166 dokumentumok
masolata
J) meghatalmazott Gtjan eljaré panaszos esetébeny@&vé@meghatalmazas,
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvizsgalasahoz sziskeggéb adat.

A panaszos adatait a Tarsasdg az informaciés Oslkermbsi jogrol és az
informécidszabadsagroél sz6lo 2011. évi CXII. towéendelkezéseinek megfaleh kezeli.

A valaszlevelet a panasz kozlését kév@®0 naptari napon belil meg kell kildeni a
panaszosnak. A valaszlevelet iktatva kildi el Te&gank. A valaszlevél postara adasanak
Tarsasag altal igazolt dgontjaban a panaszlevél megvalaszoltnakésiih A valaszlevél
masolati példanyét, illetve a bejbvevelet és a levélhez kapcsolédd dokumentaciét a
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vezérigazgato altal erre a feladatra kijel6lt szZgmek at kell adni, aki helyben irattarazza
azokat.

irasban és elektronikusan beérkezett panaszoksetében a Tarsasag a panaszok fogadasat
folyamatosan biztositja. Az elektronikus panaszftigara nyitva allé rendszer Gzemzavara
esetén a Tarsasag a panasz felvételét Uzlétierd minden egyéb csatornajan biztositja.
Egyebekben az elektronikusan és irdsban beérkmmsdiszokra a panaszigyintézés altalanos
szabalyai mindenben iranyadoak.

Az Ugyfél az irasbeli panaszat a Tarsasag székmelygemélyes atvétel céljabol
munkanapokon 8-t6l 16 6raig nyujthatja be.

Szdbbeli panaszok:
A szbban éladott panaszokat a Tarsasag a székhelyén, munkama@eaol 16 6raig fogadja.

A Tarsasag szoébeli — ideértve a személyesen é&farten tett — panaszt azonnal megvizsgalja,
és lehefség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a szdbeli panaszelésével nem ért egyet, a
panaszrol és az azzal kapcsolatos, indokolassabgl&lldspontjardl - ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges - a Tarsasagj@dnyvet vesz fel. A jegykonyv egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szobeli panaszresetégyfélnek at kell adni, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adotsyalasgyutt az Ugyfélnek meg kell kiildeni.
Ebben az esetben a panaszra adott, indokolasétiteNalaszt a kozlést koweB0 naptari
napon beltl kell megkuldeni.

A jegyzokodnyv a kovetkedket tartalmazza:

a) a panaszos neve,

b) a panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyshékséges, levelezési cime,

C) a panasz élerjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panaszos panaszanak részletes leirasa azmrastett kifogasok elktlonitetten toréen
rogzitésével annak érdekében, hogy a panaszoszadaasfoglalt valamennyi kifogas teljes
koérien kivizsgéalasra keruljon,

€) a panasszal érintett szétés szama, Ugittfiggsen tgyfélszama,

f) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentugsokgyéb bizonyitékok jegyzéke

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa néwtséges, a jeg§konyvet felvev
szemely és a panaszos alairasa

h) a jegydkonyv felvételének helye, ideje

Egyebekben a Tarsasag a személyesen benyujtottlispdbaszokkal kapcsolatban az irasbeli
panaszra vonatkoz6 szabalyok szerint jar el.

Telefonon beérkdézpanaszok kdzlésére a telefonos tgyfélszolgalatseaman van lehéseg.
Telefonon kozOlt panasz esetén a Tarsasag biztoaitj ésszér varakozasi iéin belli
hivasfogadast és lgyintézést. Telefonon kozolt graeaetén a Tarsasag és az Ugyfél kozotti
telefonos kommunikéciot a Tarsasag hangfelvétadigtiti €s a hangfelvételt 6t évig nieg).

Errél az Ugyfelet a Tarsasag az ugyintézés kezdetel§ékdztatja. Az Ugyfél kérésére a
Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallggaté®@abba téritésmentesen huszondt napon
belul rendelkezésre bocsatja a hangfelvétekeszilt hitelesitett jegyikdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.
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V. Panaszkezeléshedif6dé tajékoztatasi kotelezettség

A Tarsasag koteles tajékoztatni a panaszost, hogarasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara élrt 30 napos torvenyi valaszadasi hataretedménytelen eltelte esetén az
alabbi hatésagokhoz, illetve testiilethez fordulhat:

a) fogyasztévédelmi tgyekben:

Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kozpdja (székhelye: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39. levelezési cime: 1B84dlapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-
203-776; Fax:+ 36-1-489-9102; e-mail cingyfelszolgalat@mnb.Hu

b) szerddés  Iétrej6ttével,  érvényességével, joghatadsaivak émegsiinésével,
szerddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatasjogsetén:

ba) Pénzlgyi Békélted Testllet (székhely: 1133 Budapest, Vaci ut;7évelezési cime:
H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +06-80-208-7 internetes elérhigég:
https://www.mnb.hu/bekelteteés/vagy

bb) birésag

A Tarsasag altalanosan alavetette magat a PénBéggitet Testllet hatarozatainak a jogvita
targyanak értékére vonatkozo alabbi korlatozassal:
- egyedi ugyekben 3 M Ft (harommilli6 forint) alaigyertek,
- egyedi Ugyekben a fogyasztonak barmely jogcieléerjesztett, 1 M Ft (egymillié
forint) alatti pénzkovetelése esetén.

A Pénziugyi Bekéltét Testllet, illetve a Pénziugyi Fogyasztovédelmi Kigp ebtt
megindithat6 eljaras alapjaul szolgal6 kérelem rgiwvanyok elérhésége:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-vanioryomtatvanyok

Az ugyfél a formanyomtatvanyt a Pénziugyi Bekélibestilet eljarasanak kezdeményezéséhez
- (http://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelenpdf) benydjthatja:

a. Elektronikus formaban az Ugyfélkapun keresztil

b. Irasban (postai Gton vagy személyesen) - A kéeeh Pénziigyi BékélteTestiilethez - 1013
Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: HARudapest BKKP Pf.: 172. (k6zvetlenul a
Déli palyaudvar mellett) — nydjthatja be.

Az Ugyfél a Tarsasagtol igényelheti a Pénziigyi Béke Testiilet, illetve a Pénzugyi
Fogyasztovédelmi Kozpont @&t megindithatd eljaras alapjaul szolgaldo kérelem
nyomtatvanyok megkuldését.

VI. A panasz nyilvantartdsa

A Téarsasdg az ugyfél panaszairdl, valamint az ammkdezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekil bels nyilvantartast vezet. E nyilvantartas tartalmazza:
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a) az ugyfél altal tett panasz leirasat, a targgpesd esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanakpontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szaltga@adés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pontban megjeldlt intézkedés teljesitésématiaridejét és a végrehajtasért fedel
szemeély megnevezeéseét,

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasatyabnigiat.

A Téarsasag jelen panaszkezelési szabdlyzatot dyékhekifliggeszti és honlapjan
(www.erstealapkezelo.hu) kdzzéteszi.

A Tarsasag a panaszt és az arra adott valaszg Brevés azt a Felugyefekérésére bemutatja.

Budapest, 2018. oktoberl6.

Erste Alapkezeb Zrt.

la pénzigyi kbzvetitendszer felligyeletével kapcsolatos feladatkorétjnd Magyar Nemzeti Bank



