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Tisztelt Ugyfeliink!

Ezlton is kdszonjuk, hogy Tarsasagunknal vezeti lakas-takarékpénztari szamlajat!

Els6dleges szempontunk, hogy szolgdltatdsainkat, termékeinket az 0On megelégedésére
fejlessziik és alakitsuk. Ebben kiemelt fontossaggal bir az 6n észrevétele, panasza is, mivel ezek
megismerésével tudjuk szolgaltatasaink minéségét javitani, fejleszteni.

Amennyiben m(ikddéslink sordn, minden igyekezetlink ellenére, dnnek panasza merllt fel,
benyujtasanak lehetéségeirél, a panasz banki kezelésével kapcsolatos fébb tudnivaldkrél az
alabbiakbdl tajékozddhat.

I

A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

Személyesen - széban vagy irdsban - az ERSTE BANK HUNGARY Zrt. barmely
bankfidkjaban, nyitvatartasi idében. A bankfidkok pontos cime és nyitvatartdsa megtalélhatd
az ERSTE BANK HUNGARY Zrt. hivatalos honlapjan (www.erstebank.hu).

Az On altal leirt és alairt panaszat harmadik személy utjan is atadhatja bankfioki
lgyintéz6knek.

Telefonon az ERSTE BANK HUNGARY Zrt. Telebank rendszerén keresztil munkanapokon 7
és 21 6ra kozott a +36 1298 0222-es telefonszamon.

Az Erste Bank Hungary Zrt. telefonos panaszok esetén biztositia az 5 percen belllli,
Ugyfélszolgalati Ugyintéz6 altali éléhangos hivasfogadast és a panasz bejelentés
lehet6ségét munkanapokon 07:00 - 21:00 d6ra kozott. Telefonon keresztll torténd
panaszkezelés esetén az onnel folytatott kommunikacidt bankunk hangfelvétellel régziti, és
a hangfelvételt 5 évig meg6érzi.

Postai Uton az ERSTE Lakastakarék Zrt. Panaszkezelés részére cimezve, postacim: 1920
Budapest.

E-mailen az ERSTE Lakastakarék Zrt. altal erre a célra kijelolt, elektronikus levélcimére:
panasz@ersteltp.hu.

Téarsasagunk Ugyfelei biztonsdga érdekében elektronikus levél utjan kizardlag banktitkot
nem tartalmazd, altalanos valaszt tud adni abban az esetben, ha a bejelentés nem a
kapcsolattartas céljabdl bejelentett és Tarsasagunk altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél kerll megkiildésre.

Ha 6n elektronikus banki szolgaltatas (George web) igénybevételére jogosult, Ugy irasban
az adott elektronikus banki rendszeren vagy fellileten a bank részére eljuttatott elektronikus
levélben.

Erste Lakastakarék Zrt. ligyfelek esetében Tarsasagunk irdsos valaszat ugyanezen az
elektronikus banki rendszeren keresztul kuldi meg.

Faxon a +36-1-484-2199 fax szamra.

Tarsasagunk - barmely csatornan keresztiil torténik a panasz befogadasa, — ligyfélazonositast
végez.

.

A MAGYAR NEMZETI BANK FORMANYOMTATVANYVA
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Tdarsasagunk rendelkezik sajat panaszfelvételi jegyzékdnyvvel, ugyan akkor biztositja az irdsbeli
panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank honlapjan kézzétett formanyomtatvanyokat is. A
formanyomtatvanyok kézvetlenil elérheték a http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok oldalon.

A fogyasztd kérheti a formanyomtatvanyok pénziigyi szolgdltatdé altali koéltségmentes
megkiildését is, a panasztételre megjeldlt csatorndk barmelyikén téritésmentesen.

Tarsasagunk a fogyasztd ilyen tartalmud kilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a
rendelkezésére 4ll6 adatok alapjan dokumentdltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezé
fogyasztd szamara elektronikus Uton, mas esetben postai uton - koéltségmentesen,
haladéktalanul megkdldi.

Természetesen az egyéb formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadjuk, kivizsgaljuk.

. MEGHATALMAZOTT UTJAN TORTENO ELJARAS
Ha meghatalmazott utjan jar el, Ugy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél szélo 1952.
évi lll. térvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni, igy mindésitett maganokiratnak
mind&sul az okirat!, amennyiben
a) az lgyfél az okiratot sajatkezlileg irta és aldirta;
b) két tanu az okiraton alairdsaval igazolja, hogy az ligyfél a nem altala irt okiratot el6ttiik irta ala,
vagy aldirasat el6ttik sajatkezi alairasanak ismerte el; az okiraton a tanuk lakohelyét (cimét) is
fel kell tintetni;
¢) az Ugyfél alairasa vagy kézjegye az okiraton birdilag vagy kdzjegyz&ileg hitelesitve van;
d) a gazdalkodd szervezet altal lizleti korében kiallitott okiratot szabalyszerlen aldirtak;
e) lUigyvéd (jogtanacsos) az altala készitett okirat szabalyszer( ellenjegyzésével bizonyitja, hogy
az Ugyfél a nem dltala irt okiratot el6tte irta ald, vagy alairasat el6tte sajat kezl aladirasanak
ismerte el, illetéleg az ligyfél minésitett elektronikus aldirasaval alairt elektronikus okirat tartalma

az Ugyved altal készitett elektronikus okiratéval megegyezik;

f) az elektronikus okiraton kidllitdja min&sitett elektronikus aldirast vagy minésitett tanusitvanyon
alapuld fokozott biztonsagu elektronikus alairast helyezett el.

A meghatalmazas eredeti, irdsba foglalt példanyat csatolni kell a panasz beadvanyhoz.

IV. APANASZKIVIZSGALASA
Az ELTP a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel.
Az ligyfélpanaszokat - a vonatkozo jogszabalyoknak és rendeleteknek megfeleléen — 30 naptari
napon  belll, indoklassal elldtva meg kell vélaszolni benyujtéjanak, vagy
képvisel6jének/meghatalmazottjanak.
A panaszok kezelése soran fokozottan biztositott a kbzérthetéség, az atlathatdsag, valamint a

kiszamithatésdg. A panaszkezelés soran ugy jarunk el, hogy a korilmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkeriilnetd legyen a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakuldsa.

L A felsorolas barmely pontja Gnmagéban mindsitett maganokiratnak min&siil
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Torekszlink az oOnnel vald egylttm(kodésre, a rugalmas és segitékész banasmddra a
panaszkezelés teljes folyamata soran, igy a panasztételkor, a kivizsgaldsa soran, valamint a
vélaszadast kovetben is.

A panaszok olyan szellemben kerlilnek kivizsgalasra és kezelésre, hogy képes legyen megelézni,
illetve felismerni és megfeleléen kezelni az 6n és az ELTP kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi
érdekellentétet annak érdekében, hogy az elhizodd, elmélyllé jogvita elkeriilheté legyen.

Szobeli panasz

Az ELTP kiemelt kdzvetit6i szerzédés keretében egylittm(kédik az Erste Bank Hungary Zrt-vel
(tovabbiakban EBH Zrt) ide értve a fidkhalézatot is.

A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt minden banki igyintézé koteles
meghallgatni. A szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja.
Amennyiben nem orvosolhatd fioki hataskorben, a tanacsaddnak a panaszt rogziteni kell.
Tovabba koteles tajékoztatast adni jelen Panaszkezelési Szabalyzat alapjan, a panasz benyuijtasi
lehet6ségekrél kérni, hogy a panaszt a szabdlyzatban meghatarozott mddok valamelyikén
terjessze el6. Ha ehhez formanyomtatvanyt kér, akkor at kell adni egy Ures panaszfelvételi
jegyz6konyvet.

A panaszost szoban, vagy kérésére irdasban tajékoztatni kell a rogzitett panaszanak
azonositasara szolgdalé adatokrdl (panasz iktatdszama). Tovabba a jegyz6konyv egy masolati
példanyat a személyesen kzolt szdbeli panasz esetén onnek at kell adni.

A telefonon jelentkezé panaszos altal el6adott panaszt minden TeleBank ligyintézé koteles
meghallgatni. A panaszt, megértése utan, azonnal meg kell vizsgalni és lehetéség szerint azonnal
kell orvosolni. Amennyiben a panasz helyben megoldhatd, akkor a panaszost teljes kérlen kell
tajékoztatni a szlikséges informaciokrol.

Telefonos panaszok esetén biztositjuk az 5 percen belili, Ggyfélszolgalati lgyintézé altali
él6éhangos hivasfogadast és a panasz bejelentés lehetéségét. Banki munkanapokon 21:00 és
07:00 kozo6tt, valamint hétvégén, munkasziineti és Unnepnapokon telefonos
Ugyfélszolgalatunkon keresztiil kizardlag slrgésségi muveletek (példaul bankkartya letiltasa,
Telebank letiltdsa), valamint dltaldnos banki termékinformaciéval kapcsolatos tajékoztatas érheté
el.

Telefonon keresztlil torténé panaszkezelés esetén az Ugyféllel folytatott kommunikaciét
hangfelvétellel rogzitjiik, és a hangfelvételt 5 évig megbrizzik.

Kifejezett kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatjuk a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

Tarsasagunk a telefonon tett panaszt egyedi azonositészamon tartja nyilvan, tekintettel arra,
hogy az egyszer(ibbé teszi a panaszok visszakeresését, az ligyfelek szamara pedig a késébbi
hivatkozast.

A teljes panaszkezelési jegyz6ékoényvet minden esetben vissza kell olvasni, azt széban jova kell
hagyatni.

Minden kivizsgalandd panasz esetében fel kell hivni a panaszos figyelmét a panasz azonositasat
megkdnnyité adatokra.

irasbeli panasz

Az ELTP kiemelt kdzvetitéi szerzé6dés keretében egylittmlkodik az Erste Bank Hungary Zrt-vel
(tovabbiakban EBH Zrt) ide értve a fiokhaldzatot is.
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Az ERSTE BANK HUNGARY Zrt. a teljes értékesitési haldézatdba beérkezett ligyfélpanaszokat
illetékességbdl az ERSTE Lakastakarék Zrt. panaszkezelési szakértdje felé tovabbitja, aki a
panasz teljes kivizsgalasat lefolytatja.

A panasz kivizsgalasat kovetéen Tdarsasagunk vdlaszaban részletesen kitér a teljes kor(
kivizsgdlasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozdé
intézkedésre, illetve elutasitasa esetén az elutasitds indokara. A vélasz tartalmazza a panasz
targyara vonatkozd szerzédési feltétel, alapszabaly pontos szévegét.

V.  Mire van sziikséglink panaszanak pontos kivizsgalasahoz?

Kérjlik, adja meg pontos személyes adatait (pl. név, cim, anyja neve, szliletési hely és idépont,
allandé lakcim/levelezési cim, egyéb elérhet6ség; telefonszam, e-mail cim), valamint lakas-
takarékpénztari ajanlat/szerz6désszamat.

Kérjlk, jelolje meg részletesen a panaszat okozd eseményt, Tarsasagunkkal szemben tdmasztott
igényét, valamint kérjik, hogy a panaszligy kapcsan az 6n birtokaban |évé dokumentumok
masolatat kildje meg résziinkre, a kordbbiakban mar emlitett elérhet6ségek valamelyikére
feltéve, hogy azok egyébként nincsenek a Lakas-takarékpénztar birtokaban.

A panaszrol felvett jegyzokonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza

a) az lgyfél neve;

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljeskorten kivizsgalasra kerliljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél fliggden ligyfélszam;

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzékonyvet felvevd személy
és az lgyfél aldirasa;

h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje;

i) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

j) @ megadott panasz azonosité szdma

VI. Adatvédelmirendelkezések

A panaszt benyuljtd Ugyfél adatait az informacids O©nrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél sz4éld 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.
A panaszigyintézes soran felmerilt adatvedelmi és adatkezelési kérdéseket Tarsasagunk
Uzletszabalyzatan belll az Altaldanos Uzleti Feltételek 12. fejezete tartalmazza részletesen.

VIl.  Milyen jogorvoslati lehetéségei vannak, ha valaszunkat nem fogadja el?

Els6dleges célunk, hogy mindkét fél szamara megnyugtatdé mddon tudjuk lezarni a felmerilt
panasziigyeket. Ezért kérjlik, hogy jelezze azon észrevételét is, ha a panaszara adott valaszunkat

nem tartja kielégitének, megfelelének és megnyugtaténak.

Ezen tulmenéen a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsara el6irt térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az alabbi jogorvoslati lehetéségekkel élhet:

Fogyasztd esetén (fogyasztdnak minésiil az 6ndlld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kivll es6 célok érdekében eljaré természetes személy):
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Egyedi jogvitdnak nem mindsiilé (a Magyar Nemzeti bankrdl sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény
fogyasztdvédelmi rendelkezései megsértésével kapcsolatos) panasz esetén:
a Magyar Nemzeti bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Koézpontjahoz fordulhat
(levelezési cim: Magyar Nemzeti bank 1534 BKKP Pf. 777, személyesen: MNB
lgyfélszolgalatan (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.) vagy barmely Kormanyablakban;
telefon: 06-80-203-776, faxon: 06-1-489-9102; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu)

Egyedi jogvita (a bank és az Ugyfél kozotti szerz6dés létrejottének, érvényességének,

joghatdsainak és megszlinésének, tovabbd a szerz6désszegés és annak joghatdsainak

megallapitasaval kapcsolatos panasz) esetén:

a) a Pénziigyi Békélteté Testiilet - mint az MNB dltal mikodtetett szakmailag fliggetlen
testiilet - el6tt kezdeményezhet eljarast (levelezési cim: Pénziigyi Békéltetd Testilet H-
1525 Budapest Pf.: 172.; telefon: 06-80-203-776; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu;
honlap: www.penzligyibekeltetotestulet.hu),

b) Birosagi keresettel a terlletileg illetékes birésaghoz lehet fordulni.

c) Online Uton kezdeményezett szolgaltatasi szerz6désekkel kapcsolatban pedig az Online
Vitarendezési Platformon keresztiil: https://webgate.ec.europa.eu/odr).

Az Eurdpai Parlament és Eurdpai Tanacs a fogyasztdi jogvitak online rendezésérél szolo
524/2013/EU szamu rendelete (Rendelet) létrehozta az Online Vitarendezési Platformot.
Az online vitarendezési platform egy olyan egyablakos ligyintézési pont, ahol az Eurdpai
Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok online szolgaltatasi szerzédésekbdl
eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmeriil jogvitaikat birdsagi eljarason kivil
rendezhetik az Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatdkkal.

A Rendelet hatalya kiterjed az Erste bankra is, amennyiben kdzte és a fogyasztd kozott
|étrejott online szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban pénziigyi fogyasztdi jogvita merdil
fel. A fogyasztd az online vitarendezési platformon keresztiil kezdeményezheti a jogvita
birésagi eljarason kivili rendezését a k6zosen megvalasztott vitarendezési forumnal,
Magyarorszagon a Pénziigyi Békélteté Testliletnél.

Az Online Vitarendezési Platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr
Felhaszndldi tmutatd: https://webgate.ec.europa.eu/odr/userquide
Az Erste bank e-mail cime: erste@erstebank.hu

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén kérelmére a bank a Pénzligyi Békéltet6é Testlilet, illetve a Magyar
Nemzeti bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpontja eljdrasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem (pénzigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyokat kéltségmentesen megkiildi az 6n részére.

A formanyomtatvanyok kozvetlenil az MNB weboldaldn a Fogyasztévédelem, Pénzigyi
Navigator aloldalon érhetéek el.

A formanyomtatvanyokat a bank - amennyiben a rendelkezésére &all6 adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezik — elektronikus Uton, mas esetben postai
uton koltségmentesen, haladéktalanul megkadildi.

Adatvédelmi kérdést érinté panaszaval kapcsolatban: valasztdsa szerint az adatkezel6
székhelye vagy az on lakdhelye vagy tartézkodasi helye szerinti torvényszékhez, vagy a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsaghoz fordulhat.

Szeretnénk felhivni figyelmét, hogy Téarsasagunk a Pénzligyi Békélteté Testlletnél altalanos
aldvetési nyilatkozatot — amely a Testlilet dontésének kételez6ként torténd elfogaddasat jelenti —
nem tett. Amennyiben az 6n altal érvényesiteni kivant igény 6sszege meghaladja az 1.000.000,-
Forintot a Testlilet ajanlast hozhat.
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A Pénzligyi Békéltet6 Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kdtelezést tartalmazé
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és a fogyasztdnak minésiilé lgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazoé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

Fogyaszténak nem mindsiilé Ugyfél esetén:

Egyedi jogvita (a bank és az Ugyfél kozotti szerzédés létrejottének, érvényességének,
joghatdsainak és megsziinésének, tovabba a szerz6désszegés és annak joghatdsainak
megallapitdsdval kapcsolatos panasz) esetén:

Birdsagi keresettel a terlletileg illetékes birdsaghoz lehet fordulni.

Vil. PANASZNYILVANTARTAS

A beérkezett Ugyfélpanaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl Tarsasagunk elektronikus nyilvantartast vezet, amely tébbek kozt alkalmas a
panaszok belsé nyomon kdvetésére. A nyilvantartas tartalmazza:

a. apanasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlésével,

b. a panasz benyujtasanak idépontjat,

C. apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d. azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e. a panaszra adott valaszlevél postara addsanak - elektronikus uton megkuldott valasz
esetén az elkildés - datumat.

A nyilvantartas strukturajanal és tartalmanal fogva alkalmas arra, hogy

* apanaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;
* apanasz okat képezb tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

* megvizsgalhassa, hogy az el6z6 pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-
e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

» eljdrast kezdeményezhessen a feltart, a masodik pontban rdgzitett tények és események
korrekcidjara;

» Osszefoglalhassa az ismétléd6é vagy rendszerszintl problémakat, a jogi kockazatokat. az
Ugyfelek Ugyintézésének gordilékenyebbé tétele érdekében Tarsasagunk kozolje az
Ugyfelekkel a telefonon tett szdbeli panasz egyedi azonositészamat, valamint az irasbeli
panasz azonositasara szolgalé adatokat.

Az ERSTE Lakastakarék Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 6t évig megérzi.

Az ERSTE Lakastakarék Zrt. panaszkezelési szakért6jének a feladata a panaszkezelési eljarasok
jogszabalyoknak megfeleld lefolytatdsanak biztositasa.

IX. FOGALMAK

Fogyasztd: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében
eljaré természetes személy.

Tarsasag: az ERSTE Lakdastakarék Zrt., mint pénzligyi intézmény.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrél szolé 2013.
évi CCXXXVII. torvény 288.§-a, a Magyar Nemzeti Bankrdl szolé 2013. évi CXXXIX. torvény,
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illetve a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrdl sz6lé 66/2021. (XII. 20.)
MNB rendelet rendelkezéseinek megfelel, tovabba figyelembe veszi pénziigyi intézmények és a
fliggetlen pénziigyi szolgdltatds kozvetiték panaszkezelésének eljardsaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl széléd 435/2016. (XIl. 16.)
Kormdanyrendeletben foglaltakat és megtekintheté az ERSTE Lakastakarék Zrt. hivatalos
honlapjan, valamint kifliggesztésre kerllt a kiemelt kozvetitéként eljaré ERSTE BANK HUNGARY
Zrt. fiokhalézataban.

Tisztelettel:
ERSTE Lakastakarék Zrt.
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