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Tisztelt Ugyfeliink!

Ezaton is kdszonjiik, hogy Tarsasagunknal vezeti lakés-takarékpénztari szamlajat!

Célunk, hogy szolgaltatdsainkat, és termékeinket az On megelégedésére alakitsuk, fejlessziik. Emiatt
rendkiviil fontos szamunkra, hogy On meg tudja tenni az észrevételeit, €s esetleges panaszait
megismerve javitani tudjuk szolgéltatasaink mindségét, bels6é folyamataink hatékonysagat.

Amennyiben miikddésiink soran Ont minden igyekezetiink ellenére sérelem érte, a kovetkezd
lehetdségeket ajanljuk fel panaszadnak benyujtasara. Kérjiik, valassza ki az Onnek legkedvezdbbet és
tegye meg észrevételeit az alabbiak szerint:

1. Panaszbenyujtdsi lehetdségek:

e Személyesen — szoban vagy irdsban (irdsban, akar mas altal atadott irat itjan is) — az ERSTE
BANK HUNGARY Zrt. barmely bankfiokjaban, nyitvatartasi idoben. A Bankfiokok pontos
cime és nyitva tartdsa megtalalhato az ERSTE BANK HUNGARY Zrt. hivatalos honlapjan
(www.erstebank.hu).

o Telefonon az ERSTE BANK HUNGARY Zrt. Telebank rendszerén keresztiil munkanapokon 7
¢s 21 6ra kozott a +36 1 298 0222-es telefonszamon.

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

o E-mailen az ERSTE Lakastakarék Zrt. alabbi, erre a célra kijelolt, elektronikus levélcimére
megkiildott elektronikus levélben: panasz@ersteltp.hu. Tajékoztatjuk, hogy Tarsasagunk az
igyfelek biztonsaga érdekében elektronikus levél utjan kizardlag banktitkot nem tartalmazo,
altalanos valaszt tud adni abban az esetben, ha a bejelentés nem a kapcsolattartas céljabol
bejelentett és Tarsasagunk altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl keriil megkiildésre.

e Amennyiben On elektronikus banki szolgaltats (Erste NetBank) igénybevételére jogosult, gy
irasban az adott elektronikus banki szolgaltatashoz igazodo elektronikus banki rendszeren vagy
feliileten a Bank részére eljuttatott elektronikus levélben. Erste Lakastakarék Zrt. ligyfelek
esetében a Bank irdsos valaszat ugyanezen az elektronikus banki rendszeren keresztiil kiildi
meg.

e Faxona+361 219 4784 fax szamra.

Tarsasagunk - barmely csatornan keresztiil torténik a panasz befogadasa, — igyfélazonositast végez.
11. A Magyar Nemzeti Bank dltal elkészitett formanyomtatvany elfogadasa:

Tarsasagunk lehet6vé teszi, hogy az tigyfél az irasbeli panasz benyujtasdhoz - a Magyar Nemzeti Bank
honlapjan kozzétett — formanyomtatvanyokat (tovabbiakban: formanyomtatvanyok) alkalmazhasson. A
formanyomtatvanyok kozvetleniil elérheték a http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok oldalon. Természetesen Tarsasagunk az egyéb formaban benyujtott irasbeli
panaszt is befogadja, kivizsgalja.

A fogyaszt6 kérheti a formanyomtatvanyok pénziigyi szolgaltato altali koltségmentes megkiildését
is, a panasztételre megjelolt csatorniak barmelyikén téritésmentesen.

Tarsasagunk a fogyaszto ilyen tartalmu kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a
rendelkezésére dllo adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyaszto
szamdra elektronikus uiton, mds esetben postai uton — koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.
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I11. Meghatalmazott utjan torténd eljards:

Az tigyfeél eljarhat meghatalmazott Gtjan. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott tjan jar el, ugy a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szolo 1952. évi IIl. térvényben foglalt kdvetelményeknek
kell eleget tenni, igy mindsitett maganokiratnak minésiil az okirat!, amennyiben

a) az Ugyfél az okiratot sajatkeziileg irta és aldirta;

b) két tant1 az okiraton alairasaval igazolja, hogy az Ugyfél a nem ltala irt okiratot eléttiik irta ala, vagy
alairasat elottiik sajatkezii alairasanak ismerte el; az okiraton a tanuk lakohelyét (cimét) is fel kell
tlintetni;

c) az Ugyfél aldirdsa vagy kézjegye az okiraton birdilag vagy kozjegyzdileg hitelesitve van;

d) a gazdalkodoé szervezet altal iizleti korében kiallitott okiratot szabalyszeriien alairtak;

e) ligyvéd (jogtandcsos) az altala készitett okirat szabalyszerii ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az
Ugyfél a nem 4ltala irt okiratot eltte irta ala, vagy alairasat eldtte sajat kezii aldirasanak ismerte el,
illetdleg az Ugyfél mindsitett elektronikus alairdsaval alairt elektronikus okirat tartalma az {igyvéd 4ltal
készitett elektronikus okiratéval megegyezik;

f) az elektronikus okiraton kidllitoja mindsitett elektronikus alairast vagy mindsitett tanusitvanyon
alapul6 fokozott biztonsagu elektronikus alairast helyezett el.

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

1V. Panaszkivizsgdaldsanak és feldolgozds menete:

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, ezért Tarsasagunk kiilon dijat nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az Osszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik. Az ELTP a panaszkezelés
soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi
fogyasztoi jogvita kialakulasat. A panaszkezelési eljaras soran Tarsasagunk — az iigyfél erre iranyulo
kifejezett kérésére — tajékoztatja az iigyfeleket arrol, hogy az eljaras milyen szakaszban van.

1. Szo6beli panasz
(A kiemelt kozvetitoként eljaro ERSTE BANK HUNGARY Zrt. fiokhalozataban torténd panaszfelvételt
is beleértve)

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt Tarsasdgunk azonnal megvizsgalja, és
lehetdség szerint orvosolja. Tarsasagunk a telefonon kozolt szobeli panasz esetén, az inditott hivas
sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliili élohangos bejelentkezése érdekében gy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Tajékoztatjuk Ont, hogy telefonon kdzolt szobeli panasz esetén panaszarodl hangfelvétel késziil. A
szoban ko6zolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt Tarsasagunk 6t évig megérzi. Az lgyfél kérésére
biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatjuk a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Tarsasagunk a telefonon tett panaszt egyedi azonositdszamon tartja nyilvan, tekintettel arra, hogy az
egyszeriibbé teszi a panaszok visszakeresését, az ligyfelek szamara pedig a késébbi hivatkozast.

Ha az igyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell
adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell
kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon beliil
kell megkiildeni.

L A felsorolds barmely pontja nmagaban mindsitett magénokiratnak mindsiil
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2. frasbeli panasz:
(A kiemelt kozvetitoként eljaro6 ERSTE BANK HUNGARY Zrt. fiokhéalézataban torténd panaszfelvételt
is beleértve)

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot Tarsasagunk a panasz kozlését (a
panaszbeadvany Tarsasagunk részére torténé postai kézbesitését, vagy a panaszbeadvany Tarsasagunk,
illetve az ERSTE Bank Hungary Zrt. panaszfelvétel esetén az ERSTE Bank Hungary Zrt. altali
kozvetlen kézhezvételét) kovetd 30 naptari napon beliil megkiildi az tigyfél részére.

Az ERSTE BANK HUNGARY Zrt. a teljes értékesitési haldzataba beérkezett tigyfélpanaszokat
illetékességbol az ERSTE Lakastakarék Zrt. panaszkezelési szakértdje felé tovabbitja, amely szervezeti
egység a panasz teljes kivizsgalasat lefolytatja. A Lakdas-takarékpénztar irdsban, postai tton értesiti
barmely tigyfelét a vizsgalat eredményérol.

V. A panszfelvételi jegyzokonyv:

A jegyz6konyv a kovetkezOk rogzitésére alkalmas:

a) az ligyfél neve;

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

¢) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien
kivizsgalasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fiiggden ligyfélszam,;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzOkonyvet felvevd személy és az
ligyfél alairasa;

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje;

1) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime.

VI. Adatvédelmi rendelkezések:
Tarsasagunk a panasz ligyintézés soran kiilondsen a kovetkezo adatokat kérheti az tigyféltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, tigyfélszam;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az iigyfél birtokdban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amelyek a szolgaltatonal nem allnak rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytjto iigyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni. A panasziigyintézés soran
felmeriilt adatvédelmi és adatkezelési kérdéseket Tarsasagunk Uzletszabalyzatan beliil az Altalanos
Uzleti Feltételek 12. fejezete tartalmazza részletesen.
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VII. Mire van sziikségiink panaszdanak pontos kivizsgalasahoz?

Kérjiik, adja meg pontos személyes adatait (pl. név, cim, anyja neve, sziiletési hely és id6pont, allando
lakcim/levelezési cim, egyéb elérhetség; telefonszam, e-mail cim), valamint lakas-takarékpénztari
ajanlat/szerz6désszamat.

Kérjiik, jelolje meg részletesen a panaszat okozo eseményt, Tarsasagunkkal szemben tamasztott igényét,
valamint kérjiik, hogy a panasziigy kapcsan az On birtokdban 1évé dokumentumok méasolatat kiildje meg
résziinkre, a kordbbiakban mar emlitett elérhetéségek valamelyikére feltéve, hogy azok egyébként
nincsenek a Lakas-takarékpénztar birtokaban.

VIII. Milyen jogorvoslati lehetiségei vannak, ha vilaszunkat nem fogadja el?

Els6dleges célunk, hogy mindkét fél szamara megnyugtato modon tudjuk lezarni a felmeriilt
panasziigyeket. Ezért kérjiik, hogy jelezze azon észrevételét is, ha a panaszara adott valaszunkat nem
tartja kielégitonek, megfelelének és megnyugtatonak.

IX. Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatdsi kotelezettség:

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé tigyfél az alabbi testiiletekhez, illetve
hat6sagokhoz fordulhat (Fogyasztonak mindsiil az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviil es6 célok érdekében eljaro természetes személy):

a) A Magyar Nemzeti Bankrdl szolo 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyuld panasz esetén a Magyar Nemzeti Banknal (a
Magyar Nemzeti Bank Pénziligyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanal) (levelezési cim: Magyar Nemzeti
Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu).
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet.

b) Szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival Osszefiiggd jogvita rendezésével kapcsolatosan a Pénziigyi
Békélteto Testiilethez, mint az MNB altal miikodtetett szakmailag fliggetlen testiilethez (levelezési cim:
Pénziigyi Békélteto Testiilet 1525 Budapest BKKP Pf. 172; telefon: 06-1-489-9700, illetve 06-80-203-
776; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu), vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint a birosaghoz
fordulhat.

¢) A fogyasztonak nem mindsiilo tigyfelet a panasz elutasitasa esetén Tarsasagunk tajékozatja, hogy
panaszaval a Polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

d) Adatvédelmi kérdést érintd panaszaval kapcsolatban: valasztasa szerint az adatkezel$ székhelye, vagy
az On lakohelye, vagy tartézkodasi helye szerinti torvényszékhez, vagy a nemzeti Adatvédelmi és
Informacidszabadsag Hatosaghoz fordulhat.

Az ERSTE Lakastakarék Zrt. a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. szamu térvényben
foglaltak figyelembevételével a Pénziigyi Békéltetd Testiilet elotti, a fogyaszto altal kezdeményezett
eljarasban a Pénziigyi Békéltetd Testiilet altal hozott hatarozatnak — figyelemmel a hivatkozott térvény
113.§-ban foglaltakra — nem veti ala magat.

e) Tarsasagunk az el6zdeken tul — figyelemfelhivasra alkalmas modon - részletes tajékoztatast ad a jelen
szabalyzat II. pontjaban irtak szerint
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X. Személyre szabott tijékoztatdas a panasz elutasitisa esetén:

A panasz elutasitasa esetén Tarsasagunk tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo tligyfelet arrol, hogy
allaspontja szerint az adott ligyfélpanasz:

a) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgélasara, vagy

b) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival ¢és megszinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

A tajékoztatds az elézoekben irtakon tal kiterjed arra, hogy a panasz elutasitdsa kapcsan
fogyasztovédelmi eljdras a Magyar Nemzeti Banknal (a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjanal), vagy mas esetekben a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnél, illetve a
polgari perrendtartds szabalyai szerint a birdsagnal kezdeményezhetdé az el6z6 IX. pontban irt
elérhetdségeken.

XI. Milyen nyilvantartast vezet Tarsasdgunk a hozzd beérkezett panaszokrol?

A beérkezett ligyfélpanaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
Tarsasagunk elektronikus nyilvantartast vezet, amely tobbek kozt alkalmas a panaszok belsé nyomon
kovetésére

A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

e a panasz benyujtasanak idépontjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

o azintézkedés teljesitésének hataridejét €s a végrehajtasért felelos személy megnevezését,

e apanasz megvalaszolasanak idopontjat.

A nyilvantartas struktarajanal és tartalmanal fogva alkalmas arra, hogy

e a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

e apanasz okat képezo tényeket €s eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

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

o cljarast kezdeményezhessen a feltart, a masodik pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara;

o Osszefoglalhassa az ismétlddo vagy rendszerszintii problémakat, a jogi kockazatokat. az
igyfelek tigyintézésének gordiilékenyebbé tétele érdekében Tarsasagunk kozolje az tigyfelekkel
a telefonon tett szobeli panasz egyedi azonositdszamat, valamint az irasbeli panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

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

Az ERSTE Lakastakarék Zrt. panaszkezelési szakért6jének a feladata a panaszkezelési eljarasok
jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasanak biztositasa.
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X. Lényeges fogalmak:

Fogyaszté: az onallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaro
természetes személy.

Tarsasag: az ERSTE Lakéstakarék Zrt., mint pénziigyi intézmény.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szo6ld 2013. évi
CCXXXVIL torvény 288.§-a, a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény, illetve
a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol szolo 46/2018. (XII. 13.) MNB
rendelet rendelkezéseinek megfelel, tovabba figyelembe veszi pénziigyi intézmények és a filiggetlen
pénziigyi szolgaltatds kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl szolé 435/2016. (XII. 16.) Kormanyrendeletben foglaltakat és
megtekintheté az ERSTE Lakastakarék Zrt. hivatalos honlapjan, valamint kifliggesztésre keriilt a
kiemelt kozvetitoként eljaro ERSTE BANK HUNGARY Zrt. fiokhalozataban.

Tisztelettel:
ERSTE Lakastakarék Zrt.
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