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Tisztelt Ugyfeliink!
Ezuton is kdszonjuk, hogy Tarsasagunknal vezeti lakas-takarékpénztari szamilajat!

Celunk, hogy szolgaltatasainkat, és termékeinket az On megelégedésére alakitsuk, fejlessziik. Emiatt
rendkivil fontos szamunkra, hogy On meg tudja tenni az észrevételeit, és esetleges panaszat
megismerve javitani tudjuk szolgaltatasaink minéségét, belsd folyamataink hatékonysagat.

Amennyiben miikddésiink soran Ont minden igyekezetiink ellenére sérelem eérte, a kovetkez6
lehet8ségeket ajanljuk fel panaszanak benyujtasara. Kérjik, valassza ki az Onnek legkedvezébbet és
tegye meg észrevételeit az alabbiak szerint:

I. Panaszbenyudjtasi lehetéségek:

e Személyesen — szbban vagy irasban (irasban, akar mas altal atadott irat Gtjan is) — az ERSTE
BANK HUNGARY Zrt. barmely bankfidkjaban, nyitvatartasi idében. A Bankfiékok 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 keresztil munkanapokon 7
és 21 ora kozott a +36 1 298 0222-es telefonszamon.

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

e E-mailen az ERSTE Lakastakarék Zrt. alabbi, erre a célra kijelolt, elektronikus levélcimére
megkuildott elektronikus levélben: panasz@ersteltp.hu. Tajékoztatjuk, hogy Tarsasagunk az
ugyfelek biztonsaga érdekében elektronikus levél atjan kizardlag banktitkot nem tartalmazo,
altalanos valaszt tud adni abban az esetben, ha a bejelentés nem a kapcsolattartas céljabdl
bejelentett és Tarsasagunk altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kertil megkuldésre.

e Amennyiben On elektronikus banki szolgaltatas (Erste NetBank, George web) igénybevételére
jogosult, ugy irasban az adott elektronikus banki szolgaltatdshoz igazodé elektronikus banki
rendszeren vagy fellleten a Bank részére eljuttatott elektronikus levélben. Erste Lakastakarék
Zrt. ugyfelek esetében a Bank irasos valaszat ugyanezen az elektronikus banki rendszeren
keresztul kildi meg.

e Faxona +36 1219 4784 fax szamra.

Tarsasagunk - barmely csatornan keresztul torténik a panasz befogadasa, — Gigyfélazonositast végez.
Ill. A Magyar Nemzeti Bank altal elkészitett formanyomtatvany elfogadasa:

Tarsasagunk lehetévé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz - a Magyar Nemzeti Bank
honlapjan kézzétett — formanyomtatvanyokat (tovabbiakban: formanyomtatvanyok) alkalmazhasson. A
formanyomtatvanyok kdzvetlenll elérhet6k a http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok oldalon. Természetesen Tarsasagunk az egyéb formaban benyujtott irasbeli
panaszt is befogadja, kivizsgalja.

A fogyaszté kérheti a formanyomtatvanyok pénziigyi szolgaltaté altali koltségmentes
megkildését is, a panasztételre megjelolt csatornak barmelyikén téritésmentesen.

Tarsasagunk a fogyasztd ilyen tartalmu kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat — a
rendelkezésére 4all6 adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezé
fogyaszté szamdra elektronikus udton, mas esetben postai uton - kéltségmentesen,
haladéktalanul megkdiildi.
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lll. Meghatalmazott utjan torténé eljaras:

Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el, ugy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol
sz06l6 1952. évi lll. térvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni, igy minésitett maganokiratnak
mindsiil az okirat!, amennyiben

a) az Ugyfél az okiratot sajatkeziileg irta és alairta;

b) két tant az okiraton alairasaval igazolja, hogy az Ugyfél a nem altala irt okiratot eléttiik irta ala, vagy
alairasat el6ttik sajatkezi alairasanak ismerte el; az okiraton a tanuk lakohelyét (cimét) is fel kell
tlntetni;

c) az Ugyfél alairasa vagy kézjegye az okiraton birdilag vagy kézjegyzéileg hitelesitve van;

d) a gazdalkodo szervezet altal Gzleti kérében kiallitott okiratot szabalyszerlien alairtak;

e) Ugyvéd (jogtandcsos) az altala készitett okirat szabalyszeri( ellenjegyzésével bizonyitja, hogy az
Ugyfél a nem 4altala irt okiratot elétte irta ala, vagy alairasat elétte sajat kez( alairasanak ismerte el,
illetdleg az Ugyfél mindsitett elektronikus alairasaval alairt elektronikus okirat tartalma az Gigyvéd altal
készitett elektronikus okiratéval megegyezik;

f) az elektronikus okiraton kiallitdja mindsitett elektronikus alairast vagy mingsitett tanusitvanyon alapulé
fokozott biztonsagu elektronikus alairast helyezett el.

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

IV. Panaszkivizsgdlasanak és feldolgozas menete:

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, ezért Tarsasagunk kulon dijat nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az Osszes vonatkozé koérilmény figyelembevételével torténik. panaszkezelés soran
kotelesek vagyunk ugy eljarni, hogy a kértlmények altal adott lehetéségekhez mérten elkeriljik a
pénzigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat. A panaszkezelési eljaras soran Tarsasagunk — az lgyfél erre
iranyulo kifejezett kérésére — tajékoztatja az ligyfeleket arrél, hogy az eljaras milyen szakaszban van.

1. Szébeli panasz
(A kiemelt kdzvetitdként eljar6 ERSTE BANK HUNGARY Zrt. fiokhalozataban torténd panaszfelvételt is
beleértve)

A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt Tarsasagunk azonnal megvizsgalja, és
lehetéség szerint orvosolja. A telefonon kozolt szdbeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres
felépulésének idépontjatdl szamitott 6t percen bellli él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Tajékoztatjuk Ont, hogy telefonon kézélt szébeli panasz esetén panaszardl hangfelvétel készil. A
sz6ban kdzdlt panaszokrél készilt hangfelvételt Tarsasagunk 6t évig megdérzi. Az ugyfél kérésére
biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocséatjuk a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet.

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.

Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, Tarsasagunk a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrdl
jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kdzdlt szébeli panasz esetén az Ggyfélnek at kell
adni, telefonon kézolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az tgyfélnek meg kell
kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon
belll kell megkuldeni.

L A felsorolds barmely pontja nmagaban mindsitett magénokiratnak mindsiil
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2. irasbeli panasz:
(A kiemelt kozvetitéként eljaro ERSTE BANK HUNGARY Zrt. fiokhalozataban torténé 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 kbzvetlen kézhezvételét) kdvetd 30 naptari napon bellil megkuldi az tgyfél részére.

Az ERSTE BANK HUNGARY Zrt. a teljes értékesitési halézataba beérkezett lgyfélpanaszokat
illetékességbdl az ERSTE Lakastakarék Zrt. panaszkezelési szakért6je felé tovabbitja, aki a panasz
teljes kivizsgalasat lefolytatja. A Lakas-takarékpénztér irdsban, postai uton értesiti barmely tgyfelét a
vizsgalat eredményéroél.

V. A panaszfelvételi jegyz6konyv:

A jegyz6kdnyv a kdvetkezbk rogzitésére alkalmas:

a) az ugyfél neve;

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

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilénitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ulgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien
kivizsgalasra kerdljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, igytdl fiiggbéen Ugyfélszam;

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd személy és az
Ugyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje;

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

j) @ megadott panasz azonosité szama

VI. Adatvédelmi rendelkezések:
Tarsasagunk a panasz Ugyintézés soran kuléndsen a kovetkez8 adatokat kérheti az tigyféltél:

a) neve;

b) szerz6désszam, lgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban Iév6 olyan dokumentumok masolata,
amelyek a szolgaltatonal nem allnak rendelkezésre;

j) meghatalmazott utjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szliikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ggyfél adatait az informaciés dnrendelkezési jogroél és az informaciészabadsagrél
sz06l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni. A panaszigyintézés 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 panaszanak pontos kivizsgalasahoz?

Kérjuk, adja meg pontos személyes adatait (pl. név, cim, anyja neve, sziiletési hely és idépont, allandé
lakcim/levelezési cim, egyéb elérhetéség; telefonszam, e-mail cim), valamint lakas-takarékpénztari
ajanlat/szerzédésszamat.

Kérjuk, jeldlie meg részletesen a panaszat okozé eseményt, Tarsasagunkkal szemben tamasztott
igényét, valamint kérjiik, hogy a panasziigy kapcsan az On birtokaban Iévé dokumentumok masolatat
kildje meg részinkre, a kordbbiakban mar emlitett elérhetéségek valamelyikére feltéve, hogy azok
egyeébkeént nincsenek a Lakas-takarékpénztar birtokaban.

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

Els6dleges célunk, hogy mindkét fél szamara megnyugtatdé maddon tudjuk lezarni a felmerdilt
panaszugyeket. Ezért kérjuk, hogy jelezze azon észrevételét is, ha a panaszara adott valaszunkat nem
tartja kielégitének, megfelelének és megnyugtaténak.

IX. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tdjékoztatasi kotelezettség:

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésilé Ugyfél az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat (Fogyaszténak minéstil az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kivil es6 célok érdekében eljard természetes személy):

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

b) Szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival Osszefliggd jogvita rendezésével kapcsolatosan a
Pénzugyi Békéltetd Testulethez, mint az MNB 4&ltal mikddtetett szakmailag flggetlen testllethez
(levelezési cim: Pénzlgyi Békéltetd Testllet 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 birésaghoz fordulhat.

c) A fogyaszténak nem minésuld Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén Tarsasagunk tajékozatja, hogy
panaszaval a Polgéri perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

d) Adatvédelmi kérdest érintd panaszaval kapcsolatban: valasztasa szerint az adatkezel6 szekhelye,
vagy az On lakéhelye, vagy tartézkodasi helye szerinti torvényszékhez, vagy a nemzeti Adatvédelmi és
Informaciészabadsag Hatésaghoz fordulhat.

Az ERSTE Lakastakarék Zrt. a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. szamu térvényben
foglaltak figyelembevételével a Pénziigyi Békélteté Testllet elbtti, a fogyasztd altal kezdeményezett
eljarasban a Pénzlgyi Békélteté Testllet altal hozott hatédrozatnak — figyelemmel a hivatkozott térvény
113.§-ban foglaltakra — nem veti ald magat.

e) Tarsasagunk az el6zbeken tul — figyelemfelhivasra alkalmas mdodon - részletes tajékoztatast ad a
jelen szabalyzat Il. pontjdban irtak szerint
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X. Személyre szabott tdjékoztatdas a panasz elutasitasa esetén:

A panasz elutasitasa esetén Tarsasagunk tajékoztatja a fogyaszténak minésilé tgyfelet arrél, hogy
allaspontja szerint az adott lgyfélpanasz:

a) a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmirendelkezések
megsértésének kivizsgalasara, vagy

b) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

A tajékoztatas az elb6zbekben irtakon tul kiterjed arra, hogy a panasz elutasitasa kapcsan
fogyasztovédelmi eljaras a Magyar Nemzeti Banknal (a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontjanal), vagy mas esetekben a Pénzligyi Békéltetd Testiletnél, illetve a
polgari perrendtartas szabalyai szerint a birésagnal kezdeményezheté az el6zb IX. pontban irt
elérhetéségeken.

XI. Milyen nyilvantartast vezet Tarsasagunk a hozza beérkezett panaszokrdél?

A beérkezett Ugyfélpanaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekré|
Tarsasagunk elektronikus nyilvantartast vezet, amely tébbek kdzt alkalmas a panaszok belsé nyomon
kbvetésére

A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését,

e a panasz benyujtasanak idépontjat,

e apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

o azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

A nyilvantartas strukturajanal és tartalmanal fogva alkalmas arra, hogy

e a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

e apanasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

e megvizsgalhassa, hogy az el6zd pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

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

o (sszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszintl problémakat, a jogi kockazatokat. az
ugyfelek Ugyintézésének gordulékenyebbé tétele érdekében Tarsasagunk koézdlie az
ugyfelekkel a telefonon tett szébeli panasz egyedi azonositdszamat, valamint az irasbeli panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

Az ERSTE Lakastakarék Zrt. a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 6t évig meg6rzi.

Az ERSTE Lakastakarék Zrt. panaszkezelési szakértéjének a feladata a panaszkezelési eljarasok
jogszabalyoknak megdfeleld lefolytatasanak biztositasa.
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XIl. Lényeges fogalmak:

Fogyaszt6: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaro
természetes személy.

Tarsasag: az ERSTE Lakastakarék Zrt., mint pénzigyi intézmény.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrél szélé 2013. évi
CCXXXVII. térvény 288.§-a, a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény, illetve a
pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozé szabalyokrél sz616 46/2018. (XI11. 13.) MNB rendelet
rendelkezéseinek megfelel, tovabba figyelembe veszi pénzlgyi intézmények és a fuggetlen pénzigyi
szolgaltatas kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrdl szolé 435/2016. (XIl. 16.) Kormanyrendeletben foglaltakat és
megtekinthet az ERSTE Lakastakarék Zrt. hivatalos honlapjan, valamint kifliggesztésre kerilt a kiemelt
kozvetitékent eljar6 ERSTE BANK HUNGARY Zrt. fiokhalozataban.

Tisztelettel:
ERSTE Lakastakarék Zrt.
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