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A Takareék Ingatlan Zrt. Panaszkezelési Szabalyai

Tisztelt Ugyfellink!
A Takarék Ingatlan Zrt. mikodesenek egyik legfontosabb celkitiizese, hogy szolgaltatasait a
mindenkori hatalyos jogszabalyoknak megfelelve, az On megelégedésére nyujtsa.

Mindemellett tisztaban vagyunk azzal, hogy a mindennapi miikodésink soran el6fordulhat, hogy
On panasszal él a kiszolgalas, vagy az Ugyét érintd kérliimény tekintetében.

llyen helyzetek esetén toéreksziink a panaszok, bejelentések haladéktalan kivizsgalasara,
elemzésére, tényszerll és targyilagos kovetkeztetések levonasara és a panasz korrekt, jogi
indokolassal alatdmasztott orvoslasara.

Célunk, hogy On és a Takarék Ingatlan Zrt. kdzotti véleményeltéréseket gyorsan és mindkét Fél
szamara megnyugtaté médon rendezzik.

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa téritésmentes, Tarsasagunk ezért kilon dijat nem
szamit fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kéralmény figyelembevételével torténik.

Jelen tajékoztatonkkal segitséget kivanunk nyujtani abban, hogy panasz esetén milyen moédon
tudja egyszer(ien és gyorsan Tarsasagunkkal a kapcsolatot felvenni, illetve hogyan kaphat gyors,
egyeértelm( valaszt észrevételeire.

Kdszdnjik megtiszteld figyelmét, egytttmikddéseét!

Hatalyos: 2019. december 05. napjatdl
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1. Fiigg6 ligynoki megbizasbol végzett tevékenységek

2019.12.05.

Tarsasagunk figg6 Ugynoki tevekenységként:
- pénzlgyi szolgaltatas (benne jelzaloghitel) kozvetitést-,
- értékbecslési, értekbecslés felllvizsgalati és miiszaki ellenéri tevékenységet- és,
- koveteléskezelési tevékenységet végez.

A fent felsorolt tevékenységeket Tarsasagunk a Takarékbank Zrt., mint megbiz6 javara,
nevikben, felelésségikre és kockazatukra végzi a megbizasi szerz6dés és annak
mellékleteiben foglaltak szerint. Az ezen szolgaltatdsokkal kapcsolatos, Tarsasagunknal
bejelentett panaszokat, ahol a megbizé a Takarékbank Zrt., nem Tarsasagunk, hanem ezen
megbizo6 kezeli a honlapjan kozzétett Panaszkezelési tajékoztatdjaban meghatarozottak szerint.

Amennyiben — a fenti korbe tartozo esetben - panaszat Tarsasagunkhoz juttatna el, azt
haladéktalanul tovabbitjuk az Megbizé felé!

2. Ingatlankdzvetités és ligyfél megbizason alapulo értékbecslési tevékenység

A Tarsasagunk ingatlankdzvetiti és értékbecslési tevékenységet ezen tajékoztatd 1. pontjaban
fel nem sorolt megbizok részére egyedi megbizasi szerz6dés keretében is végzi, igy ezen
szolgaltatasainkkal kapcsolatos panaszokat, ahol a megbizas koézvetlenll az Ugyféltdl érkezik,
Tarsasagunk 6nalléan kezeli a lentiekben meghatarozottak szerint.

Panaszbejelentés modja
Tarsasagunk az Ugyfelei altal eléterjesztett panaszbejelentéseket az alabbi médon fogadja be:

Irasban:

- postai uton a 1258 Budapest, Pf.: 9 cimre klldétt levélben. A boritékon sziveskedjen
jol lathatéan feltiintetni a ,,panasz” megjelolést.
elektronikus uton az ingatlanzrt@takarek.hu e-mail cimen. A targyban sziveskedjen
feltintetni a ,,panasz” megjeldlést.

2.1. A panasz benyujtasakor kérjiik, az alabbi adatokat sziveskedjen megadni résziinkre:
- nev
- lakcim
- panaszban érintett termék/szolgaltatas megjeldlése
- panasz részletes, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténé leirasa, és az On
igénye
- panasza alatdmasztasahoz sziikséges, az On birtokaban 1évé dokumentumok masolata
- értesités modja, az On elérhetésége
- meghatalmazott utjan t6rténd eljaras esetén érvényes meghatalmazas (A
meghatalmazast minden esetben kdzokiratba, vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba
kell foglalni, melynek a polgari perrendtartasrél szélo 2016. évi CXXX. térvénybe foglalt
kévetelményeknek kell megfelelnie — minta a mellékletben taldlhato)
Amennyiben a panasz teljes korl kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz a fent felsorolt adatokon
tul szilkséges, tovabbi adatokat is kérhetlink Ontél.

Az Ugyfél - a meghatalmazasra vonatkozd fenti szabaly betartasa esetén - eljarhat
meghatalmazott utjan is.

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszolasa dijmentes.

A panasz kivizsgalasara az 6sszes vonatkozo kérilmény figyelembevételével kertl sor.
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1.2. A panaszok fogaddsa

2019.12.05.

On panaszat levélben Tarsasagunk részére szabad szdveges formaban, vagy a Takarék Ingatlan
Zrt. honlapjardél letolthet 1. sz. melléklet Panaszbejelentd Nyomtatvany kitoltésével és annak
postai uton torténd megkuldésével teheti meg.

Amennyiben On elektronikus levelezésre vonatkozd kapcsolattartasi adatot, elérhetéséget adna
meg, felhivjuk a figyelmét arra, hogy a Takarék Ingatlan Zrt. e-mail Utjan (valasz tekintetében)
nem adhat ki Ugyféladatot, banktitkot, illetve Uzleti titkot képez6 adatot. Tekintettel arra, hogy e-
mail valtas soran nem oldhaté meg a teljes koérl Ugyfél-beazonositas, ezért e-mail atjan csak
olyan vélaszt &l moédunkban kildeni az On részére, mely altalanos informacioval
megvalaszolhatd. Amennyiben nem elégséges altaldanos jellegli valasz, Tarsasagunk az On
észrevételét postai uton valaszolja meg.

2.2. A panaszok megvalaszolas

Tarsasagunk az On altal eléterjesztett panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott valaszlevelet
a panasz kozlését kdvetd 30 (azaz harminc) naptari napon belll megkildi az On részére.

A panasz kodzlésének id6pontja alatt annak a Takarék Ingatlan Zrt.-hez térténd beérkezési napja
ertendé.

A jogszabdly altal szabott panaszkezelési hataridd betartasan tul Tarsasagunk sziikségtelen
késedelem nélkil ad valaszt.

Amennyiben On Téarsasagunknal ismételten — a korabbi panaszaval megegyezd, ugyanazon
kifogast és egyezd indokokat tartalmazé — panasszal él, ugy a jogszabalyi kdvetelmények
figyelembevétele mellett, a térvényi hataridén beldl, indokolassal ellatott allaspontunkat ugy
kiildjik meg az On részére, hogy a korabbi panaszra adott valaszunkat csatoljuk.

Az ingatlankozvetitési és értékbecslési tevékenységlinkkel kapcsolatos panaszok tekintetében
Tarsasagunk jar el mind a vizsgalat, mind a valaszadas soran. Tarsasagunk panaszkezelési
tevékenysége soran igénybe veszi a Takarékbank Zrt. szolgaltatasait is, azzal, hogy az ezen 2.
fejezet szerinti panaszokkal kapcsolatos érdemi dontést minden esetben Tarsasagunk hozza
meg.

2.3. Jogorvoslati lehetéségek

Az ingatlankozvetitési és az Ugyfél altali megbizason alapuld értékbecslési szolgaltatassal
kapcsolatos panaszok elutasitasa esetén On fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet, illetve a
terlletileg illetékes Békeéltets Testllethez, vagy birésaghoz fordulhat.

Fogyasztovédelmi eljaras a terlletileg illetékes jarasi hivatalnal irasban kezdeményezhetd.

A szolgaltatas minéségével, tovabba az On és Tarsasagunk kozotti szerz6dés megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos vitas gy (fogyasztoi jogvita) birdsagi eljarason kivili rendezése
érdekében a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikédé Budapesti Békeéltetd
Testllethez (1016 Budapest, Krisztina krt. 99.) fordulhat.

2.4. Panaszok nyilvantartasa

Tarsasagunk a panaszokrol, valamint az azok rendezésérdl, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, mely az tigyféladatokon kivil tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat és valaszadasi hataridejét,
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C) a panasz rendezésére, vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) arendezés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

Tarsasagunk a panaszrol felvett jegyz6konyvet és a panaszra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

2.5. Adatvédelem

A Takarék Ingatlan Zrt. mint adatkezel§ a panaszkezelés soran kezeli a panaszosok alabbi személyes
adatait:

Kezelt adatok kore Adatkezelés célja
Név, sziiletési név, lakcim, alairas Erintett azonositasa
Panasz tartalma, mellékletei Panaszigyintézés lefolytatasa

Kapcsolattartasi adatok (levelezési cim és/vagy e- | Panasz megvalaszolasa
mail cim)

Adatkezelés jogalapja:

o az Adatkezel6re vonatkozo jogi kételezettség teljesitése (GDPR 6. cikk (1) bekezdés c)
pont alapjan a fogyasztévédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény 17/A. § (7) bekezdése).

Adatkezelés idétartama:
e A panaszrol készitett jegyz6konyv felvételét kovet6 5 év. Az adatkezelés id6tartamat a
fogyasztévedelemrél szolo 1997. évi CLV. torvény 17/A. § (7) bekezdése hatarozza meg).
Adattovabbitas a panaszkezelésre vonatkozoéan:

Ont, mint érintettet az adatkezelés soran az alabbi jogok illetik meg (amely jogok feltételeit az
iranyadé jogszabalyok (pl. a GDPR) hatarozzak meg):

(i) Hozzaféréshez vald jog (az adatkezel§ tajékoztatja az érintette arrdl, hogy adatkezelés
folyamatban van-e, illetve amennyiben igen, ugy az azzal kapcsolatos informacidkat megadja);

(ii) Helyesbitéshez val6 jog (amennyiben a kezelt adat pontatlan vagy hianyos, ugy kérelemre
azt az adatkezeld helyesbiti vagy kiegésziti);
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(iii) Torléshez valé jog (,elfeledtetéshez valé jog”) (amennyiben az adatkezelés nem lenne
jogszer(, ugy az adatkezel6 a személyes adatokat torli);

(iv) Az adatkezelés korlatozasahoz valé jog (pontatlan, jogellenes, sziikségtelen adatkezelés
esetén az adatkezeld az adatokat a tarolas kivételével kizardlag az érintett hozzajarulasaval,
vagy jogi igények el6terjesztéséhez, érvényesitéséhez vagy védelméhez, vagy mas természetes
vagy jogi személy jogainak védelme érdekében, vagy az Unié, illetve valamely tagallam fontos
kozérdekébdl kezeli).

A jogait az érintett ugy gyakorolhatja, hogy kbézvetleniil kapcsolatba Iép a Takarék Ingatlan Zrt.-
vel mint adatkezel6vel annak alabbi elérhetéségein:

e Levélben: 1258 Budapest, Pf. 9.
e E-mail utjan: ingatlanzri@takarek.hu

On, mint érintett a jogai feltételezett megsértése esetére panasszal fordulhat a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatésaghoz (cim: 1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor
22/C., telefon: +36-1-391-1400, telefax: +36-1-391-1410, e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu) vagy
bir6saghoz fordulhat. A per elbiralasa a térvényszék hataskorébe tartozik. A per — az érintett
valasztasa szerint — a lakdhelye szerinti térvényszék el6tt is megindithatd (a torvényszékek
felsorolasat és  elérhetéségét az  alabbi linken keresztil tekintheti meg:
http://birosag.hu/torvenyszekek).

3. Kbzzététel
A Takarék Ingatlan Zrt. Panaszkezelési Szabalyzatat a honlapjan teszi kozzé.
4. Mellékletek

1. Panaszbejelenté Nyomtatvany
2. Meghatalmazas minta
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