1. szamua melléklet

Hatalyos: 2019. marcius 1.

A Patria Takarékszovetkezet Panaszkezelési Tajékoztatoja

Tisztelt Ugyfeliink!

A Patria Takarékszovetkezet (a tovibbiakban: a Patria Takarékszovetkezet ) munkatarsai
mindent megtesznek annak ¢érdekeben, hogy Ont a lehetd leghatékonyabban szolgaljak ki, és
On a Patria Takarékszovetkezet szolgéltatdsaival, termékeivel maradéktalanul elégedett

legyen.

Idénként eléfordulhatnak azonban olyan esetek, amikor On és a Patria Takarékszovetkezet
kozott véleményeltérés jelentkezik. A Patria Takarékszovetkezet célja, hogy ezen eseteket
gyorsan ¢s mindkét fél szamara megnyugtatdé modon rendezze.

Jelen, Panaszkezelési Tajékoztatd elnevezésii dokumentummal a Patria Takarékszovetkezet
segitséget kivan nyujtani abban, hogy termékeivel, szolgaltatasaival, vagy ezek mindségével,
Ugyintéz6i magatartasaval, vagy barmely més témaval kapcsolatban felmeriilt panaszat milyen
modon terjesztheti elo.

Ennek érdekében kérjiik, hogy figyelmesen olvassa el jelen Téjékoztatonkat, mely az esetleges
bejelentésekkel, észrevételekkel €s panaszos iigyek kezelésével, valamint ezek -eljarasi
madjaval kapcsolatos tudnivaldkat tartalmazza.

Ezaton hivjuk fel szives figyelmét, hogy panaszkezeléssel, valamint fogyasztovédelemmel
kapcsolatban tovabbi informaciot taldl a Magyar Nemzeti Bank honlapjan a
www.mnb.hu/fogyasztovedelem oldalon.

Figyelmét és egyiittmiikodését koszonjiik!

Patria Takarékszovetkezet
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1. A panasz bejelentésének modja a Takarék Csoport tagjanal

A Patria Takarékszovetkezet az Ugyfelei altal elSterjesztett panaszbejelentéseket az alabbi
mobdon fogadja el:

e szoban:

o személyesen: a Patria Takarékszovetkezet székhelyén (2230 Gydomrd, Pet6fi S. u.
22.), munkanapokon hétfon 8 és 17:30 ora, kedden, szerdan, csiitortokon 7:30 és
16, pénteken 7:30 és 14:30 ora kozott, valamint jelen Téjékoztatd 4. szamu
fiiggelekeben kozzétett igyfélfogadasi helyein, azok nyitvatartasi idejében,
o telefonon: a 06-21-24-24-651 kozponti tigyfélszolgalati telefonszamon a hét
minden napjan 7 x 24 oraban.
e irasban:
o személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
o postai uton a Tarsasag székhelyére cimezve: 2230 Gyomrd, Petdéfi Sandor u. 22.
o a Tarsasag telefaxszaman: 29/530-213
o elektronikus levélben a hét minden napjdn 0-24  oOrdig, a
kozpont@patriatakarek.hu e-mail cimen fogadja.

e Meghatalmazott utjan

Amennyiben On meghatalmazott tjan kivanja benyujtani panaszat, erre is
lehetdsége nyilik, ekkor a meghatalmazast minden esetben kozokiratba vagy
teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni, ezért kérjiik tiogyeljen arra,
hogy a meghatalmazas a Polgéari Perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX.
torvényben meghatdrozott — a kozokiratra és a teljes bizonyité erejii
magéanokiratra vonatkozo — kdvetelményeknek eleget tegyen.

Javasoljuk, hogy a jelen Tajékoztatd fiiggelékében talalhatdé nyomtatvanyt
hasznalja.

Az irasos panasz formaja

Papiron irott panaszit On eléterjesztheti:
e az On altal megirt levélként,
e a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon (fiiggelék),

= a Patria Takarékszovetkezet panaszbejelentések  megtételére
rendszeresitett formanyomtatvanyan (fiiggelék)

frasos panaszat elektronikus levélben is eljuttathatja a Patria Takarékszovetkezet
részére, a fent jelolt modon:
e az On altal megirt levélként,
e a Magyar Nemzeti Bank altal kozzétett formanyomtatvanyon (fiiggelék)
annak elektronikus uton torténd megkiildésével,
e aPatria Takarékszovetkezet panaszbejelentések megtételére rendszeresitett
formanyomtatvanyan (fiiggelék) (amennyiben ilyet készitett).
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Tajékoztatjuk, hogy a Magyar Nemzeti Bank 4ltal a fogyasztoi panasz bejelentésére kialakitott
formanyomtatvany elérhet6 az tigyfélszolgalati helyeken, valamint a Patria Takarékszovetkezet
honlapjanak nyitéoldalan talalhatd, kiilon a panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt is.

3. A panasz kivizsgalasa

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszolasa téritésmentes, azért kiilon
dij nem szamithaté fel! A panasz Kivizsgalasara az osszes vonatkozé Kkoriilmény
figyelembevételével keriill sor. A panasz benytjtasakor kérjiik, az alabbi adatokat
sziveskedjen megadni a Patria Takarékszovetkezet részére:

e név

o lakcim (székhely), illetve levelezési cim,

e azonositd szam (szerzodésszam, hitelazonosito szam, szamlaszam, bankkartya
szama stb.)
értesités modja
telefonszam
panasszal érintett termék/szolgaltatas
panasz leirdsa, oka
panasza alatdmasztdsahoz sziikséges, az On birtokaban 1évé dokumentumok
masolata, amely nem all a Patria Takarékszovetkezet rendelkezésére
e meghatalmazott Gitjan torténd eljaras esetén, érvényes meghatalmazas

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikségesnek itélt egyéb adat a
panasz kozvetitéssel valo érintettsége

4, Panaszkezelés kozvetito alkalmazasa esetén:

A Patria Takarékszovetkezet altal a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szolod
2013. évi CCXXXVIIL torvény (Hpt.) alapjan végzett pénziigyi szolgaltatasi, illetve a
befektetési vallalkozasokrdl és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairol szold 2007. CXXXVIIIL torvény (Bszt.) szerinti befektetési
szolgaltatasi tevékenységet e torvényekben meghatarozott kdzvetitd utjan, illetve kdzvetitoként
is végezheti. A kdzvetitd tevékenységéért az Ugyfelek felé a megbizé pénziigyi intézmény felel,
e felelésség joghatalyosan nem zarhato ki. Ezen feleldsség alapjan az Ugyfél panaszat akar a
kozvetiténél, akar a megbizonal is benyujthatja.

A Piatria Takarékszovetkezet altal igénybe vett kozvetitd is a jelen szabalyzat
rendelkezéseinek megfeleld panaszkezelési szabalyokat koteles alkalmazni.

A Patria Takarékszovetkezet , mint Hpt., illetve Bszt. szerinti kdzvetitd az altala kozvetitett
pénziigyi szolgéltatasokkal (pl. befektetési szolgaltatas, jelzaloghitel kozvetités) kapcsolatos
panaszok kezelése tekintetében is a jelen Szabalyzatban rogzitett elvek mentén, az itt
rogzitettek, vagy ezek megfeleldségi szintjét elérd szabalyok szerint jar el.

A Patria Takarékszovetkezet , mint Hpt. szerinti jelzaloghitel kozvetitd a jelzaloghitelekkel
kapcsolatos panaszok esetén is a jelen Szabalyzatban rogzitett elvek mentén, az itt rogzitettek,
vagy ezek megfeleldségi szintjét elérd szabalyok szerint jar el azzal, hogy a panaszok
kivizsgilasat, az Ugyfelek kozvetlen tajékoztatdsat - sziikség esetén a Patria
Takarékszovetkezet bevondsaval - az illetékes megbizo végzi.
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d. Szobeli és telefonos panaszbejelentés

A Patria Takarékszovetkezet a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint
orvosolja. A telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati ligyintéz6 éldhangos, az
inditott hivas sikeres felépiilésének iddpontjatdl szamitott 6t percen beliili bejelentkezése
érdekében a Patria Takarékszovetkezet ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhato.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa és orvoslasa nem lehetséges, vagy On a panasz
kezelésével nem ért egyet, ugy az On szobeli panaszarél a Patria Takarékszovetkezet
munkatarsa Jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kozdlt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

A JegyzOkonyv kitoltését kovetden, a Patria Takarékszovetkezet atadja, illetve telefonos
panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt megkiildi Onnek a Jegyzokdnyv masolati
példanyat.

Felhivjuk a figyelmét arra, hogy a telefonon keresztiil tett szobeli panaszrol hangfelvétel késziil,
melyet 5 évig kell megdrizniink! Az On kérésére biztositjuk a hangfelvétele visszahallgatasat,
tovabba a jogszabalyban rogzitett hataridon beliil (jelen hatdlyos jogszabalyi rendelkezések
szerint 25 nap) téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk — kérésének megfeleléen — a
hangfelvételrdl készitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Telefonon eldterjesztett panaszok esetén, amennyiben a panasz azonnali kivizsgélasa és
orvoslasa telefonon nem lehetséges, vagy On nem ért egyet a valasszal, a Patria
Takarékszovetkezet munkatirsa a panaszrol JegyzOkonyvet vesz fel, és kozli a panasz
azonositasara szolgald adatokat. A telefonon k6zolt szobeli panaszrdl felvett Jegyzokonyv egy
masolati példanyat a Patria Takarékszovetkezet a panaszra adott valasszal egyidejiileg
megkiildi az On részére.

6. A panaszrol késziilt jegyzokonyv

A szbbeli/telefonon kozolt panaszrol késziilt jegyzOkonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve,

b) az iigyfél lakcime, sz€khelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d) a panasszal érintett Patria Takarékszovetkezet ¢s kozvetitje neve €s cime,

e)a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytol fiiggden iigyfélszam, illetve a pénztari
azonosito,

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
9)

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

1) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevd személy és az
tigyfél aldirésa,

Ugyintézéink az On erre irdanyuld kérdése esetén, tijékoztatast nytjtanak arrél, hogy
panaszéanak kivizsgaldsa milyen szakaszban van.
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7.

A panaszok megvalaszolasa

A Patria Takarékszovetkezet a panaszok megvalaszolasa soran az alabbi szabalyok

figyelembevételével jar el:

7.1.

7.2.

A valaszadas csatornai az alabbiak lehetnek:
1. Szobeli, azonnal ki nem vizsgalt panasz esetén:

Irasban az irasbeli panasszal azonos mddon €s hataridében.

2. Irasbeli panasz esetén:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott Patria Takarékszovetkezet
allaspont irasban

e ajanlott, vagy tértivevényes postai kiilldeményként, vagy

o telefaxon, vagy

e clektronikus uton kiildi meg Onnek.

2.1. Elektronikus ut:

A Piatria Takarékszovetkezet Onnek a valaszat tehat — az On eltérd rendelkezésének
hianyaban — elektronikus uton kiildi meg, amennyiben On:

e a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Patria Takarékszovetkezet altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiildte, ugy ezen elektronikus
levelezési cimre.

Nem alkalmazhat6 a valaszadas fenti elektronikus médja, amennyiben nem biztositott
e avilasznak az On részére oly modon torténé megkiildése, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a vélasz
o kinek a részére és
o milyen értesitési cimre keriilt megkiildésre, emellett
o kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idOpontjat is.
vagy
e atitokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelme,

ez esetben a Patria Takarékszovetkezet az irasos valaszat postai Giton adja meg.

A valaszadas hatarideje

7.2.1 A valaszadas hatarideje altalaban

A Patria Takarékszovetkezet a panasz kivizsgaldsat és az azzal kapcsolatos, indoklassal, a
vonatkozo szerzddési feltétel, szabalyzati, illetve alapszabdly szerinti rendelkezéssel ellatott
allaspontjat, a teljes korti valaszt, illetve megoldasi javaslatat a lehetd leggyorsabban, a
panaszra sziikségtelen minden késedelem nélkiil, legfeljebb a panasz kozlését kovetd lenti
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hatarid6kon beliil, elektronikusan, telefaxon, ajanlott, vagy tértivevényes postai kiildeményként
kiildi meg Onnek.

A teljeskorti valaszadasra iranyuld kdvetelmény nem sériil abban az esetben sem, amikor
- egy panasznak a pénzforgalmi és nem pénzforgalmi szolgaltatdsra vonatkozé
részére eltérd hataridok iranyadok, illetve

- a kiilén szabalyok szerint kezelend6é — tehat panasznak nem -, de adatvédelmi
incidensnek mindsiilé bejelentésre a Patria Takarékszovetkezet kiilon
valaszlevelet készit, ezért

- az okot ad6 koriilmény pontos megjelolése mellett a Patria Takarékszovetkezet
az egyes panaszelemekre kiilon-kiilon levélben, az adott panaszelemre
vonatkozo6 valaszadasi hatarido betartasaval valaszol,

A panasz kozlésének idépontja alatt a panasz Patria Takarékszovetkezet altal torténd
atvételének napja/a Patria Takarékszovetkezethez érkezésének napja értendo.

Amennyiben a valaszadasi hataridd hétvégére/ munkasziineti napra esik, a valaszt legkésébb az
ezt megel6z6 munkanapon postazzuk Onnek.

Munkanap alatt a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasarol szolo térvényben meghatarozott
munkanap értendd, azaz az a nap, amelyen az On pénzforgalmi szolgaltatdja fizetési miivelet
teljesitése céljabol nyitva tart. A panaszkezelésre eldirt lenti hatdridok meghosszabbitisara
nincs mod.

Amennyiben nem adhatd véalasz a jogszabdly altal eldirt hataridén belil (pl. nem dll
rendelkezésre a panasz kivizsgalasahoz sziikséges dokumentum), a Patria Takarékszovetkezet
irdsban tajékoztatja Ont a késedelem okardl, és lehetdség szerint megjeldli a vizsgalat
befejezésének varhatd idépontjat.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Takarék Csoport tagjanak az On rendelkezésre 4ll6
tovabbi informaciéra van sziiksége, a Takarék Csoport tagjanak illetékes munkatarsa
haladéktalanul felveszi Onnel a kapcsolatot az informécié beszerzése érdekében.

7.2.1 Pontos hataridok a panasszal érintett szolgaltatas jellege szerint:

Nem pénzforgalmi szolgaltatast nyujtasara vonatkozo panasz:
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot tartalmazé
valaszlevél — pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos panasz kivételével — a
panasz kozlését kovetd 30 (harminc) naptari napon beliil,

Pénzforgalmi szolgaltatast nyujtasara vonatkozo panasz:
Pénzforgalmi szolgaltatdssal kapcsolatos irdsbeli panasz esetén a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot tartalmazo vélaszlevél a panasz
kozlését kovetd 15 (tizendt)munkanapon beliil.

Ideiglenes valasz:

Ha a pénzforgalmi szolgéltatassal Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a
szolgéltaton kiviil all6 okbdl 15 (tizenot) munkanapon beliil nem valaszolhatd
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meg, a szolgaltatd ideiglenes vélaszt kiild Onnek, amely az érdemi vélasz
késedelmének okait, valamint a végsd valasz hataridejét is tartalmazza.

Végso valasz

A végs6 valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késobbi, mint
a panasz kozlését kovetd 35. (harmincotodik) munkanap.

8. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a Patria
Takarékszovetkezet nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

e apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

e apanasz benyujtasanak idépontjat,

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

e az intézkedés teljesitésének hataridejét ¢és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeset,

e a panaszra adott valaszlevél postara adasanak (kikiildésének) — elektronikus tuton
megkiildott valasz esetén az elkiildés - datumat.

A Patria Takarékszovetkezet a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig megérzi.

9. Jogorvoslati lehetoségek a panaszkezelési eljarasban

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgéalasara eldirt torvényi hatariddé eredménytelen eltelte
esetén On a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, a Magyar Nemzeti Bank, illetve a birdsag eljarasat
kezdeményezheti.

Amennyiben az On 4ltal eléterjesztett panaszt a Patria Takarékszovetkezet elutasitja, a Patria
Takarékszovetkezet az On szamdra megkiildott valaszlevélben tijékoztatja Ont a panasza
szerinti, alabbi jogorvoslati lehetdségekrol.

Amennyiben panasza fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése ellen iranyult, jogorvoslatért
fordulhat:

e aMagyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz (Székhely: 1054
Budapest, Szabadsag tér 9., levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777, telefon: 06-
80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

Amennyiben a panasza a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatisaival ¢és
megszlinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogorvoslatért
fordulhat:

e a Pénziigyi Békélteto Testiilethez (székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.,

tigyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172,telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu), illetve

e a Patria Takarékszovetkezet székhelye szerint illetékes Monori Jarasbirdsaghoz.
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A Patria Takarékszovetkezet az clutasitott panaszbeadvanyra adott valaszlevélben kdoteles
tajékoztatni Ont arrol, hogy tett-e altaldnos alavetési nyilatkozatot, amellyel a Pénziigyi
Békeltetd Testiilet altal hozott hatdrozatot magara nézve kotelezonek és végrehajthatonak
fogadta el. A valaszlevelében meg kell adnia a Magyar Nemzeti Bank, illetve a Pénziigyi
Békélteto Testiilet levelezési cimét, telefonszamat, valamint a testiileti, illetve
fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezésére rendszeresitett formanyomtatvanyok:

e clektronikus elérhetdségét,
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

o ligyfélszolgalati elérhetéségét. (Cim.: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.E-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu; telefon: 06-80-203-776)

Amennyiben a Patria Takarékszovetkezet az On panaszbeadvanyat elutasitotta, vagy
amennyiben a Patria Takarékszovetkezet jogszabalyi valaszadasi hataridén beliil nem kiild
Onnek valaszt, ugy On a Patria Takarékszovetkezet alabbi elérhetéségein kérheti, hogy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve az MNB Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont elott
megindithato eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvanyt a Patria Takarékszovetkezet
elektronikusan, vagy postai tton, haladéktalanul és dijmentesen kiildje meg az On részére:

o telefonszam: 06-21-24-24-651

e e-mail cim: kozpont@patriatakarek.hu

e postai cim: 2230 Gyomrd, Pet6fi Sandor u. 22

Fogyasztonak nem mindsiilé iigyfeleink a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara
eloirt jogszabalyi véalaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés létrejottével,
érvényességével, joghatisaival €és megsziinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogorvoslatért a polgari perrendtartas szabalyai szerint
birosaghoz fordulhatnak.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasat kezdeményezheti az, aki a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eljarasara vonatkozo szabalyok alapjan fogyasztonak mindsiil. Fogyaszton az 06nallo
foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard természetes
személyt kell érteni. Nem mindsiil fogyasztonak, ezért a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat
sem kezdeményezheti az egyéni vallalkozo, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek,
jogi személyiség nélkiili szervezetek, tarsashazak. A pénziigyi békéltetés, mint alternativ
vitarendezési forum tipikusan a maganszemélyek fogyasztovédelmi jogintézménye.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a Patria Takarékszovetkezet alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillio forintot.

10. Kozzététel

A Patria Takarékszovetkezet a Panaszkezelési Téjékoztatot az ligyfelek szdmara nyitva allo
helyiségeiben és amennyiben azzal rendelkezik, honlapjanak (www.patriatakarek.hu) nyitd
oldalan, kiilon mentipont alatt is kozzéteszi.
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11. Adatvédelem, panaszkezeléssel kapcsolatos megorzési hataridok

Tajékoztatjuk, hogy a Patria Takarékszovetkezet a panaszt benyujté tigyfelei adatait az
adatok védelmére vonatkoz6 eléirasoknak megfeleléen kezeli.

Tajékoztatjuk tovabba, hogy az On 4ltal, a panaszkezelési eljards soran kozolt személyes
adatokat a Patria Takarékszovetkezet célhoz kototten, kizarodlag a panasz ligyintézésével
kapcsolatosan kezeli.

Az On altal elterjesztett panasszal kapcsolatos irasbeli dokumentumokat (a panaszt és az arra
adott valaszt, valamint a vizsgdlattal kapcsolatban keletkezett dokumentumokat) a Patria
Takarékszovetkezet 5 évig 6rzi meg.
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