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e Az eljarasrend készitésének célja
Jelen eljarasrend készitésének célja, hogy a PATRIA Takarékszovetkezeten belill a
panaszkezelés menetét a panasz beérkezésétdl a panasz megvalaszolasaig €s az ligyfél részére
torténd megkiildéséig részletesen rogzitse, és az egyes folyamatok esetében a felelésoket
egyértelmilen megjelolje. Célja tovabba az is, hogy iranymutatast adjon a PATRIA
Takarékszovetkezet —megbizdsdbol  kozvetitéi  tevékenységet folytatd  megbizottak
tevékenysége soran keletkezd panasziigyek kezelésére.

e A panaszok kezelése
A panaszok teljes korii kezelése a PATRIA Takarékszovetkezet a panaszkezelést végzé
munkatars munka- ¢s feladatkorébe tartozik, amely feladatokat a fogyasztovédelmi tigyekért
felelds kapcsolattartoi tevékenységet is ellatd Compliance Officer feliigyelete mellett és vele
egylittmiikodve lat el.

e A panaszkezelést végzé munkatars és helyettesének megjelolése és elérhetoségei

Panaszkezelést végz6 munkatars:

neve: Varginé Herczeg Bernadette
telefonszdma: 06-29-530-229

e-mail cime: vargane.bernadette@patriatakarek.hu
postacime: 2230 Gyomrd, Petdfi Sdndor u. 22.
Helyettese:

neve: Lévai Zoltan

telefonszama: 06-29-531-251

e-mail cime: levai.zoltan@patriatakarek.hu
postacime: 2230 Gyomrd, Pet6fi Sandor u. 22.

e Az FUFK személye és elérhetéségei (cim, telefonszam, e-mail cim):
A fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcsolattartd neve: dr. Magyar Gyongyi
cim: 2230 Gyomrd, Pet6fi Sandor u. 22.
telefonszam: 06-29-530-219
e-mail: magyar.gyongyi@patriatakarek.hu

e A Takarékszovetkezet fiokjainak, tovabba székhelyének és egyéb bejelentési
csatornainak elérhetdsége, valamint az iigyfélfogadasi idopontok
Az tgyfelek szamara nyitva al16 helyiségek nyitvatartasi ideje: munkanapokon
hétfén 8 és 17:30 6ra, kedden, szerdan, csiitdrtokon 7:30 és 16 ora, pénteken 7:30 és 14:30 6ra
kozott.

Fiok neve Fiok cime Telefon Telefax E-mail
Gyomré Kozpont 2230 Gyémrd, Pet6fi Sandor u. 22. 29/530-210 | 29/530-213 | kozpont@patriatakarek.hu
Ugyfélszolgalati vonal 2230 Gyomrd, Petéfi Sandor u. 22. 06'2%{5214 -24- -- kozpont@patriatakarek.hu
Abonyi Fiék 2740 Abony, Kossuth tér 3-4. 53/360-144 | 53/562-135 | abony@patriatakarek.hu
Albertirsai Fiok 2730 Albertirsa, Pesti 0t 28. 53/ 370-440 | 53/571-029 | albertirsa@pecel.tksz.hu
Budapest I. sz. Fiok 1181 Budapest, Ull8i ut 399. 1/297-1635 | 1/297-4510 |budapestl@patriatakarek.hu
Budapest II. sz. Fiok 1165 Budapest, Centenariumi sétany 16. 1/403-5014 | 1/403-5014 | budapest2@patriatakarek.hu
Budapest III. sz. Fiok 1054 Budapest, Bathory u. 1. 1/ 354-3960 | 1/374-0310 | budapest3@patriatakarek.hu
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Ceglédi Fidk 2700 Cegléd, Eotvos tér 6. 53/506-114 | 53/506-125 | cegled@patriatakarek.hu
Csomori fiok 2141 Csomor, Szabadsag tt 16. 28/ 543-450 | 28/543-451 | csomor@patriatakarek.hu
Ecseri Fiok

részleges nyitvatartassal,

minden héten . - .

szerdénként (2019.04.01- 2233 Ecser, Széchenyi utca 29. 29/ 335-159 | 29/335-738 | ecser@patriatakarek.hu

t6l kizarolag

tajékoztatiist nyujté fiok)

Felsépakonyi Fiok

részleges nyitvatartissal, | 5363 pejsnakony, Estvos u.22, 20/317-533 | 29/317-533 | felsopakony@patriatakarek.hu
minden héten

szerdanként

Godollgi Fiok 2100 Godoll6, Petéfi Sandor tér 8. 28/514-550 | 28/514-551 | godollo@patriatakarek.hu
Gyomroéi Fiok 2230 Gyomrd, Tancsics utca 82. 29/530-675 | 29/530-677 | gyomro@patriatakarek.hu
Hernadi Fiék 2376 Hernad, Koztarsasag u. 47/B. 29/374-110 | 29/374-110 | hernad@patriatakarek.hu
Inarcsi Fiok 2365 Inarcs, Széchenyi u. 4. 29/370-027 | 29/370-027 | inarcs@patriatakarek.hu
Isaszegi Fiok 2117 Isaszeg, Kossuth L. u. 15. 28/582-270 | 28/582-271 | isaszeg@patriatakarek.hu
Jaszkarajendi Fiok

részleges nyitvatartassal,

minden héten . C o . . .
szerdanként (szerdanként 2746 Jaszkarajend, F6 ut 89. 53/366-017 | 53/366-017 | jaszkarajeno@patriatakarek.hu
(2019.04.01-tél kizarolag

tajékoztatiist nyajto fiok)

Kakucsi Fiék 2366 Kakucs, Sas telep 1. 29/376-068 | 29/376-068 | kakucs@patriatakarek.hu
Kecskeméti Fiok 6000 Kecskemét, Izsaki u. 70. 76/322-300 | 76/322-300 | kecskemet@patriatakarek.hu
Kistarcsai Fiok 2143 Kistarcsa, Széchenyi u. 67. 28/ 506-840 | 28/506-841 | kistarcsa@patriatakarek.hu
Lajosmizsei Fiok 6050 Lajosmizse, Szabadsag tér 10. 76/457-308 | 76/457-308 | lajosmizse@patriatakarek.hu
Maglédi Fiok 2234 Magléd, Fo ut 13. 29/ 325-170 | 29/326-221 | maglod@patriatakarek.hu
Mendei Fiok

részleges nyitvatartassal,

minden héten hétfénkent | )55\ qe R a3 20/438-004 | 29/ 438-575 | mende@patriatakarek hu
(szerdanként (2019.04.01- ’ ’ P :

tol kizarolag

tajékoztatiist nyujté fiok)

Monori Fiok 2200 Monor, Kossuth Lajos u. 77. 29/410-396 | 29/415-910 | monor@patriatakarek.hu
Nagykérosi Fiok 2750 Nagykoros, Rakoczi u. 1. 53/351-166 | 53/351-166 | nagykoros@patriatakarek.hu
Nyaregyhazi Fiok 2723 Nyéregyhaza, Nyari Pal utca 19. 29/ 490-022 | 29/490-245 | nyaregyhaza@patriatakarek.hu
Nyarsapati Fiok 2712 Nyarsapat, Jozsef Attila u. 176. hrsz. | 53/389-030 | 53/389-030 | nyarsapat@patriatakarek.hu
Ocsai Fiok 2364 Ocsa, Falu Tamas u. 65. 29/378-160 29/378-160 | ocsa@patriatakarek.hu
Orkényi Fiok 2377 Orkény, Kossuth u.34/A. 29/510-023 | 29/510-023 | orkeny@patriatakarek.hu
Péceli Fiok 2119 Pécel, Raday Gedeon tér 10. 28/ 547-740 | 28/547-741 | pecel@patriatakarek.hu
Pilisi Fiok 2721 Pilis, Rékoczi u. 34 29/ 496-174 | 29/ 498-179 | pilis@patriatakarek.hu
Siilysapi Fiok 2241 Siilysap, Malom utca 1/A 29/635-800 | 29/635-810 | sulysap@patriatakarek.hu
Taborfalvai Fiok

részleges nyitvatartassal,

minden héten | 5381 Tgporfalva, Kossuth L. at 24. 20/382-041 | 29/382-041 |taborfalva@patriatakarek.hu
szerdanként (szerdanként

(2019.04.01-tél kizarolag

tajékoztatiist nyijté fiok)

Tapidbicskei Fiok 2764 Tapidbicske, Rakoczi u. 64. 29/421-312 | 29/421-312 | tapiobicske@patriatakarek.hu
Tapiészentmartoni Fiok | 2711 Tapidészentmarton, Kossuth L. u. 17/a | 29/ 623-011 | 29/623-015 | tapioszentmarton@patriatakarek.hu
Tokoli Fiok 2316 Tokol, Jozsef A. u.24. 24/489-098 24/489-098 | tokol@patriatakarek.hu
Torteli Fiok 2747 Téortel, Dézsa Gyorgy u. 8. 53/376-013 | 53/376-013 | tortel@patriatakarek.hu
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Ujhartyini Fiok 2367 Ujhartyan, Ujsor 1. 29/372-125 | 29/372-125 | ujhartyan@patriatakarek.hu
Ujlengyeli Fiok 2724 Ujlengyel, Kossuth L. u.67. 29/385-194 | 29/385-194 | ujlengyel@patriatakarek.hu
Ulléi Fiok 2225 Ul18, Pesti ut 71. 29/ 521-240 ullo@patriatakarek.hu
Vasadi Fiok

részleges nyitvatartassal,

minden héten

csiitortokonként 2211 Vasad, Monori Gt 4. 29/ 494-021 | 29/494-375 | vasad@patriatakarek.hu
(szerdanként (2019.04.01-

t6l kizarolag

tajékoztatiist nyujté fiok)

Vecsési Fiok 2220 Vasad, Telepi ut 50/A 29/ 350-354 | 29/350-354 | vecses@patriatakarek.hu

A Takarékszovetkezet a(z)
e szoban elbterjesztett panaszt:

o személyesen: a Takarékszovetkezet székhelyén munkanapokon hétfon 8 és
17:30 ¢6ra, kedden, szerdan, csiitortokon 7:30 és 16 ora, pénteken 7:30 és 14:30
ora kozott, valamint a fentebb megjelolt tigyfélfogadasi helyein, annak
nyitvatartasi idejében,

o telefonon: a 06-21-24-24-651 kozponti ligyfélszolgalati telefonszamon a hét
minden napjan 7 x 24 draban

e irasban elbterjesztett panaszt:

o személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan: a fentebb megjelolt ligyfélfogadasi
helyein, azok nyitvatartasi idejében,

o a Takarékszovetkezet székhelyére cimezve: 2230 Gyomrd, Petdfi Sandor u. 22.

o a Takaré¢kszovetkezet telefaxszaman: 29/530-213

o elektronikus levélben a hét minden napjan 0-24 6raig, a
kozpont@patriatakarek.hu e-mail cimen
fogadja.

e Mindazon elérhetéség megjelolése, amelyekre az iigyfél a kérelmi nyomtatvanyok
megkiildése iranti igényét eloterjesztheti
Az tlgyfél minden, a fentickben megjelolt elérhetdségen keresztil el6terjesztheti arra
vonatkozo igényét, hogy a PATRIA Takarékszovetkezet a Pénziigyi Békéltetd Testiilet,
illetve az MNB Pénziigy1 Fogyasztovédelmi Kozpont elétt megindithatd eljaras alapjaul
szolgald kérelem nyomtatvanyt szamara haladéktalanul, elektronikusan vagy postai tton,
dijmentesen kiildje meg.

e A Takarékszovetkezet szébeli
eljarasanak részletes leirasa

o Amennyiben az ligyfél az iigyintézés soran szoban személyesen, jelzi a
kifogasat, elégedetlenségét, a szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni és
lehetéség szerint orvosolni kell. Amennyiben az {ligyintézével folytatott
egyeztetd megbeszEélés nem zarul az ligyfél szamara elfogadhatd eredménnyel,
az ugyfél szoban vagy irasban a Szabalyzat 2.3.1. pontja szerint barmely
munkatdarsnal panaszt tehet. A panasztevé tlgyfelet elsddlegesen a
fiokvezetohoz kell irdnyitani, de a fiokvezetd tavolléte vagy érintettsége esetén
barmely mas takarékszovetkezeti munkatars koteles a panaszt felvenni.

o Amennyiben az ligyfél szoban elbterjesztett panasza szdmara nem elfogadhato
modon zarul, illetve a panasz kivizsgdlasa azonnal nem lehetséges, a
Takarékszovetkezet ligyintézdje jegyzOkonyvet vesz fel (a Panaszkezelési
tajekoztato 2. szamu fiiggeléke szerint), melynek aldirdssal torténd

személyes panaszkezelés soran alkalmazott
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megerdsitésére az iigyfelet fel kell hivni, majd részére egy masolati példanyt at
kell adni. A fidkvezetdé a panaszbeadvanyrol felvett jegyzokonyvet —
fliggetleniil att6l, hogy a jegyzOkonyv aldirasa az iigyfél altal megtortént-e
vagy sem — a kapcsolddo teljes dokumentacioval kivizsgalas, illetve valaszadas
céljabol — a panaszbeadvany kézhezvételétdl szamitott 2 munkanapon beliil — a
panaszkezelést végzd munkatars szdmara koteles tovabbitani, aki a
tovabbiakban az irasbeli panasz kezelésére vonatkoz6 rendelkezések szerint jar
el.

o Amennyiben az ligyfél a panaszat irdsban rogziti, és azt személyesen kivanja
atadni (irasbeli panasztétel személyesen), vagy akadalyoztatdsa miatt az
irasbeli panaszat egy kozremiikodo igénybevételével juttatja el a
szolgaltatohoz (panasztétel mas altal adott irat utjan), ezekben az esetekben a
panasz befogadasa minden esetben kotelezd, és csak a befogadast kdvetden
vizsgalhatd meg, hogy a panasz az annak eldterjesztésére a jogosulttol
szarmazik-e.

o Minden munkatdrs koteles biztositani azt, hogy az iigyfél a panasztételnél
megkapjon minden, a panaszkezelési eljarassal kapcsolatos tajékoztatast,
felvilagositast a jogairdl és a Takarékszovetkezet panaszkezelési eljarasarol,
valamint a panaszt felvevé munkatarsaknak minden esetben - a
panaszkezelésre vonatkozd informaciéval — maximalisan tamogatni kell az
iigyfelet a panasz felvétel soran.

A panaszkezelést végzé munkatars a panaszt a panaszkezelési eljarasban a
panasszal érintett fiok vezetdje é€s érintett munkatérsa, illetdleg az egyéb
érintett  szakteriilet, valamint a fogyasztovédelmi tgyekért felelds
kapcsolattarto bevonasaval kivizsgalja. A megkeresett szervezeti egységek
munkatarsai a panaszkezelési eljarasban kotelesek a panaszkezelést végzé
munkatarssal mindenben egyiittmiikodni és a kért tajékoztatast, szakvéleményt

az altala kért hataridore, de legkésObb a megkeresés fogadasatol szamitott 7

munkanapon beliil irdsos formaban megadni. A panaszkezelést végzo

munkatdrs a szakvélemény, t4jékoztatds iranti megkeresését az adott
szakteriilet igazgatdjanak koteles megkiildeni, a felettes iligyvezetd értesitése
mellett, és a szakteriileten beliil kialakitott szakvéleményt az igazgatdk, vagy

az altaluk a feladat végrehajtasara kijelolt munkatars, kotelesek visszakiildeni a

panaszkezelést végzé munkatarsnak.

o A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt, a panasz
kivizsgalasa soran az azzal kapcsolatos dokumenticioba nem tekinthet be a
Takarékszovetkezet olyan alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy
dontésben részt vett.

o A panasz kivizsgalasa, illetve a valaszlevél-tervezet feliilvizsgalata soran a
panaszkezelést végzé munkatars egylittmiikodik a fogyasztovédelmi tigyekért
felelos kapcsolattartoi feladatot is ellato Compliance Officerrel.

o A panaszt a beérkezésekor kategorizalni kell azon tekintetben, hogy a

Takarékszovetkezet pénzforgalmi szolgaltatasaval osszefiiggé vagy pedig

egyéb panasznak mindsiil-e. Amennyiben pénzforgalmi szolgaltatassal

Osszefiiggd a panasz, akkor azt a panasz kozlését kovetd 15 (tizendt)

munkanapon beliil kell megvéalaszolni. Amennyiben a pénzforgalmi

szolgaltatassal Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a Takarékszovetkezeten

kiviil all6 okbol 15 munkanapon beliil nem vdlaszolhato meg, a

Takarékszovetkezet ideiglenes valaszt kiild az tigyfélnek, amely az érdemi
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valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza.
A végso valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint
a panasz kozlését koveto 35. munkanap.

Az egyéb panaszokat a panasz kozlését kovetd 30 (harminc) naptari napon
beliil kell megvalaszolni.

o A panaszt a panaszkezelést végzé munkatdars valaszolja meg a hatalyos
jogszabalyban meghatdrozott hatarid6 tartasa mellett.

o A panaszra adott valasziratot és az ahhoz kapcsolodd dokumentaciot igazolhatd
formaban postai levélkiildeményként vagy amennyiben a panaszt az ligyfél az
altala bejelentett elektronikus levelezési cimérdl kiildte, akkor elektronikus
uton a panaszos ligyfél részére a panaszkezelést végzé munkatars kiildi meg.

o A panaszkezelést végzé munkatdrs felelés az tigyfeleknek szol6 Panaszkezelési
Tajékoztatd (ide értve a Kozvetitok altal alkalmazando tigyfél-tajékoztatot is),
a panaszbejelenté formanyomtatvanyok, illetve a meghatalmazas-minta
aktualizalasaért, tovabba a Takarékszovetkezet és Kozvetitdi honlapjan,
weboldalan, valamint a Takarékszovetkezet és a Kozvetitok tigyfélforgalom
szamara nyitva allo helyiségeiben torténd elhelyezéséért.

o A Takarékszovetkezethez postai uton, telefaxon vagy elektronikus
iizenetben érkezé irasbeli panaszok - az érkeztetd szervezeti egység altal az
iktatast kovetden haladéktalanul - a panaszkezelést végzd munkatérshoz
keriilnek tovabbitasra, aki a fentiek szerint gondoskodik a panasznak a
panasszal érintett fiok vezetdje és érintett munkatérsa, illetdleg az egyéb
¢rintett  szakteriilet, valamint a fogyasztovédelmi iigyekért felelds
kapcsolattartoi feladatot is ellato Compliance Officer bevonasaval torténd
kivizsgalasarol.

o Sziikség esetén — példaul ha a panasz a pénzforgalmi szolgéltatast érintden az
igyfelek részére adandd tajékoztatidssal, annak hidnyossdgaival, vagy a
koveteléskezelés modjaval, alkalmazott Iépéseinek megfeleldoségével
kapcsolatos - be lehet vonni a panaszkezelési eljarasba a Compliance
szakteriiletet iS annak érdekében, hogy a panaszbol kiindulva ellendrizzék a
Takarékszovetkezet  érintett  tevékenységének, eljarasanak a  belsd
szabalyzatoknak valo megfelelését. A Compliance szakteriilet a célvizsgalatrol,
annak eredményérdl irasbeli jelentést készit. A panasszal Osszefiiggésben
keletkezett dokumentaciot 6t évig kell megdrizni.

e A telefonos panaszkezelés

o A Takarékszovetkezet a panaszokat telefonon keresztiil a 06-21-24-24-651
kozponti iigyfélszolgalati telefonszamon fogadja, nem csupan a torvényben
meghatarozott kotelezd idOtartamokban, hanem azon kiviil is, a hét minden
napjan, 7 x 24 oraban. Mindezt a Takarékszovetkezet telefonos tigyfélszolgalat
(TUR) iizemeltetésével biztositja, melyet kiszervezett tevékenység keretében a
Takarékszovetkezettel szerz6désben allo informatikai szolgaltatod, az iSafe Zrt.
mitkddtet. A kijelolt 06-21-24-24-651 telefonszamon eldterjesztett panaszokat
(telefonbeszélgetéseket) a TUR-t {izemeltetd szolgaltaté minden esetben a
hangédllomanyban rogziti. A szolgaltatd biztositja a sértetlen megdrzést és
visszakereshetOséget azaltal, hogy a rogzitett hanganyagok minden esetben a
Border-feladatlapba csatolodnak, melyeket (a hangfajlt és a feladatlapot) a
Takarékszovetkezet panaszkezelési feleldse a Border-rendszerhez regisztralt
felhasznaloként jogosult megtekinteni és letolteni.
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o A telefonon kozolt szobeli panaszrol a szolgaltatd operatora feladatlapot
koteles  kitolteni, amelynek felhasznaldsaval a  Takarékszovetkezet
panaszkezelési feleldse Jegyzokonyvet vesz fel. A JegyzOkonyv kitdltése soran
az ugyfél panaszat targyilagosan, tényszertien kell rogziteni. Az operatornak a
panasz rogzitését megelézden fel hivnia az ligyfél figyelmét arra, hogy a
panaszrol hangfelvétel késziil. A szolgéltatd operatoranak minden olyan, a
Takarékszovetkezettel egyeztetett TUR-eljarasrendben eldirt informéciot
rogzitenie kell, ami sziikséges lehet ahhoz, hogy az adott feladathoz a hivo fél
személyét, a megkeresés targyat egyértelmiien be lehessen azonositani. Ennek
megfelelden az operatornak minden esetben meg kell érdeklddnie és rogzitenie
kell a Border-rendszerben a feladatlapon a bejelentd nevét, telefonszamat, ha
takarékszovetkezeti ligyfél a bejelentd, akkor azonositd — szdmait
(szerz6désszam, hitelazonositdé szam, bankszdmlaszam, bankkartya szama
stb.). Amennyiben a panasz személyes iligyintézést érint, ugy kotelezd
rogziteni, hogy melyik Patria Takarékszovetkezeti tigyfélforgalmi hely érintett
a panaszban.

o Az lgyfelet a panasz felvételekor tajékoztatni kell, hogy a Takarékszovetkezet
a panaszt 30 naptari napon beliil — pénzforgalmi szolgaltatassal 0sszefiiggd
panasz esetén 15 munkanapon beliil - valaszolja meg A Jegyzékdnyvon jelezni
kell, hogy az ligyfél milyen csatorndn — postai levél, elektronikus levél, fax -
kéri a valaszadast (amennyiben van a valaszadds moédjara iranyulo kifejezett
kérése). Ha a panasz benytjtasa regisztralt e-mail cimrdl torténik, akkor a
valaszt is elsddlegesen e-mailen kell megkiildeni a panaszos részére.

o A Takarékszovetkezet altal meghatarozott id6szakban (munkaidében) az
operator a panasznak a BORDER/TUR modulban térténd rogzitése utan,
amennyiben a bejelentés kezelése tGlmutat a jogosultsagan (elektronikus
bankolassal kapcsolatos tiltasfeloldas, segitségnytjtas), haladéktalanul {izenetet
kiild a Takarékszovetkezet panaszkezelési feleldsének, hogy az iigyfél
panaszara a Takarékszovetkezet azonnal reagidlni tudjon. Az operator
HelpDesk feladatlapot is készit a rogzitett panaszrol.

o Munkaidén Kkiviil fogadott hivasok esetében a szolgaltatd operatora fogadja a
hivast, és rogziti a panaszt. A nyitvatartasi idon kiviil érkez6 hivasokat az
operator a BORDER / TUR modulban rogziti, és a HelpDesk feladatlapot is
készit rola. Az operator koteles tdjékoztatni a telefonaldt, hogy mivel
munkaidén kiviil érkezett a bejelentése, annak azonnal kivizsgaldsa nem
lehetséges, de a panasza rogzitésre keriil. Ezutdn az tigyfélpanasz a
Takarékszovetkezet kozzétett, nyilvanosan is hozzaférheté Panaszkezelési
Szabalyzatanak rendelkezései szerint keriil kivizsgalasra. Tovabbi tajékoztatast
a panaszkezelésrdl, illetve annak menetér6l az operator nem adhat, de
tajékoztatnia kell az iigyfelet arrél. hogy hol talal erre vonatkozo6 informaciot..

o A TUR-t miikdtetd szolgaltatd a tevékenysége soran birtokaba Kkeriilt
informaciot csak a Takarékszovetkezetnek, vagy az altala irdsban megjelolt
személyeknek, szervezeteknek adhatja ki, vagy adhat hozza hozzaférést. A
szolgaltatd a tevékenysége soran a bejelentés kapcsan érintett személyes és
lizleti adatok kezelésére vonatkozdéan minden tekintetben meg kell feleljen a
hatalyos bels6 adat- és titokvédelmi szabalyzatoknak is.

o Az Tugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat. A
hangfelvétel az tligyfél rendelkezésére bocsathato — foszabaly szerint —
elektronikus levélben. Ennek az a moddja, hogy a telefonos kommunikacid
soran rogzitett hangfelvétel hangfajlként keriil lementésre, €s a panaszkezelési
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felelds az ilyen formaban eléallitott masolatot az tigyfél altal irasban megadott
email-cimre kiildi meg titkositott formaban (jelszoval védetten). A titkositd
kulcsot (jelszot) — ami a titkositas feloldasara szolgal — a Takarékszovetkezet
egy, az ugyféllel egyeztetett masik kommunikacios csatornan kiildi meg az
ligyfél szamara.

o Amennyiben az iigyfél a hangfelvételrol készitett masolat, vagy hitelesitett
jegyzOkonyv kiadasat kéri, az ligyfél kérésére téritésmentesen 25 (azaz
huszonot) napon beliil rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
masolatot, vagy hitelesitett jegyz6konyvet, melyet alairassal, bélyegzdvel
ellatva a panaszkezelési felelds postaz az tigyfél részére.

o A telefonon kozolt szobeli panaszrol — késziilt  hangfelvételt a
Takarékszovetkezet 6t évig 6rzi meg.

e A kompenzacios eljaras a Takarékszovetkezet a terhére anyagi kovetkezménnyel
jaré iigyfélpanasz esetén (az eset dokumentilisinak modja - feljegyzés vagy
jegyzokonyv-, értesitési-, dontési szintek stb.)

Amennyiben a panasz kovetkezményeként anyagi természetli helytalldsi kotelezettsége
keletkezik a Takarékszovetkezetnek, vagy nem megalapozott ugyan a panaszos karigénye, de
a Takarékszovetkezet jo hirnevének megdrzése vagy a reputacids érdeke ezt megkivanja, a
panaszkezelésért felelds munkatars az anyagi kovetkezményrél — a panasz rovid bemutatasa
mellett dontéshozatal céljabol — eldterjesztést készit a panasszal érintett {lizletdg ligyvezetdje
részére, aki sziikkség esetén tovabbithatja azt bizottsagi dontéshozatali forumhoz, az EFB-hez.
Az ligyvezet6i vagy bizottsagi dontést kovetden a kifizetésrél a hattérmiivelet gondoskodik.
Az anyagi kdvetkezményt tartalmazo feljegyzést megkapja a gazdasagi igazgatosag.

e A Takarékszovetkezet Vezetoségének tajékoztatisa, a valaszra ellenjegyzését,
jovahagyasat igénylo esetkorok felsoroliasa (meghatarozott dsszeget meghalado
pénziigyi szolgaltatasi tevékenység nyujtasahoz kapcsolodo kartéritési igény
esetén)

A panaszkezelésért felelds munkatdrs minden esetrdl tajékoztatja a Takarékszovetkezet
Ugyvezetd Testiiletének egy tagjat oly modon, hogy minden valasziratot legalabb két
személynek kell aldirnia az egylittes cégjegyzés keretében, és az egyik alaironak,
ellenjegyzének lehetéleg a panasszal érintett lizletagért, szakteriiletért felelds ligyvezetonek
kell lennie., amennyiben viszont tavolléte miatt az alairasban akadalyoztatva van, akkor masik
ligyvezetd is aldirhatja a valaszlevelet.

A panaszkezelésért felelds munkatars koteles gondoskodni arrdl, hogy a valaszlevél mellett a
sziikséges mellekletek is kikiildésre keriiljenek az tigyfélnek, amennyiben kordbban nem
kapta még meg a Panaszkezelési Szabalyzat szerinti jegyz6konyv 1 példanyat, akkor azt is
tovéabbitani kell részére a valaszlevélhez csatoltan.

A valaszlevelet a panaszkezelést végz0 munkatars atadja a Kockazati kontroll szakteriiletnek
1s, amely az adott panasziigyet miikodési kockazati, illetve reputacios kockazati szempontbol
— vagy egyéb kockazati szempontbol — értékeli, és errdl a véleményét a valaszlevélben vagy
sziikség esetén kiillon feljegyzésben irasban rogziti. A Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatarozott esetben a Kockazati kontroll szakteriilet rogziti az esetet a Mitkodési Kockazati
Nyilvantartasban is, €s megteszi a tovabbi sziikséges kockazatkezelési intézkedéseket.

Jovahagyast igénylé esetkoroket a Tarsasag elézetesen nem jeloli ki, hanem minden olyan
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végzOd munkatars koteles az igényt a panasszal érintett lizletag tligyvezetdjéhez beterjeszteni
elbiralasra, dontéshozatalra, aki jogosult azt tovabbitani az Ugyvezetd Testiilethez.

e A panasziigyek nyilvantartasanak modja, a panaszkezeléssel oOsszefiiggésben
keletkezé dokumentacié nyilvantartasanak és tarolasanak modja, az ezért felelos
szervezeti egység, vagy munkatars

A panaszkezelést végzd munkatars felelds a panasziigyek nyilvantartasaért, a panasziigyek
kategorizalasaért, valamint a panaszkezeléssel Osszefliggésben keletkezd dokumentécid
nyilvantartasaért és azok - a mindenkor hatalyos jogszabalyban meghatarozott ideig térténé
tarolasaért. A panasziligyek nyilvantartasa Excel formatumban torténik az MNB jelentéseknek
megfeleld adattartalommal. A minden naptari év elejétél ujrainditott és folyamatos
sorsszammal ellatott nyilvantartas naprakészen tartalmazza a panaszkezelési szabalyzatban
felsorolt adatokat, informacidkat. A  panaszkezeléssel Osszefliggésben keletkezd
dokumentacio tarolasa a Takarékszovetkezet Jogi szakteriiletén torténik.

A kozvetitoknél (pénzvaltast, hitel és zaloghitelezési tevékenységet Kkozvetit6k)
benyujtott panaszbejelentések kezelése
e A Kozvetitd szolgaltatdsdval szemben panasszal €16 iigyfelek bejelentésiiket mind a
megbizo Takarékszovetkezetnél, mind a Kozvetitonél benyujthatjak.
o Kozvetitéink tevékenységével kapcsolatosan keletkezett panaszok kezelése:
A kozvetitokkel kapcsolatban benyujtott panaszbejelentések a Takarékszovetkezetet érintd
panaszbejelentéssel azonos mdodon keriilnek kivizsgalasra és megvalaszolasra a kdzvetitoi
tevékenységre vonatkozd jogszabalyhelyekben és a vonatkozo megbizasi szerz6désben
foglaltak, tovabba a belsé utasitasok, kiegészitd rendelkezések figyelembevételével,
amennyiben az adott kozvetitdi tevékenység vonatkozasaban van ilyen szabalyzat.

o Kozvetitonél benyujtott panaszok kezelése
A Kozvetitd a tevékenységével kapcsolatos panaszokat koteles az alabbi médokon fogadni:
e szoban:

o személyesen: az €rintett kozvetitd székhelyén vagy az ligyfelek szamara nyitva
alloé barmely telephelyén a hivatalos nyitvatartasi idében (Isd. a kozvetitd
hirdetményében, honlapjan, web-oldaléan),

o telefonon: az érintett kozvetitd elérhetdségét biztosito telefonszamon a kozvetitd
hivatalos nyitvatartasi idéjében, a hét egy munkanapjan reggel 8 és este 20 6ra
kozott (tajékoztatast Isd. a kozvetitd hirdetményében, honlapjan, web-oldalan).

e irasban:

e személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

e postai uton a kozvetitd székhelyére cimezve,

e akozvetitd telefaxszaman,

e clektronikus levélben a hét minden napjan 0-24 6raig.
A Kozvetitd az elérhetdségeit (székhelye, telefax-szdma, e-mail cime adatait) a
hirdetményében €s a honlapjan is koteles feltiintetni.
A Kozvetito koteles az tigyfelei figyelmét felhivni, hogy a panaszok bejelentése, kivizsgalasa,
valamint megvalaszolasa dijmentes.
A Kozvetitd a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és amennyiben erre az iigy Osszes
koriilményének mérlegelése alapjan lehetéség van, helyben orvosolja. Amennyiben a panasz
azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
Kozvetitd koteles jegyzokonyvet felvenni.
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Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Kozvetitdé és az ligyfél kozotti telefonos
kommunikacio hangfelvétellel rogzitésre keriil, melyet 5 (6t) évig meg kell 6rizni, melyrdl az
tgyfelet tajékoztatni kell, valamint a szamara a rogzitett telefonos kommunikaciot, az arrél
felvett jegyzOkonyv masolati példanyat a panaszra adott valasszal egyidejileg meg kell
kiildeni.

A Kozvetitd a nala tett, illetve a hozza beérkezett panaszokat koteles 5 munkanapon beliil
megvizsgalni, és a panaszt a valaszlevél-tervezettel egyiitt az adott kozvetitéi tevékenység
tekintetében a kozvetitdi tevékenységet feliigyeld szakteriiletnek megkiildeni, melyet a
szakterlilet a panaszkezelést végzé munkatars részére — a kézhezvételt kovetden
haladéktalanul — feliilvizsgalat céljabol tovabbit.

A valaszlevél-tervezetet ugy kell a panasziigyekért felelds munkatarsnak tovabbitani, hogy a
végleges valasz megkiildésére (a panaszt az atvételétdl szamitott 30 napon beliil,
pénzforgalmi szolgaltatassal Osszefiiggd panasz esetén a panasz kozlését kovetd 15
munkanapon beliil kell megvélaszolni) legaldbb 10 munkanap 4alljon rendelkezésre. A
Takarékszovetkezet valaszlevelét legalabb két személynek kell alairnia az egyiittes cégjegyzés
keretében, és az egyik aldironak, ellenjegyzének mindig az egyik iigyvezetonek kell lennie. A
valaszlevelet a sziikséges mellékletekkel egylitt a panaszkezelést végz6 munkatars kiildi ki az
tgyfélnek, és egy masolati példany megkiildésével a Kozvetitdt is tdjékoztatja a panasziigy
kivizsgalasanak befejezésérol és annak eredményérol.

o Takarékszovetkezetnél benyujtott, kozvetitot érinté panaszok kezelése

A Kozvetitd tevékenységével kapcsolatban a Takarékszovetkezetnél benyujtott panaszt a
panaszkezelést végzé munkatdars a valaszlevél tervezet elkészitése céljabol — a Kozvetitd
tevékenységét felligyeld szakteriilet egyidejii tajékoztatdsa mellett — tovéabbitja a
Kozvetitonek, melyre 5 munkanapon beliill a Kozvetitonek reagalnia kell. A Kozvetitd
allaspontjat tartalmazo, altala készitett valaszlevél-tervezetet — a ,,Kozvetiténél benyujtott
panaszok kezelése” alpontban fentebb irtakhoz hasonléan - a panaszkezelést végzo
munkatarsnak koteles visszakiildeni, gy, hogy a végleges valasz megkiildésére (a panaszt az
atvételétdl szamitott 30 napon beliil, pénzforgalmi szolgaltatassal Gsszefliggd panasz esetén a
panasz kozlését kovetd 15 munkanapon beliil kell megvalaszolni) legalabb 10 munkanap
rendelkezésre alljon. A Takarékszovetkezet valaszlevelét legalabb két személynek kell
alairnia az egyiittes cégjegyzés keretében, és az egyik aldironak, ellenjegyzének mindig az
egyik lgyvezetdnek kell lennie. A valaszlevelet a sziikséges mellékletekkel egyiitt a
panaszkezelést végzd munkatars kiildi ki az tugyfélnek, és egy masolati példany
megkiildésével a Kozvetitét is tdjékoztatja a panasziigy kivizsgalasanak befejezésérdl és
annak eredményérdl.
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o Feliigyeletnel benyujtott panaszok kezelése

A Feliigyelet altal megkiildott panaszoknal — a panaszkezelést végzé munkatars tajékoztatasa
mellett — az érintett Kozvetitd tevékenységét feliigyeld szakteriiletnek be kell kérnie a
Kozvetit6tdl a panasszal kapcsolatos dokumentumokat, informacidkat, a feliigyeleti
megkeresés kézhezvételétdl szamitott 2 munkanapon beliil, a szabéalyzatokban meghatarozott
hatarid6 Kittizése (kijelolése) mellett. A valaszadashoz sziikséges informaciokat, kapcsolodo
dokumentumokat a valaszlevél-tervezettel egyiitt a Kozvetitd tevékenységét felligyeld
szakteriilet tovabbitja a panaszkezelést végzd munkatarsnak, aki gondoskodik a Feliigyelet
rendelkezése szerinti valaszlevél elkészitésér6l és annak a panaszos szamara torténd
eljuttatasardl. Tovabba a valaszlevél egy masolati példanyanak megkiildésével értesiti a
valaszrdl és annak tartalmarol a Kozvetitot is.

Fenti esetekben a panasz kivizsgalasa utan a panaszkezelést végz6 munkatars feliilvizsgalat
céljabol megkiildi a valaszlevél tervezetét a fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapesolattartoi
feladatot is ellato Compliance Officernek.

A Takarékszovetkezet jelen eljarasrendben nem szabdlyozott panaszkezelési tevékenységére a
mindenkor hatalyos panaszkezelési szabdlyzatanak altalanos el6irdsai az iranyadok.

PATRIA Takarékszovetkezet
[gazgatosag
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