PATRIA TAKAREKSZOVETKEZET

1. szamua melléklet

Panaszkezelési Szabalyzat

A Takarékszovetkezet alairasaval vallalta, hogy betartja a lakossag részére hitelt nyujto
pénziigyi szervezetek iligyfelekkel szembeni tisztességes magatartasarol szolo

Magatartasi Kodexben foglaltakat

A Magatartasi Kodex elérhetdsége: www.patriatakarek.hu




Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a leheté leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban idénként eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Takarékszo-
vetkezet kozott véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket gyorsan és
mindkét fél szamara megnyugtatd modon rendezziik. Ennek érdekében kérjiik, hogy figyel-
mesen olvassa el jelen tajékoztatonkat, mely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és
panaszos tligyek kezelésével, valamint ezek eljarasi modjaval kapcsolatos tudnivalokat tartal-
mazza.

- Fogyaszté: a Takarékszovetkezet szolgaltatdsat — onalld foglalkozdsan és gazdasagi te-
vékenységén kiviil es6 célok érdekében — igénybe vevo természetes személy, ideértve azt
a természetes személyt is, aki a Takarékszovetkezet szolgaltatasaval, termékével kapcso-
latos tdjékoztatas, reklam vagy ajanlat cimzettje, valamint az is, aki szolgaltatast igényel
vagy az irant érdeklddik.

- Ugyfél: a fogyaszto fogalmaba tartozo természetes személyeken kiviil az egyéni vallalko-
z0, a jogi személy, a jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas
szervezet, valamint annak képviseldje, aki a Takarékszovetkezet termékét, szolgaltatasat
igénybe veszi, illetve szolgaltatasaval, termékével kapcsolatos tajékoztatas, reklam vagy
ajanlat cimzettje, valamint az is, aki szolgaltatast igényel vagy az irant érdeklddik.

- Panasz: a Takarékszovetkezet szervezeti egysége vagy munkatarsa egyedi vagy altalanos
eljarasa, vagy magatartasa ellen iranyul6, széban vagy irdsban megtett bejelentés.

- Beadvany: jogszabalysértés gyanuja esetén az ligyfél Takarékszovetkezet eljarasat kifo-
gasolo, a Feliigyelethez eljuttatott beadvanya

- Bejelentés: szoban vagy irdsban tett felhivas, amely a Takarékszovetkezet miikodésével
kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkolcsbe 1itk6z6 hianyossagra vagy hibara utal.

- Javaslat: szoban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a Takarékszovetkezet mitkodé-
sének javitasat célozza.

- Ugyfélbejelentés: szoban vagy irdsban tett panasz, bejelentés vagy javaslat 6sszefoglald
elnevezése.

- Ugyfélszolgalat: a Takarékszovetkezet altal az iigyfélbejelentések atvételére hivatott
szervezeti egységek. Az altaldnos ligyfélszolgalatot a Takarékszovetkezet kirendeltségei
latjak el. Az tigyfelek kifejezett kérésére azonban a Takarékszovetkezet valamennyi mun-
katarsa koteles az tligyfelek tigyfélbejelentéseit fogadni, majd azokat a Takarékszovetke-
zet kozpontjaba tovéabbitani. A Takarékszovetkezet Panaszkezelési Szabalyzatanak 2.
szamu fiiggeléke tartalmazza a panaszbejelentési lehetoségeket.

Az ligyfélbejelentések modja

A Takarékszovetkezet a bejelentéseket elfogadja szoban (személyesen vagy telefonon), illet-
ve irasban (postai iton, telefaxon, elektronikus levelezdrendszeren és interneten).

Amennyiben személyesen kivan bejelentést tenni, gy kérje a munkatarsaink segitségét.
Az tigyfélszolgalaton lehetdsége van a személyes ligyintézés idopontjanak eldzetes lefoglala-
sara elektronikus uton ¢és telefonon is.

A Takarékszovetkezet a szobeli panaszt azonnal megvizsgalja és sziikség szerint orvosolja.
Amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges vagy On a panasz kezelésével
nem ért egyet, ugy a mellékelt formanyomtatvany kitoltésével a Takarékszovetkezet a pana-
szarol jegyzOkonyvet vesz fel. (1.sz. fliggelék.)
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A formanyomtatvanyt akar On, akér az ligyfélbejelentést dtvevd Takarékszdvetkezeti munka-
tars kitoltheti. A kitdltést kovetden On kap egy a Takarékszovetkezet altal aldirt és datummal
ellatott masolati példanyt a nyomtatvanybol, melynek atvételét igazolnia sziikséges. Kérjiik,
hogy sziveskedjen mellékelni az ligyfélbejelentéséhez kapcsolodd dokumentumokat.

Telefonon torténo panaszkezelést munkaidoben ¢és munkaidén tal minden hétfén 16-20 ora
kozott a 53/506-121 telefonszamon hangrogzitéssel biztosit a Takarékszovetkezet.

A Takarékszovetkezet és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot a Takarékszovetkezet
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Az ligyfél kérésére a Takarékszo-
vetkezet biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre
bocsatja a hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

A fidkok nyitvatartasi idében - munkanapokon hétfén 8 és 17:30 ora, kedden, szerdan,
csiitortokon 7:30 és 16, pénteken 7:30 és 14:30 6ra kozott - allnak az ligyfelek rendelkezé-
sére.

A panasz bejelentés lehetdségeit a 2. sz. fiiggelék tartalmazza.

A kitoltott bejelentdlap atadasra keriil a Takarékszovetkezet kozpontjanak, amely az ligyfél-
bejelentésre adott indoklassal ellatott valaszat vagy megoldasi javaslatat a lehetd leggyorsab-
ban, de legfeljebb a bejelentéstdl szamitott 30 napon beliil, megkiildi Onnek.

A panasz elutasitasa esetén, amennyiben On gy érzi, hogy a Takarékszdvetkezet megsértette
a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl sz6l6 torvény szerinti fogyasztovédelmi ren-
delkezéseket, a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeleténél fogyasztovédelmi eljarast kez-
deményezhet, vagy a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésé-
vel, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsag-
hoz fordulhat, illetve a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete mellett miikodd Pénziigyi
Békeéltetod Testiilet eljarasat kezdeményezheti. A Testiilet cime:

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete Pénziigyi Békéltetd Testiilet
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1525 Budapest BKKP, Pf. 172

A Takarékszovetkezet a panaszt €és az arra adott valaszt harom évig megorzi.

Ha Onnek befektetési, illetve kiegészité befektetési szolgaltatassal kapcsolatban keletkezne
panasza, abban az esetben kérdéseivel mind a Takarékszovetkezethez, mint kdzvetitéhoz,
mind pedig a Magyar Takarékszdvetkezeti Bank Zrt.-hez fordulhat. A Takarékbank a kdzve-
titd tevékenységéért ugyanolyan feleldsséggel tartozik, mintha sajat maga jart volna el az
adott tigylet soran.

A Takarékszovetkezet a hozza beérkez6 panaszt haladéktalanul tovabbitja a Magyar Takarék-
szovetkezeti Bank Zrt.-hez.

Ha Onnek a Takarékszovetkezet ligynokei Gtjan végzett zaloghézi, valamint pénzvaltasi tevé-
kenységgel kapcsolatban keletkezne panasza, abban az esetben kérdéseivel mind a kdzvetitd-
hoz, mind pedig a Takarékszovetkezethez fordulhat. A kdzvetitdnél benyujtott panaszt a koz-
vetitd haladéktalanul tovabbitja a Takarékszovetkezethez.
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Fiiggetleniil attol, hogy On panaszat a Takarékszdvetkezethez, a Magyar Takarékszdvetkezeti
Bank Zrt.-hez, vagy a Takarékszovetkezet kozvetitdihez nyujtja be, ez nem befolyéasolja a
panasz megvalaszolasara vonatkozo jogszabalyi hatarido betartasat.

A Takarékszovetkezet az On altal benyujtott panaszokrol, kifogasokrdl, valamint az azok
megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A panasziigyekr6l negyedévente a  Takarékszovetkezet Igazgatdsidga, illetdleg
Feliigyelobizottsaga részére tajékoztatd késziil.

2011. aprilis 1-jét6l nyolc vidéki nagyvarosban — Debrecen, Eger, Gyor, Kaposvar, Kecske-
mét, Szeged, Székesfehérvar, Zalaegerszeg — a fogyasztok szamdra ingyenesen elérhetd pénz-
igyi fogyasztévédelmi tanacsadd iroddk nyiltak. A tandcsadd irodahalézatot a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF) anyagi és szakmai tamogataséval — a birsagbevéte-
leinek hasznositasara kiirt palyazata révén —a Fogyasztovédok Magyarorszagi Egyesiilete
(FOME)/ Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet (OFE)/ Indra Biztositottak és Pénzintézeti
Ugyfelek Orszagos Erdekvédé Egyesiilete konzorciuma miikodteti.

Az irodakban jogasz és kozgazdasz szakemberektdl kaphat felvilagositast pénziigyekkel kap-
csolatos kérdéseire, illetve arra, hogy vitas kérdésekben sérelmét melyik intézmény tudja a
leggyorsabban, leghatékonyabban orvosolni (a pénziigyi szolgaltatd, hatdsagi iigyekben a
PSZAF, illetve egyedi szerzédéses jogvitakban a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT), esetleg
birdsag). Az iroddkban életviteli tandcsadast is kaphat anyagi helyzetének kezelésére, illetve
konkrét segitséget abban, hogy a pénziigyi szolgaltatohoz benyujtandd panaszbeadvanyait
szakszerlien, formailag is helyesen toltse ki.

Ezuton hivjuk fel szives figyelmét, hogy a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének hon-
lapjan (www.pszaf.hu) szamos, a pénziigyi és befektetési szolgaltatasokkal kapcsolatos tajé-
koztatot, termékleirast és 0sszehasonlitast segitd alkalmazast (pl. hitelkalkulator) talal.

PATRIA Takarékszovetkezet
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Az iigyfélbejelentések csatornai (altalanos elérhetoségek)

Telefon: 53/506-121
Telefax: 2. sz. fiiggelék szerint
E-mail: 2. sz. fuiggelék szerint

Postai cim: 2. sz. fliggelék szerint

AZ UGYFELBEJELENTESEK EGYEB LEHETSEGES KULSO FORUMALI:

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE (PSZAF)
1013 Budapest, Krisztina krt. 39. (Krisztina Plaza)

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Tel: 06-1-489-9100, 06-40-203-776

PENZUGYI SZERVEZETEK ALLAMI FELUGYELETE PENZUGYI BEKELTETO
TESTULET

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levélcim: 1525 Budapest, BKKP, Pf. 172

Tel: 06-1-489-9100, 06-40-203-776

ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP (OBA)
1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.

Levélcim: 1535 Budapest 114., Pf. 793

Tel: 06-1-214-0661, Fax: 06-1-214-0665

OFE ORSZAGOS FOGYASZTOVEDELMI EGYESULET
1012 Budapest, Logodi utca 22-24.
Tel: 06-1-311-7030, 06-1-311-1830, Fax: 06-1-331-7386,

AZ ILLETEKES POLGARMESTERI HIVATAL JEGYZOJE
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1. sz. fiiggelék

NYOMTATVANY UGY-
FELPANASZOKHOZ (JEGY- o e socacr6
ZOKONYV) SZERVEZET PECSETIE

EZ A NYOMTATVANY AZ EUROPAI BIZOTTSAG ALTAL KESZITETT PANASZNYOMTATVANY ALAPJAN KESZULT.
CELJA, HOGY A SZOLGALTATOK ES AZ UGYFELEK KOZOTTI KOMMUNIKACIOT ES A VITAK RENDEZESET ELOSE-
GITSE.

PANASZOS PENZUGYI SZERVEZET

NEV: NEV:
Cim: CiM:
TELEFON: TELEFON:
FAX: FAX:
E-MAIL: E-MAIL:
KEPVISELO*: )
EGYEB:

* ABBAN AZ ESETBEN KELL KITOLTENI, HA
A PANASZOS KEPVISELOJE UTJAN NYUJTJA
BE A PANASZT.

TAJEKOZTATAS A PANASZOSNAK!

A NYOMTATVANY ALTAL ELORE FELKINALT VALASZOK PANASZANAK LEIRASAT ES IGENYENEK MEGJELOLE-
SET SZOLGALJAK. CELSZERU EZEK KOZUL KIVALASZTANIA A LEGALKALMASABBAT (AKAR TOBBET IS), HA
PEDIG SZUKSEGES, PANASZAT ES IGENYET RESZLETESEBBEN KIFEJTHETI AZ ERRE SZOLGALO ROVATOKBAN.

KERJUK, CSATOLJA A KITOLTOTT NYOMTATVANYHOZ A PANASZAT ALATAMASZTO DOKUMENTUMOKAT (LE-
HETOLEG MASOLATBAN). A NYOMTATVANY BENYUITASAT VAGY ELKULDESET IGAZOLO MASOLATOT ES
EGYEB DOKUMENTUMOT PEDIG ORIZZE MEG!
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I. A PANASZ

A PANASZ ESZLELESENEK IDOPONTJA (EV/HONAP/NAP):

HA VOLT ILYEN, A KORABBI HASONLO PANASZ IDOPONTIJA :

A PANASZ OKA (ERTELEMSZERUEN, AKAR TOBB PONTOT IS MEGJELOLVE):

[J VISSZAUTASITOTTAK A SZOLGALTATAS-
NYUJTAST

[J SEMMILYEN SZOLGALTATAST NEM NYUJTOT-
TAK

[0 NEM A MEGFELELO SZOLGALTATAST NYUJ-
TOTTAK

[l A SZOLGALTATAST KESEDELMESEN NYUJ-
TOTTAK. A KESEDELEM IDOTARTAMA:

[J SZAMLAVEZETESI HIBA
[ A SZOLGALTATAST
NYUJTOTTAK

[J KAR KELETKEZETT

[J A KISZOLGALAS KORULMENYEI
[J TEVES TAJEKOZTATAS

[J HIANYOS TAJEKOZTATAS

NEM MEGFELELOEN

[ EGYEB TiPUSU PANASZ:

[ TOVABBI INFORMACIO:

[ DiJ, KOLTSEG, KAMAT VALTOZASA,
[] JARULEKOS KOLTSEGEK
[] HIBA A SZAMLAKIVONATON

[J EGYEB SZERZODESI FELTETELEKRE VONAT-
KOZO PANASZ

[J KARBECSLES

[J KARTERITES VISSZAUTASITASA

[J NEM MEGFELELO KARTERITES

[J SZERZODESMODOSITAS

[J SZERZODES FELMONDASA

[J SZOLGALTATAS MEGSZUNTETESE

II. KORULMENYEK

(PL. A SZERZODESKOTES IDEJE, HELYE, AZ IGERT SZOLGALTATAS LEIRASA, EGYEB FONTOS

KORULMENY)

III. A PANASZOS IGENYE

[J SZOLGALTATAS NYUJTASA

[] A SZOLGALTATAS KIEGESZITESE
[J MAS SZOLGALTATAS NYUJTASA
[J A SZOLGALTATAS NYUJTASANAK
MEGSZUNTETESE

[J A SZERZODES MEGSZUNTETESE

[] A KARTERITES ERTEKENEK MODOSITASA
[] KARTERITES FIZETESE, OSSZEGE:

[J ARCSOKKENTES, OSSZEGE:

[J FIZETESI KONNYITES

[ TAJEKOZTATAS



[l EGYEB IGENY:

1 EGYEB RESZLETEK:

IV. KAPCSOLODO DOKUMENTUMOK (SZAMLA, SZERZODES, KEPVISELO MEGHA-

TALMAZASA, EGYEB)

CSATOLT DOKUMENTUMOK:
1.

2.
3.
AMENNYIBEN BEADVANYARA 30 NAPON BELUL NEM KAP VALASZT ES ELNI KIVAN EGYEB JOGORVOSLATI

LEHETOSEGEIVEL, UGY BEKELTETO TESTULETHEZ VAGY BIROSAGHOZ FORDULHAT, TOVABBA ELJARAST KEZ-
DEMENYEZHET A PSZAF-NEL.

KELT: ALAIRAS:
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Tisztelt Ugyfeliink!

Tajékoztatjuk, hogy telefonon térténd panaszbejelentése esetén hivja az 53/506-121 panaszvonalat, egyéb mddon — személyesen, irdsban —

az alabbi elérhetdségeken allunk rendelkezésére.

Panaszbejelentési lehetoségek/elérhetdségek

2. sz. fiiggelék

Ko | Kozpont/Fiokok Postacim Telefon Telefax E-mail
d
PATRIA 2230 Gyomrd, Szent Istvan u 28. 29/530-211 |29/530-213 | kozpont@patriatakarek.hu
Takarékszovetkezet
Kozpontja
Panaszvonal 2700 Cegléd, Eotvos tér 6. 53/506-121 | 53/506-125 | cegled@patriatakarek.hu
Fiokok
1. |Monor 2200 Monor, Kossuth u 77. 29/410-396 |29/415-910 | monor@patriatakarek.hu
2. | Ecser 2233 Ecser Széchenyi u 29. 29/335-159 |29/335-738 | ecser@patriatakarek.hu
3. |Maglod 2234 Magldd, F6 u 13. 29/325-170 |29/326-221 | maglod@patriatakarek.hu
4. |06 2225 Ul18, Pestiu 71. 29/521-240 |29/521-250 |ullo@patriatakarek.hu
5. |Siilyséap 2241 Siilysap, Malom u 1/A 29/630-800 |29/635-810 |sulysap@patriatakarek.hu
6. |[Mende 2235 Mende, Fa u 3. 29/438-004 |29/438-575 | mende@patriatakarek.hu
7. | Vasad 2211 Vasad, Monori u 1. 29/494-021 |29/494-375 |vasad@patriatakarek.hu
8. | Gyomrd 2230 Gydmrd, Tancsics u §2. 29/530-675 |29/530-677 |gyomro@patriatakarek.hu
9. |Vecsés 2220 Vecsés, Telepi u 50/A 29/350-354 |29/352-363 | vecses@patriatakarek.hu
10. | Nyéaregyhdza 2723 Nyaregyhaza, Nyari Pal u 19. 29/490-022 |29/490-245 |nyaregyhaza@patriatakarek.hu
11. | Budapest I. 1181 Budapest, Ul16i u 399. 1/297-1635 | 1/297-4510 | budapestl@patriatakarek.hu
12. | Budapest II. 1165 Budapest, Centenariumi stny. 16. 1/403-5014 | 1/403-5015 | budapest2@patriatakarek.hu
13. | Technikai fiok 1. --- --- --- ---
14. | Budapest III. 1065 Budapest, Bajcsy Zs. u 37 1/354-3960 | 1/374-0310 | budapest3@patriatakarek.hu
15. | Uri 2244 Uri, Rakéczi u. 31, 29/656-250 |29/656-251 |uri@patriatakarek.hu
16. | Ceglédbercel 2737 Ceglédbercel Pesti u. 195. 53/578-560 | 53/378-550 | cegledbercel@patriatakarek.hu




17. | Albertirsa 2730 Albertirsa, Pesti u. 28. 53/370-440 |53/571-029 | albertirsa@patriatakarek.hu
18. | Csemd 2713 Csemd, Szent Istvan u. 35. 53/592-026 |53/574-230 | csemo(@patriatakarek.hu

19. | Danszentmiklos 2735 Danszentmiklos, Dozsa u. 2/6. 53/374-021 |53/574-230 |danszentmiklos@patriatakarek.hu
20. | Technikai fiok 2. --- --- --- ---

21. | Pécel 2119 Pécel, Raday Gedeon tér 10. 28/547-740 |28/547-741 |pecel@patriatakarek.hu

22. |Isaszeg 2117 Isaszeg, Kossuth L u 15. 28/582-270 |28/582-271 |isaszeg@patriatakarek.hu

23. | Kistarcsa 2143 Kistarcsa, Széchenyi u. 67. 28/506-840 |28/506-841 |kistarcsa@patriatakarek.hu

24. | CsOmor 2141 Csoémor, Szabadsag u. 16. 28/543-450 |28/543-451 | csomor(@patriatakarek.hu

25. | Nagytarcsa 2142 Nagytarcsa, Tompa M. u. 19. 28/546-580 |28/546-581 |nagytarcsa@patriatakarek.hu
26. | Godollo 2100 Godolls, Szabadsag tér 6. 28/514-550 |28/514-551 |godollo@patriatakarek.hu

27. | Tépidszentmarton |2711 Kossuth L. u.17/a. 29/623-011 |29/623-015 |tapioszentmarton@patriatakarek.hu
28. | Tapiobicske 2764 Rékoczi u. 64. 29/421-312 |29/421-312 | tapiobicske@patriatakarek.hu
29. | Pand 2214 FO u. 15/a. 29/430-492 |29/430-492 | pand@patriatakarek.hu

30. | Tapiosag 2753 Bicskei u. 1/a. 29/465-430 |29/465-430 |tapiosag@patriatakarek.hu

31. | Pilis 2721 Rékoczi u. 34. 29/496-174 |29/498-179 | pilis@patriatakarek.hu

32. | Gomba 2217 Jokai u. 2/b. 29/433-472 |29/433-472 | gomba@patriatakarek.hu

33. | Cegled 2700 E6tvos tér 6. 53/506-114 | 53/506-125 | cegled@patriatakarek.hu

34. | Abony 2740 Szelei u. 2. 53/360-144 |53/562-135 | abony@patriatakarek.hu

35. | Nyarsapat 2712 Béke u. 2. 53/389-030 |53/389-303 | nyarsapat@patriatakarek.hu
36. | Tortel 2747 Dozsa Gyorgy u. 8. 53/376-013 |53/376-013 | tortel@patriatakarek.hu

37. | Jaszkarajend 2746 F6 u. 89. 53/366-017 |53/366-017 |jaszkarajeno@patriatakarek.hu
38. | Kocsér 2755 Szabadsag u. 39. 53/359-583 |53/359-583 | kocser(@patriatakarek.hu

39. | Nagykoros 2750 Nagykoros, Rakoczi u. 1. 53/351-166 | 53/351-166 |nagykoros@patriatakarek.hu
40. | Rakoskeresztar 1173 Budapest, Pesti u. 30/4. 1/256-3815 | 1/256-3815 | budapestd(@patriatakarek.hu

34



