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I. Altalanos rendelkezések

1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza a
TrendFaktor Credit Zartkorien Mkod6 Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) altal a
panaszigyintézés soran egységesen a panaszok és a panaszosok barmiféle
megkulénbdztetése nélkll kovetett elveket és gyakorlatot, illetve eljarast.

A Tarsasag a hozza benyujtott panaszok kivizsgalasat és azok kezelését a hitelintézetekrdl és
a pénzugyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény, a befektetési vallalkozasok, a
pénzforgalmi  intézmények, az  elektronikuspénz  -kibocsatdé intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzlgyi szolgaltatas kdzvetitbk
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrdl szoldé 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet, a Magyar Nemzeti Bank
66/2021. (X1.25.) rendelete, illetve a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. térvény, a
Fogyasztévédelmi Hatdsag kijeldlésérdl szold 387/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet rendelkezései
maradéktalan betartasa mellett a jelen szabalyzatban meghatarozottak szerint végzi.

A Téarsasag jelen Szabdlyzatot a székhelyén, az Ugyfélforgalom szamara megnyitott
helységben kifliggeszti és a honlapjan kdzzéteszi.

2. Fogalmak
Jelen Szabalyzat alkalmazasaval 6sszefiiggésben

panasz: a Tarsasag magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaval, illetve szolgaltatasaval,
termékével szemben felmertl6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a
panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét
megfogalmazza (nem mindsil panasznak, ha a panaszos a Tarsasagtél altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, méltdnyossagi vagy egyéb kérelmet
terjeszt el6, illetve bejelentést tesz, tényt kdzdl);

panaszos (ugyfél, bejelentd, fogyasztd): mindazon panasszal él6 természetes személy, jogi
szemely, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a
Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy
ajanlat cimzettje, tovabba azon személy is, aki (amely) a Tarsasagnak nem ugyfele, de a
Téarsasag tevékenységét valamely, a Tarsasag altal nyujtott szolgaltatassal 6sszefliiggésben
kifogasolja.

fogyasztd: az 6nallé foglalkozdsan vagy gazdasagi tevékenységi korén kivul es6 célok
érdekében eljaro természetes személy.

3. Adatkezelés

A panaszt - annak elintézéséig a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi. Az
azonositas céljabdl bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi eléirasokat és a panaszligyek
regisztralasan kivlli egyéb adatgydjtési célt nem szolgalhatnak. A Tarsasag a - kizarolag a
panaszigyintézés okan - birtokaba kertilt személyes adatokat a jelen szabalyzatban megjelélt
hataridé utan térli vagy mas médon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.
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4. Nyelvhasznalat

A panaszlgyintézés nyelve a magyar. A Tarsasag - amennyiben erre lehetésége van, vagyis
az adott nyelvet megfelel6 szinten ismerd alkalmazottal rendelkezik - biztositja a panaszos altal
beszélt és értett nyelven térténd panaszlgyintézést. A Tarsasag minden esetben biztositja az
idegen nyelven torténé panaszlgyintézés lehetéségét, ha ennek koltségeit (tolmacsolas,
hiteles forditdsok) a panaszos megel6legezi és viseli.

5. Képviselet
A panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is.

Amennyiben a panaszos meghatalmazott utjan jar el, a Tarsasag rendelkezésére koteles
bocsatani a panaszkezelési eljarasra (is) kiterjed6 a kdzokiratba, vagy teljes bizonyitd ereji
maganokiratba foglalt meghatalmazast.

A meghatalmazasnak minden esetben tartalmaznia kell meghatalmazé részérdl a
meghatalmazottal szemben a banktitok aldli felmentésre vonatkozé nyilatkozatot, ennek
hianyaban a Tarsasag ugy tekinti, hogy a panaszos személyesen jar el.

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkili gazdasagi tarsasag esetében a panasz
benyujtasara annak torvényes képviseldje vagy a torvényes képvisel6 altal erre
meghatalmazott személy jogosult.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan torténé benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja
a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtdé a torvényes képvisel6i mindségét tanusitd
okirattal, illetve meghatalmazassal igazol.

A jelen Szabalyzat mellékletét képezé nyomtatvany alkalmazasa nem kételez6, de annak
alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett feltiintetésre kerul a panaszos térvényes, illetve
meghatalmazotti - képvisel&jeként eljard, panaszbenyujté természetes személy neve is (pl.
vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja stb.).

Szabalyszerll meghatalmazas hianyaban a Tarsasag kdzvetlenll a panaszoshoz fordul az
Ugyintézés gyorsitasa érdekében.

6. A panasz benyujtasanak esetei

A felmerilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasag szamara, ezért minden,
panasznak tekinthetd bejelentést a jelen Szabalyzatban foglaltak szerint, panaszként kezel.
Az eredményes és hatékony panaszkezelés érdekében a Tarsasag ugyanakkor javasolja, hogy
az érintett akkor nyujtson be panaszt, ha annak orvoslasa megitélése szerint az 6t vagy
masokat ért érdeksérelem kikiiszébdlésére alkalmas.

Feltétlenll javasolja a Tarsasag a panasz benyujtasat olyan esetben, ha jogszabaly, a
Tarsasaggal létrejott szerz6dés, illetve alapvetd etikai norma megsértésének gyanuja merul
fel, tovabba ha a Tarsasag tevékenysége soran az altala kdzzétett vagy egyébként adott
tajékoztatastol eltér.
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II. A panasz bejelentés

1. Szébeli panasz

1.1.

1.1.1.

1.1.2

A panasz széban bejelentheté

a) személyesen, a Tarsasag székhelyén (1116 Budapest, Fehérvari ut 130. fszt.1.),
az ugyfelek szamara nyitva allé helységben, annak Ugyfélfogadasi idejében,
a. minden munkanapon 9 6ratél 16 oraig
b. keddi munkanapokon 9 ératdl 18 éraig;
b) telefonon, a Tarsasag telefonszaman, tel.: +36-1-424-9093, a munkanapokon 9
oratol 16 oraig, keddi munkanapokon 8 6ratél 20 oraig.

Telefonon térténé panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszer(i varakozasi
idén bellli hivasfogadast és Ugyintézést.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag és a panaszos kdzotti telefonos
kommunikaciot a Tarsasag hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi. A
panaszos a beszélgetés soran errdl tajékoztatast kap, amennyiben a beszélgetést
folytatja, ugy azt a Tarsasag a hangfelvétel készitéséhez adott hozzajarulasnak tekinti.
Amennyiben a panaszos ehhez nem kivan hozzajarulni, ugy a beszélgetést meg kell
szakitania és a panaszkezelésre nyitva allo tobbi lehetéséget kell valasztania.

A Tarsasag a panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba —
panaszos kérésének megfeleléen — téritésmentesen rendelkezésre bocsatja vagy a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzdkdnyvet, vagy a hangfelvétel masolatat. A
hangfelvétel visszahallgatasara el6re egyeztetett idépontban van lehetéség, a
hangfelvétel visszakeresését kovetben.

1.2. A szbéban, illetve telefonon tett panaszt a Tarsasag panaszfelvételt intéz8 alkalmazottja a
jelen Szabalyzat mellékletét képez6 nyomtatvany kitoltésével irasban is rdgziti; ehhez a
panaszostol tovabbi informacidkat kérhet. Minden esetben sziikséges legalabb a panaszos
nevének, szuletési nevének, szlletési idejének és lakcimének megadasa.

2. lrasbeli panasz

2.1.

A panasz irasban benyujthatd a jelen Szabalyzat mellékletét képezd nyomtatvanyon,

vagy nem formalizalt levélben,

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, a Tarsasag székhelyén, az Ulgyfelek
szamara nyitva allé helységben, annak Uugyfélfogadasi idejében, minden
munkanapon 9 6ratol 16 6raig, keddi munkanapokon 9 6ratol 18 oraig
székhelycim: 1116 Budapest, Fehérvari at 130. fszt. 1.

c) postai ajanlott kildeményként, a Tarsasag székhelyére, vagy postafiok cimére
cimezve
székhelycim: 1116 Budapest, Fehérvari at 130. fszt. 1.
postafiok cim: 1519 Budapest, Pf. 251.

d) telefaxon a Tarsasag faxszamara elkuldve, barmely nap 0-24 6raig
telefax elérhetéséq: 36-1-4249094

e) elektronikusan, a Tarsasag e-mail cimére elkildve, barmely nap 0-24 6raig
elektronikus levélcim: panaszkezeles@trendfaktor.hu
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2.2. A nyomtatvany dijmentesen atvehetd a Tarsasag ugyfélfogadasra nyitva allo
helységében, Ugyfélfogadasi idében, illetve letdltheté a Tarsasag honlapjarol
(http://trendfaktor.hu/)

2.3. A nyomtatvany hasznalata nem kételez6, amennyiben a panaszos a nyomtatvanyt nem
kivanja hasznalni, a Tarsasag a hatékonyabb Ugyintézés érdekében ekkor is javasolhatja a
nyomtatvanyban megadott szempontok figyelembe vételét a panasz megfogalmazasa soran.

2.4. Minden esetben szikséges legalabb a panaszos nevének és lakcimének, egyéb
elérhet6ségi adatainak (telefon, e-mail cim stb.) megadasa, a panasz oka, a panaszos igénye,
a panasz helye és id6pontja, a panaszos alairasa.

2.5. Személyesen benyujtott irasbeli panasz esetén a Tarsasag panaszfelvételt intéz6
alkalmazottja segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban, tovabba a
panaszos megkapja az altala benyujtott nyomtatvany vagy levél egy, az atvétel igazolasaval
ellatott példanyat.

2.6. Az e-mailen beérkezett panaszra Tarsasagunk a banktitok megtartasara vonatkozo
kotelezettségre tekintettel, kizarolag a IV. 1.3. pontban foglaltak betartasa mellett kild e-mailen
banktitkot is tartalmazé valaszt. Amennyiben a panasz e-mailben érkezik és a panaszos nem
beazonosithatd, az azonositashoz szikséges adatokat a Tarsasagunk bekéri, egyben
tajékoztatast ad arrdl, hogy a banktitokra figyelemmel a valaszlevelet postai Gton kildi meg. A
beazonositott panaszos részére a valaszt a nyilvantartasban szereplé érvényes cimre kuldi
meg a Tarsasag.

lll. A panaszkezeléshez sziikséges adatok bekérése, adatvédelem

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd — igy kiléndsen a panaszos azonositasahoz,
a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciot, ugy a Panaszos részére err6l
szukséges tajékoztatast kildeni, egyidejlleg fel kell hivni figyelmét arra, hogy a jelen panaszigy
a panasz kivizsgalasahoz szikséges informacidk hidnyara tekintettel lezarasra kertl, de
amennyiben a hivatkozott informacidkat, dokumentumokat a Tarsasag rendelkezésére bocsatja,
ugy természetesen teljes kort valaszt kuld a Tarsasag.

A panaszkezelés soran a panaszostdl a panasz jellegétél és tartalmatdl fliggéen kildondsen az
alabbi adatok és dokumentumok kérhet6k:
e |neve
e apanasszal érintett ligy pontos azonositasa (pl. szerz6désszam, bankszamlaszam, vagy
ugyszam)
lakcime, székhelye, levelezési cime
telefonszama
értesités modja
panasszal érintett termék vagy szolgaltatas
panasz leirasa, oka
a panasz alatamasztasahoz szikséges, al/panaszos birtokaban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,
e a meghatalmazott utjan eljaré panaszos esetében érvényes — a banktitokra is kiterjed6 —
meghatalmazas,
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e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

A panaszt benyujté panaszos adatait a Tarsasag az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az
ilyen adatok aramlasarél, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérél szélo
2016/679 rendeletében (altalanos adatvédelmi rendelet; GDPR), illetve az informacios
onrendelkezési jogrél és az informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXIl. torvény
rendelkezéseinek megfeleléen kezeli. A Tarsasag adatkezelési tajékoztatéja a honlapon
(www.trendfakor.hu) elérheté.

A nem azonosithaté személyektdl eérkezé panaszbejelentésekkel kapcsolatban Tarsasagunknak
nincs intézkedési kotelezettsége. Azonositasra alkalmas adatok hidanyaban a panaszosnak
kizarolag altalanos tajékoztatas adhato.

Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel a Tarsasag munkatarsa
a hivas elején elvégzi a panaszos azonositasat, melynek soran az elektronikus nyilvantarté
rendszerekben szerepld személyes adatokra vonatkozo kérdéseket tesz fel. Addésok adatainak
védelme érdekében kizardlag a sikeres azonositast kovetéen tesz fel az ligyintéz a panaszosok
részére a panaszbejelentéssel kapcsolatos adatokra vonatkozo kérdéseket.

IV. A panasz elintézése

1. A panasz kivizsgalasa

1.1.  Altalanos szabalyok

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulén dij nem kerul felszamitasra. A panasz
kivizsgalasa az Osszes vonatkozé korulmény figyelembevételével, illetve a Tarsasag
rendelkezésére alld és a Panaszos altal ezen felul benyujtott dokumentumok alapjan torténik. A
Tarsasag a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a kdérilmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkertlje a fogyasztdi jogvita kialakulasat.

A panasz kivizsgalasa soran a Tarsasag vizsgalja, hogy a panaszt az arra jogosult személy
nyujtotta-e be, a bejelentés panasznak tekinthet6-e vagy esetleg mas jellegi bejelentésnek (pl.
méltanyossagi kérelem, altalanos tajékoztatas kérés stb.), illetve az Panaszos megadott-e
minden szlkséges adatot a panasz kivizsgalasahoz.

Amennyiben ugyanazon Panaszos ugyanazon ugyben korabbival azonos tartalmu, a Tarsasag
altal mar megvalaszolt panaszt terjeszt el6, anélkil, hogy a panasszal érintett iigyben barmilyen
Uj kérdimény mertlt fel, ugy — a jogszabalyi kdvetelmények figyelembevétele mellett — a Tarsasag
30 (harminc) naptari napon belll valaszol arra vonatkozdan, hogy korabbi valaszat fenntartja-e.
Amennyiben specidlis jogszabalyi rendelkezés 30 (harminc) naptari napnal rovidebb valaszadasi
kotelezettséget ir eld, ugy a Tarsasag valaszat a vonatkozo jogszabalyi rendelkezés szerinti
hataridében kuildi meg.
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1.2. Szébeli panasz

A Tarsasag a szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt a lehetéségek szerint
azonnal megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. A Tarsasag a telefonon kdzolt szébeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépulésének id6pontjatol szamitott 5 (6t) percen beldli,
az Ugyfélszolgalati lgyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhaté. A Tarsasag a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban
megjeldlt telefonszamon kdzolt szobeli panaszrél hangfelvételt készit, és a hangfelvételt az
Adatkezelési Tajékoztatdjaban meghatarozott id6tartamig, azaz 5 (6t) évig megbrzi, erre a
telefonbeszélgetés elején a Tarsasag Ugyintézje felhivja az Panaszos figyelmét.

Az Panaszos kérésére a Tarsasag biztositia a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen — Panaszos kérésének megfeleléen — 25 (huszondt) napon belll
rendelkezésre bocsatja a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

A Tarsasag a panasz felvételét kdvetSen tajékoztatja az Ugyfelet a panasz tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint telefonon kézolt szébeli panasz esetén
kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panaszos a panasz
azonnali kezelésének mdédjaval nem ért egyet, a Tarsasag a panaszroél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl - a jelen szabalyzat mellékletét képezd nyomtatvany kitoltésével - jegyzdkdnyvet
vesz fel, melyet a jelenlévé Panaszos — igazolva az altala el6adottakkal valé egyezést — alair.
A Tarsasag a jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén
a panaszosnak atadja, telefonon kozélt szébeli panasz esetén a panaszosnak a panasz
kozlését kovetd 30 napon belll megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé
rendelkezések szerint jar el. Amennyiben specialis jogszabalyi rendelkezés 30 (harminc)
naptari napnal rovidebb valaszadasi kotelezettséget ir el6, ugy a Tarsasag valaszat a
vonatkozé jogszabalyi rendelkezés szerinti hataridében kuldi meg.

Amennyiben a panaszrol a Tarsasag jegyz6konyvet készit, a jegyzdkonyv legalabb az
alabbiakat
tartalmazza:
a. az Panaszos neve;
b. az Panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;
C. a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;
d. a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime
e. az Panaszos panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkllonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Panaszos panaszaban
foglalt valamennyi kifogas teljes korien kivizsgalasra keruljon;
a panasszal érintett szerz8dés szama, Ugytdl fiiggéen ugyfélszam;
g. az Panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
h. amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon k6zolt szébeli
panasz kivételével — a jegyz6konyvet felvevé személy és az panaszos aldirasa;
i. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.

-
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1.3. lirasbeli panasz
A Tarsasagnak az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetd 30 (harminc) napon belll kell megklldi az panaszosnak. Amennyiben specialis
jogszabalyi rendelkezés 30 (harminc) naptari napnal révidebb valaszadasi kdtelezettséget ir el6,
ugy a Tarsasag valaszat a vonatkozo6 jogszabalyi rendelkezés szerinti hataridében kildi meg. A
panasz kozlésének id6pontja alatt annak Tarsasaghoz érkezésének napja értendoé.

A Tarsasag erre iranyulé kérés esetén, vagy az irasbeli panasz benyujtasi csatornajanak
fuggvényében (e-mail, internetes felllet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli
tajékoztatast nyujt a panaszkezelés folyamatardl.

Amennyiben a panaszos a panaszat elektronikus uton terjeszti el6, azonban az elektronikus
valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, ugy a Tarsasag a panasz megvalaszolasat
megel6z&en a panasz érkezésének csatornajan tajékoztatja a panaszost, hogy a valaszat postai
uton kuldi meg.

Amennyiben annak jogszabalyi feltételei biztositottak, Ugy az elektronikus uton benyujtott
panaszra a Tarsasag elektronikus uton, a panasz elbterjesztésére igénybe vet csatornaval
megegyezd csatornan valaszol.

Az elektronikus uton valé valaszadas jogszabalyi feltételeit akkor kell biztositottnak tekinteni, ha
a Tarsasagnal az elektronkius levelek megkildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat rogzité — zart, automatikus és utélagos modositas elleni
védelemmel llatott naplézo6 — rendszer, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak
azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztosito eljaras
alkalmazasa a Tarsasag altal megoldott, és a panasz a panaszos altal — az adatkezeléshez valo
hozzajarulas megadasara szolgald nyomtatvanyon — bejelentett és a Tarsasag altal
nyilvantartott elektornikus levelezési cimrél, vagy a Tarsasag altal Gzemeltetett, kizardlag a
panaszos altal hozzaférhetd internetes protalon keresztil kerll megkulldésre, és a panaszos
masként nem rendelkezik.

A Tarsasag jelenleg nem Uzemeltet kizardlag a panaszos altal hozzaférhet6, panaszbeadvany
megkuldésére szolgalto internetes portalt.

2. DOntés a panasziigyben

2.1 Amennyiben a Tarsasag a panasznak helyt ad, intézkedik a sérelmes helyzet azonnali
megszuntetésérdl (szolgaltatas nyujtasa, kiegészitése, modositasa, megszintetése stb.),
illetve - igény és lehet8ség esetén - a panaszos részére megfelel§ ellentételezést nyujt
(kartalanitas, dijcsokkentés, fizetési kdnnyités stb.).

2.2 A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kovetéen, valaszdban részletesen kitér a panasz
teljes kort kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz -
szlikség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerzédési feltétel, illetve
szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A Tarsasag a panaszugyben hozott érdemi dontését
pontos, kdzérthetd és egyértelmi indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a
panaszos részére. Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése
mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

2.3 A Tarsasag a panaszt elutasitja, ha az megitélése szerint alaptalan.
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3. Jogorvoslati lehetéségek

3.1 A panasz elutasitasa esetén a Tarsasag valaszaban kuldn is tajékoztatja a panaszost
arrél, hogy panaszaval - annak jellege szerint - mely szervhez, illetve testiilethez fordulhat,
tovabba megadja ezek levelezési cimét.

A panaszos igényelheti az MNB honlapjan a Pénzigyi Békéltetd Testulet eljarasanak, illetve
az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasnak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasahoz kbzzétett kérelem nyomtatvany koltségmentes megkildését, amelyrél a panasz
elutasitasa esetén a Tarsasag kulon is tajékoztatja a fogyasztonak minésulé Panaszost.

3.2 A pénziigyi szolgaltatasi jogviszonyokbdl ereddé panaszok esetén a panasz
elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a panaszos (a panasz tartalmara is figyelemmel) az alabbi
szervek eljarasat kezdeményezheti, ha

a) a panaszos fogvaszténak mindsiil:

1. fogyasztéovédelmi eljarast kezdeményezhet a fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bank (Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 6., Levélcim: 1534 Budapest, BKKP, Postafidk: 777., Telefon: +36 80
203776, E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu) el6tt.

https://www.mnb.hu/a-jegybank/informaciok-a-jegybankrol/elerhetosegi-adatok

Az MNB fogyasztévédelmi eljarasanak kezdeményezésére rendszeresitett
formanyomtatvany elérhetésége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

2. fogyasztéi jogvitaval kapcsolatos Uligyekben, igy szerz6dés Iétrejbttével,
érvényességeével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi Békéltetdé Testiilet
elétt kezdeményezhetd eljaras.

A PBT elérhetéségei:

Levélcim: Pénzigyi Békélteté Testllet H-1525 Budapest Pf.: 172.
Ugyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6.

39. Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes vagy
www.penzugyibekeltetotestulet.hu

3. birésag

A szerz4dés létrejottével, érvényességeével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos és egyéb jogvita esetén az
illetékességgel rendelkezd birésaghoz (helyi birdsagi hataskérébe tartozd tgybben a
Budai Kézponti Kerlleti Birésag /1021 Budapest, Budakeszi ut 51/B., levélcim: 1525
Budapest, Pf: 223., telefon: +361-391-4930/, torvényszék hataskorében tartozé tgyben
a Fovarosi Torvényszék /1055 Budapest, Marké u. 27., telefon: +361-354-6000/)
benyujtott keresettel.
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b) ha a panaszos nem mindsiil fogvasztonak, akkor
A szerz6dés létrejbttével, érvényességével, joghatasaival és megszinéseével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos, illetve egyéb jogvita esetén az
illetékesseggel rendelkezé birésaghoz (helyi birésagi hataskorébe tartozé tGgybben a Budai
Kozponti Kerlleti Birosag /1021 Budapest, Budakeszi ut 51/B., levélcim: 1525 Budapest, Pf:
223., telefon: +361-391-4930/, torvényszék hataskdrében tartozé ugyben a Fovarosi
Torvényszék /1055 Budapest, Marko u. 27., telefon: +361-354-6000/) benyujtott keresettel.

3.3. Nem pénziigyi szolgaltatasi kérdésekben a terileti Jarasi Hivatalok jarnak el.

A terlletileg illetékes jarasi hivatalok keresése a http://jarasinfo.gov.hu/ honlapon lehetséges.
A jarasi hivatal altal elsé fokon intézett Gigyekben masodfokon a Pest Megyei Kormanyhivatal
(cim: 1052 Budapest, Varoshaz utca 7.; telefonszam: 06-1-328-5812; 06-1-485-6957; 06-1-485-
6926; e-mail cim: pest@pest.qov.hu) jar el.

3.4. A Pénzlgyi Békéltetdé Testllet eljaré tanacsa egyezseg hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazoé hatarozatot hozhat, ha a Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztonak min8sulé panaszos érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az
egymillié forintot.

Tarsasagunk a Pénzugyi Békéltetd Testulet el6tt altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

4. Eljaré személyek

4.1. A Tarsasag jelen szabalyzat alapjan a panaszkezelésért felels személyt/szervezeti egységet
jeldl ki, amelynek feladata, hogy biztositsa és ellenérizze a panaszok hatékony kezelésének
menetét, a belsd informacidaramlast, valamint a megfeleld nyilvantartast és adatszolgaltatast.

A panaszfelvétel soran a Tarsasag panaszkezelésért felel6s alkalmazott(ai) jar(nak) el.

4.2. Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhaté és orvosolhatd, a panaszfelvételt intézé
alkalmazott teszi meg a szukséges intézkedéseket.

4.3. Amennyiben a panasz azonnali kezelése nem lehetséges, illetve a panaszos az azonnali
kezelés modjaval nem ért egyet, a panaszigyben a panaszkezelésért felelGs
alkalmazott(ai) (tavollétikben az Igazgatésag elndke altal kijeldlt alkalmazott) jogosult
donteni, meghatarozva az esetlegesen szikséges intézkedés végrehajtasaért felelés
szemeélyt, tovabba a végrehajtas hataridejét.

4.4. A panaszugy intézéseébdl ki van zarva az az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben
vagy dontésben részt vett, illetve akinek partatlansaga és elfogulatlansaga egyéb okbdl
nem biztositott. Amennyiben a kizaras az Igazgatdsag elnokét érintené, az ugyben a
Felligyel6bizottsag jogosult donteni.

4.5. A panaszkezelésért felel6s alkalmazott(ak) biztositjak, ill. ellendrzik a panaszok hatékony

kezelésének menetét, a panaszkezelésre vonatkozd szabalyokkal, iranymutatasokkal
O0sszhangban nem allo eljaras esetén megteszik a sziikséges intézkedéseket.
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A Tarsasag biztositja a panaszkezelésben résztvevék megfelelé képzésben és rendszeres,
szinten tart6 oktatasban vegyenek részt.

A Tarsasag magas szintli adatvédelmet biztosito és visszakeresheté mddon tartsa nyilvan.

A panaszkezelésért felelés személy/szervezeti egység vezetdje legalabb negyedévente

tajékoztatast ad, beszamolot tart a panaszokkal, panaszkezeléssel kapcsolatban a Tarsasag

Igazgatésaganak az alabbiakrol:

- kigy(ijti, témajuk szerint csoportositja és értékeli a panaszokat,

- apanaszok okat képez6 tényeket eseményeket feltarja és azonositja,

- megvizsgalja, hogy az igy megallapitott tények és események hatassal lehetnek-e a
Tarsasag mas eljarasara, termékére vagy szolgaltatasara,

- Osszefoglalja az ismétl6dé, vagy rendszerszint(i problémakat és jogi kockazatokat,

- eljarast kezdeményez a feltart tények, események korrekcidjara.

A Tarsasag aktivan monitoringozza a kdézremikodékkel és megbizédsa alapjan eljarod
kdzvetitbkkel 6sszefliiggh panaszokat, tovabba a fentiek elkeriilése érdekében megeldzé és
ugyfelek érdeksérelmének elkerilése érdekében sziikség szerint korrekcios intézkedéseket
tesz.

V. Nyilvantartas

A Tarsasag a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrél elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtaseért felelés
szemeély megnevezését, tovabba

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszokkal kapcsolatos, irasban vagy elektronikusan régzitett dokumentumokat a
Tarsasag a panasz alapjaul szolgalé jogviszonyra el8irt bizonylat-meg6érzési szabalyoknak
megfelelSen, ilyen hidnyaban pedig legalabb a polgari jogi elévilés szabalyaibdl kdvetkezé
hataridékre tekintettel megfeleld ideig, de legalabb 5 évig megdrzi.

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panaszlgyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott
a panaszlgyintézés hatékonysaganak mérése.

A Téarsasag a panaszokrol évente elemzést készit, amelyben felméri a panaszugyek
kapcsan leginkabb érintett termékeket, Uzletagakat vagy egyéb mikodési tertleteket, és
meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csdkkentése érdekében sziikséges és
lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a panaszigyekbél levonhatd tapasztalatok
beépitése a szolgaltatasi folyamatba.
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5. A Tarsasag a panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztéi igényekre és
sajat Uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Jelen Szabalyzat a Tarsasag 2022. 01. 12. napjan 1ép hatalyba; rendelkezéseit modositasig
vagy visszavonasig kell alkalmazni.
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1. sz. melléklet

Jegyzdkonyv panasz felvételérol
Szobeli (személyes és telefonos) ligyfélpanaszokhoz

APANASZ
AZONOSITOSZAMA:

A PANASZT KEZELO SZERVEZETI EGYSEG NEVE ES ELERHETOSEGE:

TrendFaktor Credit Zrt. - Panaszkezelési Csoport

1519 Budapest, Pf.: 251

PANASZOS

Név:

Lakcim (székhely):

Levelezési cim:

Telefon:

E-mail cim:

Panasszal érintett pénziugyi
szervezet neve és cime:

Panasszal érintett szerzédés
szama vagy az érintett gy
azonositdja:

Képvisel§ neve*:

Képvisel6 cime*:

Képviselb telefonszama™:

* Abban az esetben kell kitblteni, ha a panaszos képvisel6je/meghatalmazottja utjan nydjtja
be a panaszt. Ez esetben csatolni kell a jegyzékbényvhdz a benyujtasi jogosultsagot igazold
okirato(ka)t (meghatalmazas vagy cégkivonat és alairasi cimpéldany)

A PANASZOS ALTAL BEMUTATOTT IRATOK, A PANASZ ALATAMASZTASAHOZ
CSATOLT DOKUMENTUMOK, EGYEB BIZONYITEKOK

A panasz el6terjesztésének
helye, id6pontja (év/hé/nap) | Budapest,
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Esetleges korabbi,
ugyanezen témaju panasz
idépontja (év/ho/nap):

PANASZ ELOTERJESZTESENEK MODJA (telefonon / személyesen)

A PANASZ OKA, RESZLETES LEIRASA,
A PANASZOS IGENYE (HATAROZOTT KERELME)

A PANASZ KIVIZSGALASAHOZ, MEGVALASZOLASAHOZ SZUKSEGES EGYEB
ADAT

Kelt: Budapest,
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Panaszos alairasa’

A panaszos a jegyzdkonyv alairdsaval elismeri, hogy a Trendfaktor Credit Zrt.
panaszugyintézéserdl szolo tajékoztatédjat és panaszbejelentd nyomtatvanyt ma atvette.

! Személyesen kbzolt szobeli panasz esetén.

A Trendfaktor Credit Zrt. jegyz6konyvet készité munkatarsanak

neve alairasa

A PANASZ AZONNALI KIVIZSGALASANAK MEGTORTENTE ESETEN A PANASZ
RENDEZESERE, MEGOLDASARA SZOLGALO INTEZKEDES LEIRASA?

2 Csak a panasz azonnali rendezése esetén téltendd a panaszt kezeld (igyintézé részérol.

Panaszos alairasa®:

A panaszos a jegyz6konyv alairasaval a TrendFaktor Credit Zrt. panasz rendezésére
vonatkozoan fentebb leirt intézkedését, a panasz teljesitéseként elismeri.

3A panasz azonnali rendezése esetén.
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REND FAKTOR ZRT. PANASZ NYILVANTARTAS

sorszam

panasz bejelenté

panasz targya

benyujtas
idépontja

kivizsgalas
hatarideje

panasz rendezése szolgalé intézkedés/elutasitas indoka

valasz id6pontja
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3.sz. Melléklet
A TRENDFAKTOR CREDIT ZARTKORUEN MUKODO
RESZVENYTARSASAGHOZ BENYUJTANDO
PANASZ
PENZUGY!I VALLALKOZASSAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénzugyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Név:

Ugyletazonosito:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja  (levél,
személyes atvétel):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerz6dés, képviseld
meghatalmazasa)

Panaszugyintézés helye (pl. fioktelep, kdzpont, székhely, fliggd ugyndk stb.):*

*személyesen tett panasz esetén

A TrendFaktor Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata
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Ugyfél panasza és igénye

TrendFaktor Credit Zrt.

Panasztétel id6pontja a pénzliqgyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzlgyi szervezetnek megkuldott panaszt célszerl tértivevényes és ajanlott
kuldeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kovetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az ugyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az
ugyfélnek irasban megkuldije.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, kdlcsdnszerzédés, hitelszerzédés stb.):

Panasz oka:

Nem nyujtottak szolgaltatast
Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

Késedelmesen nyujtottak a
szolgaltatast

A szolgaltatast nem
megfelel6éen nyujtottak

A szolgaltatast megszuntették
Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az
ugyintézés kortulményeivel
Téves tajékoztatast nyujtottak
Hidnyosan tajékoztattak
Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért

egyet

Eqgyéb tipusu panasz megnevezése:

Egyéb szerzddéses feltételekkel
nem ért egyet

Kartérités 6sszegével nem ért
egyet

A kartéritést visszautasitottak
Nem megfeleld kartéritést
nyujtottak

Szerzddés felmondasa

Egyéb panasza van

A TrendFaktor Zrt. Panaszkezelési Szabalyzata
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II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjuk egyes kifogasainak elkilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keruljon.]

El6ttink mint tanuk elé6tt:

LaKCimM: e
4.sz. Melléklet MEGHATALMAZAS
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Alulirott, név:

Sziletési helye, ideje:

Lakcime vagy székhely cime:

Cégjegyzékszam:

ezuton meghatalmazom

Meghatalmazott neve:

Meghatalmazott szlletési helye, ideje

Meghatalmazott lakcime vagy székhelye:

Meghatalmazott cégjegyzékszama vagy

nyilvantartasi szamal:

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarva a TrendFaktor Zartkorien Miikodoé
Részvénytarsasag (Cg. 01-10-049824) elott alabbiak szerint nyilvantartott
tartozasommal/tartozasaimmal kapcsolatos panasz/panaszok képviseljen a kialakult jogvita
rendezése érdekében. Egyéb rendelkezésre all6é adatok:

Ugyazonosito:

Eljardas  hivatkozasi  szédma(i) (pl.
végrehajtasi, fizetési meghagyasos
eljaras stb.)

Jelen meghatalmazas a fent megjeldltekkel kapcsolatban kiterjed valamennyi, banktitoknak minésulé
informéacié meghatalmazott részére térténd kiadasara is.

A meghatalmazas irasbeli visszavonasig érvényes és kizardlag a fenti eljaras(ok)ra, jogvita(k)ra
vonatkozik.

Kelt, oo ,202...... BV hoé ...... napjan

Meghatalmazo alairasa Meghatalmazott alairasa

El6ttiik, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Alairas: Alairas:

10gyvédi irodak esetén az irodai és az egyedi KASZ feltiintetését kérjiik.
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