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1.) Bevezetd

A TREZOR Zaloghitelez6 Zartkorlien M(koddé Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) a
hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVII. torvény 288. §-aban foglalt
kételezettségének eleget téve az alabbi panaszkezelési szabalyzatot alkotja. A panaszkezelési
szabalyzat megalkotasa soran a Tarsasag figyelemmel volt a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére
vonatkozd szabalyokrdl sz6lé 28/2014. (VII. 23.) MNB rendeletre is, valamint a befektetési
vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénzlgyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetiték
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzatéaval kapcsolatos részletes
szabalyokrdl sz6l6 435/2016. (XII. 16.) Kormanyrendelet rendelkezéseire is.

2.) Panasz fogalma:

Az ugyfélnek azon kifogasa, mely a Tarsasagnak a szerzédéskotést megel6zd, szerzédés kotésével, a
szerz6dés fenndlldsa alatt, a szerzédés teljesitésével és a szerzédés megsziinésével, illetve a
megsz(inést kovetden a szerzddéssel 6sszefuggd magatartasat, tevékenysegét vagy mulasztaséat érinti.
3.) A szabalyzat alanyi hatalya:

A szabalyzat személyi hatalya kiteried a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére, illetve azok
alkalmazottaira (munkaviszonyban, és munkaviszony jellegli egyéb jogviszonyban allo6 személyek

egylittesen).

A Tarsasag valamennyi munkatarsa koteles a jelen szabalyzat ugyfélbejelentések kezelésével
kapcsolatos szabalyait megismerni és betartani.

4.) A szabalyzat targyi hatalya:
A Tarsasaggal kozolt és a 2. pontban megjelolt panaszokra terjed ki.
5.) A panaszok kezelésének altalanos szabalyai:

A Térsaséag egyiittmiikodik az ligyfelekkel a panasztételt megelézden, a teljes panaszkezelési eljaras
folyaman és a valaszadast kovetéen is.

A Tarsasag a panaszkezelési eljaras soran az Ugyfelek szerz6désbél eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozoan a johiszemlség és a tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvérhatd
magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

A Tarsasag koteles az Ugyfél altal eléterjesztett barmely jellegli panaszt, a Tarsasag valamely
tevékenységét, vagy mulasztasat érint6 kifogast teljes koériien kivizsgalni és megvalaszolni.

A panasz megtételének joga alapveté fogyasztéi jog, a Tarsasag a panasz befogadasaért,
kivizsgalasaért és megvalaszolasaért az tigyféllel szemben kiilén dijat nem szamit fel. A Tarsasag
biztositja, hogy az lgyfelet semmilyen hatrany ne érje panasz megtétele miatt.

A Tarsasag minden munkatérsa koteles gondoskodni arrél, hogy az (igyfelek erre iranyuld kérdéstk
esetén teljes kor( tajékoztatast kapjanak a panaszok benyujtdsanak lehetGségérdl és azok intézési
madjardl.

TREZOR Zaloghitelez6 Zrt.



6.) A panasz bejelentésének maddjai:
Az Ugyfelek a panaszaikat az alabbi médon nyuijthatjak be céglnkhoz.

6.1. Szobeli panasz elbterjeszthetd személyesen és telefonon keresztll az alabbi helyeken és
idépontokban.

a) személyesen a panasz a Tarsasag valamennyi zalogfibkjaban , azok nyitva tartasi
idejében elbterjeszthetd, melyek aktualisan az alabbiak:

Uzlet neve: Uzlet cime: Nyitvatartasi idé:
1. | Goldberyll ékszer és | 3526 Miskolc, Ady Endre ut 5 H-P : 8.00-17.00
zéloghaz SZ:8.00-13.00

2. | Goldberyll ékszer és | 1084 Budapest, Bacs6 Béla ut 5 H-P : 8.00-17.30

zaloghaz SZ :9.00-13-00
3.. | Goldberyll ékszer és | 1074 Budapest, Nefelejcs ut 5 H-P : 8.00-18-00
zaloghaz SZ : 8.00-14.00
4. | Goldberyll ékszer és | 1098 Budapest, Mester ut 18 H-P : 8.30-17.30
zaloghaz zarva

b) telefonon elGterjesztett panasz az alabbi telefonszamon és idépontban adhato el6:
Telefonszadm. +36-20-9-163-594.
|d6pont: minden munkanapon a fent jelzett nyitvatartasi idépontokban és ezen bell
minden hétféi napon
napon 8.00. oratél 20.00. 6raig terjedd idétartamban.

6.2.  Irasbeli panasz az alabbiak szerint terjeszthetd eld:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjdn a Tarsasag valamennyi Uzletében a nyitva
tartasi idében (az Uzleteket és a nyitva tartasi idét a 6.1. a) pont tartalmazza),
b) postai Uton a Tarsasag nevére és székhelyére cimzett kiildeménnyel, mely az alabbi:
TREZOR Zéloghitelezé Zrt. 1137 Budapest, Ditréi Mor utca 3. 2/1. szam
c) elektronikus levélben az alabbi e-mail cimre torténé megkildéssel:
drotosedit@gmail.com

6.3. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott itjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott Utjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito ereji maganokiratba kell foglalni.

7.) A panasz kivizsgalasa:
A panasz kivizsgalasa fogyasztdbarat modon, az dsszes vonatkozd korlimény figyelembevételével
torténik.

7.1.  Szébeli panasz:
A szébeli - ideértve a személyesen és a telefonon tett — panaszt azonnal meg kell
vizsgalni és lehetéség szerint orvosolni. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a szolgaltaté jegyzokonyvet vesz fel.
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A Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépilésének
idépontjatol szamitott 6t percen bellili, az tgyfélszolgalati Ugyintézd éléhangos bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogyan az az adott helyzetben altaldban elvarhatd. A Tarsasag
a telefonon ko6zolt szobeli panaszokat hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételeket 6t évig
megérzi. A telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Tarsasag ligyintézéje felhivja az
ugyfél figyelmét arra, hogy a panaszardl hangfelvétel késziil. A Tarsasag az ligyfél
kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen 15 napon
beliil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

Ha az uigyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra vélasszal egyltt az
ugyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a
kdzlést kovetd 30 naptari napon belll kell megkdldeni.

Amennyiben a jogszabaly jegyz6kdnyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legaldbb az alébbiakat

tartalmazza:

a) Ugyfél neve,

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime,

C) apanasz eléterjesztésének helye, ideje és mddja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkllonitetten tortén
régzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljes korden kivizsgalasra keruljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugyféltdl fliggéen Ugyfélszama,

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével — a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa,

h) jegyzékonyv felvételének helye és ideje,

i) apanasszal érintett Tarsasag neve és cime.

irasbeli panasz:
Az irésbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptéari napon belll kell megkildeni az tgyfélnek.

A valaszadassal kapcsolatos altalanos elvek:

A Tarsasag a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott
lehetéségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A Tarsasadg a panaszok kivizsgalasat kovetéen koteles olyan valaszt adni, amely
részletesen kitér a panaszban el6adott Osszes kifogas teljes korli kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére, vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A tajékoztatasnak pontosnak, koézérthetonek és egyértelmii indokolassal
alatamasztottnak kell lennie. Az indokolasnak - a panasz tartalmatél fiiggéen -
tartalmaznia kell a vonatkozé szerzédési feltétel pontos szovegét, és hivatkoznia kell az
Ugyfélnek kiildott elszamolasra, valamennyi, a szerzédéses jogviszony alatt teljesitett
egyeéb tajékoztatasra.

Kozértheté a vélaszadas, ha a Tarsasdg nem Kkizarblag a relevans jogszabalyhelyekre
hivatkozik, hanem azokat réviden értelmezi és az Ugyfélnek kildott valaszlevelet ellatja a
jogszabalynak az adott Ugyre vonatkozé alkalmazasa indokaval.
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A valaszadas soran egyszerl nyelvezetet kell hasznalni és keriini kell a jogi, illetve banki
szakkifejezések indokolatlan hasznalatat.

Ha az ugyfél a Tarsasaghoz ismételten — a korabbi panaszaval megegyez6, ugyanazon
kifogast és egyezd indokokat tartalmazé — panasszal él, ugy a jogszabalyi kdvetelmények
figyelembevétele mellett, a torvényi hataridon beldl, indokolassal ellatott allaspontjat a Tarsasag
ugy kuldi meg az Ugyfélnek, hogy a korabbi panaszra adott valaszat is csatolja.

Szigortan tilos az Ugyféllel maganszemélyként allasfoglalast, véleményt, egyéb informaciot
kézoIni.

A megkeresésre adott valasz elektronikus uton benyuijtott panasz esetében elektronikus uton
kertl megkuldésre a fogyaszté e-mail cimére, mig egyéb esetben postai Uton, ajanlott levélben
kerll megkuldésre az Ugyfél részére.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban az Ugyfél részére kizérdlag altalanos tajékoztatas
adhato6 a Tarsasag Uzletszabalyzatanak, kondicios listajanak tartalmaval kapcsolatban.

Az Ugyfélre, vagy a panasszal érintett Ugyletre vonatkozdan informéaciot a Tarsasag kizarolag
az érintett tgyfél vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

A panasz - flggetlendl attol, hogy az tgyfél azt milyen mddon terjesztette elé — beérkezését
kovetben haladéktalanul tovabbitasra kerll a Tarsasag panaszkezelésért feleld6 munkatarsa
részére. Amennyiben az Ugyfél informaciét kivan kapni az altala elbterjesztett panasz
kivizsgalasanak aktudlis allasardl, ugy a Tarsasag panaszkezelésért felelés munkatarsat a
székhelyre megkuldott levél formajaban postai Uton vagy az alébbi idépontokban a kdvetkezd
maodon érheti el:

Munkanapokon 8.00. — 16.00. 6raig, hétfére es6 munkanapokon 8.00 — 20.00. 6raig
telefonon a 20-9-163-594 telefonszamon, illetve elektronikus levélben az
drotosedit@gmail.com e-mail cimen.

8.) A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai:

8.1.  ATarsasag a panaszkezelés soran klléndsen a kdvetkez6 adatokat kérheti az tgyféltdl:

a) neve,

b) szerzédésszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztdsahoz szilkséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott utjan eljaro Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

8.2. A panaszt benyujtdé Ugyfél adatait az informacios oOnrendelkezési jogrol és az
informécioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

8.3.  Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az ugyfélnél rendelkezésre allo tovabbi —
igy kdléndsen az Ugyfél azonositdsahoz szlkséges, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos — informéciora van sziiksége, ugy az ugyfél altal megadott értesitési modon, ennek
hianyaban e-mail vagy hagyomanyos levél formajaban haladéktalanul felveszi az ugyféllel a
kapcsolatot és beszerzi azokat.

9.) Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:
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9.1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsilé ligyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita esetén).

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet aktualis elérhetdségei:
Cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. sz.,
Levelezési cime: 1525 Budapest, Pf. 172.
Telefonszama: +36-80-203-776

E-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont (a fogyasztdévedelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasa érdekében)
Aktudlis elérhetéségei:
Cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. sz.,
Levelezési cime: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777.
Telefonszadma: +36-80-203-776
Telefax szdma: +36-1-489-91-02
E-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu
C) a polgari perrendtartas szabalyai szerint a birdsag.

9.2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el0irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatéridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minésuld Ugyfél a polgari perrendtartas
szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

9.3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el0irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatéridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztét tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a
Pénzlgyi Békélteté Testlet, illetve a Pénzlgyi Fogyasztovedelmi Kozpont el6tt megindithato
eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti.

9.4. Ha a Tarsasag éllaspontja szerint az ugyfél panasza érinti mind Pénziigyi Fogyasztévédelmi
Kozpontot, mind a Pénzlgyi Békeéltetd Testllet, illetve a birdsag hataskorét, ugy az ugyfelet
tajékoztatni kell arrdl, hogy a panasza mely része tartozik a Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Felligyelet
hataskorébe, mely része a Pénzlgyi Bekéltetd Testllethez vagy birdsaghoz.

9.5.A valaszlevél jogorvoslatra vonatkozd bekezdésében kotelez6 tajékoztatast nydjtani a Pénzigyi
Békeltetd Testulet, illetve az MNB Pénzlgyi Fogyasztovedelmi Kozpont el6tt megindithato eljaras
alapjaul szolgald kérelmi nyomtatvany alabbi elektronikus elérhetdségérél:

o (http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok),

e valamint igyfélszolgalati elérhetbségérdl.
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu; Telefon: +36-80-203-776; Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt.
39.

9.6. A Térsasag koteles a panaszra adott vélaszlevélben tajékoztatni a fogyasztdt arrdl, hogy tett-e
altalanos alavetési nyilatkozatot, amellyel a PénzUgyi Békéltetd Testulet altal hozott hatarozatot
magara nézve koteleznek és végrehajthatonak fogadta el. Ezen tényrél csak abban az esetben
kell tajékoztatni a fogyasztét, ha a jogorvoslatra a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt kertilhet sor.

9.7. A vélaszleveél jogorvoslatra vonatkozo bekezdésében jol lathatdan tajékoztatast kell nyujtani arrdl,
hogy az Ugyfél kérelmére a Pénzlgyi Békélteté Testllet, illetve az MNB Pénzlgyi
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Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgalo kérelmi nyomtatvanyt a
Tarsasag dijmentesen, haladéktalanul, elektronikus, vagy postai Uton megkildi az Ugyfélnek.

10.) A panasz nyilvantartasa

10.1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast kell vezetni.
A nyilvantartas tartalmazza:

a)
b)
c)

d)

e)

a panasz leirasat, a panasz targyat képez0 esemeény vagy tény megjelolését,

a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat vagy a panasz
megvalaszolasanak idépontjat.

10.2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell érizni és azt a Felligyelet kérésére be kell

mutatni.

Budapest, 2021. 01. 02 Trezor Zaloghitelezd Zrt.
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