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A Trafia Kft., mint a 435/2016. Kormanyrendelet 1. § c) pontjanak, valamint a pénzugyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl sz6lé 46/2018 (XII. 17.) MNB rendelet 1. § (1) pontjanak
hatdlya ala tartozé szolgdltatdnak, illet6leg flggetlen kdzvetitének mindsild, Hpt. szerinti flggetlen
kozvetit6 (a tovabbiakban: ,Tobbes Ugynok”), ezen jogszabélyoknak megfelel6en az aldbbi
panaszkezelési szabalyzatot teszi kozzé azzal, hogy a jelen szabdlyzatban nem szabalyozott
kérdésekben szolgaltatd Uzletszabalyzata és a vonatkozd jogszabalyok iranyadok.

Preambulum

A Toébbes Ugynék kizardlag fogyasztonak nem minésiilé Ugyfelek részére végez pénziigyi szolgaltatds
kozvetitési tevékenységet.

Ennek megfeleléen jelen Panaszkezelési szabalyzata hatalya a fogyaszténak nem mind&siilg Ugyfelek
panaszkezelési eljarasara terjed ki.

1. A panasz bejelentésének maodjai

1.1 Panasz esetén az Ugyfél a kdvetkez6 mddon és elérhetSségeken kérheti az tigylet kivizsgalasat:
Telefon: +36 (1) 248 0067

Telefax: +36 (1) 248 0068

Székhely: 1118 Budapest, Rétkoz u. 5. 5. em.

Levelezési cim: 1118 Budapest, Rétkdz u. 5. 5. em.

Email: panaszkezeles@trafia.hu
Honlap: www.trafia.hu

Ugyfélfogadasi id6: munkanapokon 9:30 — 16:00 6ra k6zott (pénteken 9:00 — 14:00 kdzott)

1.2 Tébbes Ugynék panasz kdzlésére/benyujtasara az alabbi lehetdségeket biztositja:
a.) széban (személyesen, telefonon),
b.) irasban (személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus

levélben).

1.3 Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni.

1.4 A panasz kdzlésével kapcsolatos eljaras soran a Tobbes Ugynok
a.) aszébeli panaszt a Tobbes Ugynok székhelyén, annak ligyfélfogadasi idejében,

b.) a telefonon kozolt szdbeli panaszt minden munkanapon ligyfélfogadasi id6ben és a hét
szerdai munkanapjan 8 6ratol 20 oraig,

c.) elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfelel6 mas elérhet&séget biztositva - az irdsbeli
panaszt folyamatosan fogadja.
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A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Toébbes Ugynok az Ugyféllel szemben kiilén dijat
semmilyen esetben nem szamit fel.

A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik. Tobbes
Ugynék a szébeli panaszt azonnal megvizsgélja, és sziikség szerint orvosolja, kivéve azt az esetet,
ha a panasz azonnali kivizsgaldsa adott esetben nem lehetséges.

Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Tébbes Ugynék biztositja az ésszer(i varakozasi idén
bellli hivasfogadast és lgyintézést. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tobbes
Ugynok a panaszrél jegyz6kényvet vesz fel.

A telefonos beszélgetésekrél, a telefonon torténé panaszkezelésrél hangfelvétel késziil, melyet a
Tobbes Ugynok 5 évig 8riz meg. Errél az Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatja.
A Tobbes Ugyndk az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen huszonoét napon belll rendelkezésre bocsatja a hangfelvételr6l készitett
hitelesitett jegyz6konyvet.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tébbes Ugyndk a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz
esetén az Ugyfélnek — egyidejlileg az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
dllaspontjanak a panasz kozlését kdvetd 30 napon belili az Ugyfél részére torténé
megkildésével - megkildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar
el.

A Tobbes Ugyndk az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvets 30 napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

A panasz elutasitdsa esetén a Tébbes Ugynok a valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy a
szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat.

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a.) az Ugyfél cégneve,

b.) Ugyfél képviselSjének neve, beosztasa, telefonszéma, email cime,

c.) az Ugyfél székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

d.) apanasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,

e.) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime

f.) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiildnitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgalasra kerljon,

) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben ligyfélszam, ligyfél azonositd
h.) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
i.) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

j.) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az ugyfél

alairasa
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A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A panaszt benyujtd Ugyfél személyes adatait a Tobbes Ugynok az Adatvédelmi szabalyzataban
foglaltaknak megfelel6en, a vonatkozo jogszabdlyi elGirdsoknak megfelelen kezeli.

A Tébbes Ugynédk a panaszkezelés soran kiiléndsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:

a.) Ugyfél cégneve,

b.) Ugyfél képvisel6jének neve, beosztasa, telefonszama, email cime,

c.) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve lgyfél azonosito,

d.) Ugyfél székhelye, levelezési cime,

e.) telefonszama,

f.) értesités maddja,

g.) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

h.) panasz leirdsa, oka,

i.) a panasz aldtamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban [évé olyan dokumentumok
maésolata, amely a Tébbes Ugyndknél nem &ll rendelkezésre,

j.) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél képvisels esetében érvényes meghatalmazas és

k.) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsdhoz szlikséges egyéb adat.

Panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptdri napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megsz(inésével, tovdbba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birédsaghoz fordulhat.

5. A panasz nyilvantartasa

5.1

5.2

53

A Tobbes Ugynok az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

Ezen nyilvantartas tartalmazza:

a. apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b. a panasz benyujtasanak id6pontjat,

C. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat,
az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,
a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkiildott vélasz esetén
az elkildés — datumat.

Tobbes Ugynodk a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére
bemutatja.

Tobbes Ugynok a Panaszkezelési szabalyzatat a Tarsasag honlapjan és székhelyén is elérhetévé
teszi.



