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A Trimont Biztositasi Alkusz Korlatolt Felelésségli Tarsasag (tovabbiakban:
.Trimont”) biztositja, hogy az ugyfél és a fogyasztéi érdekképviseleti szervek (a
tovabbiakban egydtt: ,ligyfél’) a Trimont magatartasara, tevékenységére, vagy
mulasztasara vonatkozé panaszukat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, elektronikus levélben)
kozblhessék.

A Panaszkezelési szabalyzat
a biztositasi tevékenységrél szolo 2014. évi LXXXVIII. térvény (,Bit.”),

a hitelintézetekrél és a pénzlgyi vallalkozasokrol széld 2013. évi CCXXXVII. térvény
(-Hpt."),

A Tarsasag pénzlgyi szolgaltatas kozvetitéi tevékenységet nem folytat. Az pénzigyi
szolgaltatas kozvetitdi tevékenységre vonatkozdan esetlegesen benyujtasra kerul6
ugyfélpanaszokra tekintettel szerepeltetjik a Hpt. hivatkozast a jelen szabalyzatban.

az egyes peénzugyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozé
részletes szabalyokrol sz6l6 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet (,MNB rendelet”),

a biztositok, a tdbbes Uugyndkok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrél szél6 437/2016. (XII.
16.) Korm. rendelet,

a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatod
intézmények, az utalvany kibocsaték, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzugyi
szolgaltatas kozvetitbk panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szolé 435/2016. (XII. 16.) Korm.
rendelet, és

a pénzlgyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol szolé 13/2015. (X. 16.) szamu MNB
ajanlas

panaszkezelésre iranyado rendelkezései alapjan készlilt.

A Trimont adatai

Cégneve: Trimont Biztositasi Alkusz Korlatolt Felel6ésségli Tarsasag
Cégjegyzékszama: 01 09 706986

Székhelye: 1023 Budapest, Bécsi Ut 3-5. V. emelet 52-53. iroda

Panasziigyintézésének helye (lUgyfélszolgalati irodaja): 1023 Budapest, Bécsi ut 3-5.
V. emelet 52-53. iroda

Panaszok fogadasara szolgalo elektronikus levelezési cime:
panaszkezeles@trimontholding.hu
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Panaszok fogadasara szolgalé telefonszama: +36 30/ 921 7733

Honlapjanak cime: www.trimontholding.hu

A Trimont panaszkezelési szervezeti egysége

2.1 A panaszkezelési feladatokat a Trimont altal kinevezett fogyasztovédelmi tgyekért
felel6s kapcsolattartd személy latja el.

2.2 A panaszkezelésért felel6s személy neve: Hajdu Laszld, irodavezetd

3. A panaszok fogadasa
3.1 Szobbeli panasz

3.1.1 A Trimont a személyesen tett szdbeli panaszt az lgyfélszolgalati irodajaban (1023
Budapest, Bécsi ut 3-5. V. emelet 52-53. iroda), annak nyitvatartasi idejében, minden
munkanapon 9 6ratol 16 oraig fogadija.

3.1.2 A Trimont a személyesen tett szdbeli panasz kezelése esetén biztositja, hogy az
ugyfeleknek lehetéségik legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes
ugyintézés id6pontjanak elézetes lefoglalasara. A személyes Ugyintézés id6pontja
igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon belll a Trimont koteles személyes
ugyfélfogadasi idépontot biztositani az Ggyfél szamara.

3.2 Telefonon ko6zolt szébeli panasz

3.2.1 A Trimont a telefonon kézolt szdbeli panaszt a +36 30 / 921 7733 telefonszamon
minden munkanapon 9 ératdl 16 6raig folyamatosan fogadija.

3.2.2 A Trimont a telefonos kommunikaciét hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig
megdrzi. Errél az tgyfelet a telefonos gyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az tgyfél
kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen -
kérésének megfeleléen - huszondt napon belll rendelkezésére kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

3.2.3 A Trimont biztositja az ésszeri varakozasi idén bellli hivasfogadast és lgyintézést.
3.24 A Trimont az Uugyfélszolgalati Ugyintéz6 él6hangos, az inditott hivas sikeres

felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.
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3.3 irasbeli panasz

3.3.1 Az irasbeli panasz benyujtasa az alabbiak szerint torténhet:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a Trimont Ugyfélszolgalati irodajaban
(1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. V. emelet 52-53. iroda),

b)  postai uton a Trimont székhelyére (8086 Felcsut, F6 utca 65.) vagy Ugyfélszolgalati
irodajara (1023 Budapest, Bécsi ut 3-5. V. emelet 52-53. iroda) cimezve,

c) ainfo@trimontholding.hu elektronikus levelezési cimre.

3.3.2 Az irasbeli panaszt a Trimont elektronikus elérhetéséggel — Uzemzavar esetén
megfeleld mas elérhetéséget biztositva — folyamatosan fogadja.

3.4 Meghatalmazott utjan valé eljaras

Amennyiben a panasz el6terjesztése soran az Ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

3.5 A panaszok benyujtasara szolgalé formanyomtatvany

3.5.1 A Trimont a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyujtasahoz az MNB altal a
honlapjan kézzétett nyomtatvanyt.

3.5.2.A Trimont koételes az ettél eltérd formaban benyujtott irasbeli panaszt isbefogadni.
4. A panasz kivizsgalasa

4.1 Azonnali kivizsgalas

4.1.1 A Trimont a szébeli panaszt — kivéve, ha annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges
- azonnal megvizsgalja, és szikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, a Trimont a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzdkdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
k6zolt szobeli panasz esetén az Ggyfélnek atadja.

A Trimont a sz6beli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetd harminc napon belll megkuldi az Ggyfélnek

4.1.2 A Trimont a telefonon kozolt szdbeli panaszt — kivéve, ha annak azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges - azonnal megvizsgalja, és szukség szerint orvosolja. Ha
az ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Trimont a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
panasz kozlését kdvetd harminc napon belll megkuldi az tgyfélnek, valamint megadja
a panasz azonositasara szolgal6é adatokat.

A Trimont a telefonon kozdlt szdbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz koézlését kévetd harminc napon belll megkuildi az Ggyfélnek, a
szobeli panaszbejelentésrél készilt jegyz6kdnyvvel egyitt, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.
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4.1.3 A Trimont — biztositaskozvetitdi tevékenysége koérében eljarva — a telefonon kézolt
szbbeli panasz esetén a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének ugy is eleget
tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével térténik. Ez esetben a Trimont
az ugyfelet legkés6bb a kovetkezd munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl
rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol készult hangfelvételt
egy évig meg kell &rizni.

4.2 Amennyiben az azonnali kivizsgalas nem lehetséges

4.2.1 Ha a szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Trimont a panaszrol
jegyz6koényvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat az lgyfélnek atadja. A
Trimont a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kévetd harminc napon belll megkuldi az tigyfélnek.

4.2.2 Ha a telefonon ko6zolt szébeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Trimont a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a panasz
kozlését kdveté harminc napon belll megkildi az tgyfélnek. A Trimont a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz koézlését kdvetd harminc napon
belul megkildi az tgyfélnek.

5. A panaszrol felvett jegyz6konyv
A panaszrol felvett jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) azugyfél neve,
b) az lgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, és mddja,
d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

€) a panaszrészletes leirasa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskoriien
kivizsgalasra kertljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fliggéen tgyfélszam,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyzdkdnyv felvételének helye, és ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevd személy és az
ugyfél alairasa.

6. A panaszkezelés soran kért adatok, dokumentumok

6.1 A Trimont a panaszkezelés soran kuléndésen a kovetkez6 adatokat,
dokumentumokat kérheti az tgyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, és Ugyfélszam,
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c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h)  panasz alatamasztasahoz szikséges, az lgyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Trimont Biztositasi Alkusz Kft-nél nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljaro ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

i) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szilkséges egyéb adat.

6.2 A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
eléirasoknak megfeleléen kell kezelni.

6.3 A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhatd fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korulmény figyelembevételével torténik.

7. A panaszkezelés elvei
A Trimont a panaszkezelés soran kételes ugy eljarni, hogy a kérlilmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkerllje a pénzlgyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A panasz elutasitasa

8.1 A panasz elutasitasa esetén a Trimont valaszaban irasban tajékoztatja az Ugyfelet
arrol, hogy:

a) a Magyar Nemzeti Bankrél sz6ld 2013. évi CXXXIX. térvényben meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a pénzigyi kodzvetitérendszer
feligyeletével kapcsolatos feladatkérében eljar6 Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy

b) aszerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzbdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz
fordulhat, vagy a Pénzlgyi Békeélteté Testllet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben
a Pénzigyi Békéltetd Testilet eljarasara vonatkozd szabalyok alapjan fogyasztonak
mind&sul.

8.2 A 8.1 pontban meghatarozott jogorvoslat az tgyfelet abban az esetben is megilleti, ha a
panasz kivizsgalasara el8irt harminc napos valaszadasi hataridé eredménytelendl eltelt.

8.3 Ha a Trimont azt allapitja meg, hogy a panasz

a) mind a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésére,

b) mind a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,

tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
iranyul, Ugy a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja az tgyfelet arrél, hogy a panaszban
foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont kérébe.
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8.4

8.5

8.6

8.7

8.8

8.9

8.10

8.11

A Trimont a fogyaszténak minésulé Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a
Pénzigyi Békéltetd Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenbrzési
eljarasanak kezdeményezésére iranyulé kérelem benyuljtasahoz  koézzétett
formanyomtatvanyokat koltségmentesen haladéktalanul megkuldi.

A fogyasztonak minésulé Ugyfél panasza elutasitdsa esetén a Trimont valaszaban
feltinteti a Pénzigyi Békélteté Testllet székhelyét, telefonos és internetes
elérhet6ségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi
Fogyasztévédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhet8ségét, tajékoztatast ad tovabba arrél, hogy a
fogyaszto kérheti ezen formanyomtatvanyok Trimont altali kdltségmentes megkulldését,
megjeldlve a formanyomtatvanyok megklldésére vonatkozé fogyasztdi igény
el6terjesztésére szolgald telefonszamot, elektronikus levelezési és postaicimet.

A Trimont valaszat oly modon kuldi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Trimont a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési
cimre kuldte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kildemény elkildésének tényét
és idépontjat is.

A vélasz elektronikus uton torténé megkuldése esetén a fentiek teljeslilése olyan zart,
automatikus és utélagos modositas elleni védelemmel ellatott naplézé rendszer
alkalmazasaval biztosithatd, amely a panaszra adott valaszra vonatkozéan régziti az
elektronikus levél megkildésének tényét, idbpontjat, cimzettjet és tartalmanak
elektronikus lenyomatat.

A Trimont tajékoztatja a fogyasztét arrdl, hogy a Pénzugyi Békéltets Testulet el6tt tett-e
altalanos alavetési nyilatkozatot.

A Pénzligyi Békélteté Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is ktelezést
tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Trimont alavetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyaszténak minésulé tgyfél érvényesiteni kivant igénye -
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja
meg az egymillié forintot.

A fogyasztébnak nem mindsulé Ugyfél a 8.1 pontban foglalt esetben a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében
bir6saghoz fordulhat. A birésag eljarasara a polgari perrendtartasrol széld 2016. évi
CXXX. torvény rendelkezései iranyadok.

A Trimont a Pénzligyi Békéltet Testllet és a Magyar Nemzeti Bank Fogyasztévédelmi
Kdzpont elérhetéségeir6l az Ugyfelet a jelen Panaszkezelési szabalyzatban is
tajékoztatja az alabbiak szerint:

Pénzigyi Békélteto Testiilet

Székhely: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Telefonszam: +36 80 / 203 776
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Honlapjanak cime: www.penzugyibekeltetotestulet.hu
Levelezési cim: Pénzlgyi Békéltetd Testllet, H-1525 Budapest, Pf. 172.
Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

Magyar Nemzeti Bank Fogyasztéovédelmi Kézpont

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina korut 39.

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank, 1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.
Telefonszam: +36 80 / 203 776

Elektronikus levelezési cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Panaszok nyilvantartasa

9.1 A Trimont az ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrél nyilvantartast vezet.

9.2 A nyilvantartas tartalmazza:

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels
személy megnevezését, tovabba

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkuldétt valasz
esetén az elkildés — datumat.

9.3 A panaszt és arra adott valaszt a Trimont 6t évig meg6rzi.

10. A Panaszkezelési szabalyzat kozzététele
A Panaszkezelési szabalyzatot a Trimont a honlapjan a panaszkezelésre vonatkozé
menupont alatt, és az Ugyfélszolgalati irodajaban kdzzéteszi.

11. A Panaszkezelési szabalyzat hatalyba lépése
A Panaszkezelési szabalyzat a székhely valtozas miatt 2021. december 01. napjan Iép
hatalyba, ezzel egy id6ben a korabban hatalyba Iépett Panaszkezelési szabalyzat
hatalyat veszti.

Tisztelettel:

Trimont Biztositasi Alkusz Korlatolt Felel6sségl Tarsasag
Ujszaszi Zoltan
Ugyvezeté igazgaté
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