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1. SZAMU MELLEKLET
(2025. Januar 15.)

UGYFELTAJEKOZTATO PANASZUGYEK BEJELENTESEROL ES INTEZESEROL

Tisztelt Ugyfeliink!

Munkatarsaink mindent megtesznek annak érdekében, hogy Ont a leheté leghatékonyabban
szolgaljuk ki, azonban idénként eléfordulhatnak olyan esetek, amikor On és a Trive Bank Hungary
Zrt. kozott véleményeltérés jelentkezik. Célunk, hogy ezeket az eseteket gyorsan és mindkét fél
szamdra megnyugtatd médon rendezzik. Ennek érdekében kérjik, hogy figyelmesen olvassa el
jelen tdjékoztaténkat, mely az esetleges bejelentésekkel, észrevételekkel és panaszos ligyek
kezelésével, valamint ezek eljarasi médjaval kapcsolatos tudnivalékat tartalmazza.

1. Panaszbenvyujtasi lehetdségek:

Személyesen vagy meghatalmazott utjan az alabbi cimeken

. nyitvatartdsi idében az tgyfélforgalom szdmadra nyitva allé helyiségben:
1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 76.
. irdasban a Bank Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében ill. a

kozponti cimre (1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky Ut 78.) eljuttatott levélben,
(személyes vagy mas altal atadott irat utjan, illet6leg postai uton),
. telefonon a +36 1 215 1206telefonszamon a telefonos Ugyfélszolgalat
elérhet6ségi idejében,
. faxon a 36-1- 480-1186 fax szamon
. e-mailben a Bank panaszok fogaddsara létrehozott e-mail cimére
(panasz@trive.hu) eljuttatva.
Nyitvatartasi id6:

- Az Ggyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségben személyesen fogadjuk

a megkereséseiket munkanapon 8:00 és 16:00 k6zott
- Atelefonos ligyfélszolgalatunk minden nap elérhetd 7:00 és 23:00 k6zott.

[rdsos bejelentés esetén kérjiik, hogy sziveskedjék a mellékelt panaszbejelenté nyomtatvanyt
hasznalni! Kérjik, hogy sziveskedjen mellékelni az Ugyfélbejelentéshez kapcsolddd
dokumentumok masolatat.

Panasziigyintézés: Customer care teriilet (1055 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 76., E-mail:
panasz@trive.hu; Tel: +36 1 215 1206)
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2. Panasz kivizsgalasa

A panaszok bejelentése, kivizsgalasa, valamint megvalaszoldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem
szamithato fel.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes korilmény figyelembevételével torténik.

A széban benyujtott panaszokndl téreksziink arra, hogy azonnali, az On szdméra is
megfelel§/megnyugtatd valaszt/megoldast adjunk, azonban felhivjuk figyelmét arra, hogy ez
nem minden esetben lehetséges. A panasz szdbeli bejelentésérél — amennyiben annak azonnali
orvosldsa nem lehetséges - jegyz6konyv készil.

Kérjik, panaszaban sziveskedjék minél pontosabban megjeldlni azokat a dokumentumokat,
kdzléseket, informacidkat, amelyek alapjan On szerint a Banknak el kell jarnia, és ezek masolatat
lehetdség szerint sziveskedjék mellékelni a panaszhoz. Kérjik, (amennyiben van ilyen)
sziveskedjék megjeldlni a Bankkal szemben tamasztott igényét is.

3. Panasz megvalaszoldsa

Tdajékoztatjuk, hogy panaszadnak kivizsgdldsa és a valaszadasra vonatkozd hatarid6 a legfeljebb a
panasz bejelentését6l szamitott 30 nap. Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos irasbeli
panasz esetén a panasz kozlését kovetd 15 munkanap — ha egy ilyen panasz valamennyi eleme a
Bankon kivil allé okbdl 15 munkanapon belill nem valaszolhaté meg, a Bank ideiglenes valaszt
kiild, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végs6 valasz hataridejét is

tartalmazza. A végs6 valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a
panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

El6fordulhat azonban, hogy panaszanak kivizsgalasa, megvalaszolasa a meghatarozott hataridén
beliil nem lehetséges, ilyen esetben errél tajékoztatast kiildiink Onnek, melyben megjeldljiik a
végleges valasz varhaté hataridejét is.

Tajékoztatjuk, hogy a jogszabdalyi hatarid6 betartdsa tekintetében a postara adas/elektronikus
levél elkildésének datuma az irdnyadd és nem a kézhezvétel datuma.

Szébeli panasz esetén a Bank azt azonnal megvizsgdlja, és szikség, illetve lehetfség szerint
orvosolja. Ha a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak kivizsgaldasa azonnal nem
lehetséges, ugy a Bank a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kdnyvet vesz fel
és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén atadja, telefonon
kozolt szébeli panasz esetén megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések
szerint jar el.

A panasz elutasitasat indokldssal ellatva irasba foglaljuk és annak egy példanyat Onnek atadjuk
vagy megkdildjiik.
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Ha a Bank a panaszat elutasitja vagy a panasz kivizsgdlasara elGirt 30 napos, hataridé
eredményteleniil telik el, ugy Onnek — amennyiben fogyaszténak mindsiild ligyfél — lehetsége
van arra, hogy panaszdval — panasz jellegétdl figgéen - a MNB-hez, a_Pénziigyi Békéltet6
Testllethez (PBT) vagy az illetékes birdsaghoz fordulhat. A PBT hatarozata csak akkor kotelezi a
Bankot, ha annak aldvetette magat (kivéve az MNB torvény 2017. janudr 1. napjatdl hatalyos 113.
§ (2) bekezdésében meghatdrozott esetbens).

Fogyasztonak nem mindgsiil6 ligyfél panaszanak elutasitasa vagy a panasz kivizsgdlasara el6irt 30
napos hatdrid6 eredménytelen eltelte utan kizdrdlag a Polgdri perrendtartas szabdlyai szerint
illetékes birésaghoz fordulhat tovadbbi jogorvoslat igénybevétele céljabdl.

4. Részletes tajékoztatas

A panaszok bejelentésére, azok feldolgozasara és kezelésére vonatkozdéan Bankunk
Fogyasztovédelemrdl és Ugyfélpanasz kezelés rendjérdl sz6l6 szabalyzata ad irdnymutatést. A
Szabdlyzatot megtaldlja az lGgyfélforgalom szamadra nyitva allé helyiségekben, illetve a Bank
honlapjan (https://www.trive.hu).

A panaszkezelés altaldnos menetérdl és forumairdl részletes tajékoztatas talalhatdé az MNB altal
készitett — pénzligyi panaszokra vonatkozé — Pénzigyi Navigator Fiizetben s
(https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf).

5. Jogorvoslati forumok

e Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi K6zpont (MNB):
Amennyiben On fogyasztonak mindsiilé tigyfél és a panaszat mar korabban bejelentette Bankunk
részére, azonban a panasz kivizsgalasa — alldspontja szerint - nem a jogszabalyokban megfelel6en
tortént, illetve amennyiben a Bank valaszabdl az Magyar Nemzeti Bankrél sz6ld 2013. évi CXXXIX.
torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértését vélelmezi, ugy a Magyar Nemzeti
Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi K6zpontjahoz fordulhat.

Elérhet6ség:

e Személyesen: Ugyfélszolgalat 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

o -Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank; 1535 Budapest BKKP Pf. 777.

e Tel: +36-80-203-776

e Fax:+3614899102

e E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;

e Internetes elérhet8ség: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

e Elektronikus tgyfélkapun keresztil:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

¢ Gazdasagi Versenyhivatal (GVH)
1054 Budapest, Alkotmany u. 5.; 1245 Budapest Pf.: 1036)
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o Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT):
Fogyasztéonak minGsilé (igyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, szerz6désszegéssel —annak joghatasaival — kapcsolatos jogvita esetén a Pénzligyi
Békéltets Testllethez fordulhat.

Elérhet6ség:
e Személyesen: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
e Levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.
o Telefon: +36-1-428-2600
o Ugyfélszolgélati telefon: +36-80-203-776
e E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu;
e Internetes elérhet8ség: http://www.mnb.hu/bekeltetes
e Elektronikus tgyfélkapun keresztil: http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-
egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvanyok

o llletékes Birdsag

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, szerz6désszegéssel
— annak joghatdsaival — kapcsolatos jogvita esetén a polgdri perrendtartasrél szolé 2016. évi
CXXX. torvény rendelkezései alapjan keresettel fordulhat — 25. § - az illetékes birdsaghoz.

Fogyasztdnak nem min@sulé Ugyfél a panasz elutasitdsa; panasz kivizsgalasara elGirt —
jogszabdlyban meghatarozott — valaszadasi hatarid6 be nem tartdsa esetén a birdsaghoz
fordulhat.

° Abban az esetben, ha az lgyfél pénzligyi szolgaltatasra vonatkozd szerz6dését online,
tavértékesités keretében kototte a Bankkal és a valaszlevélben foglaltakkal nem ért egyet,
lehet6sége van arra, hogy az Eurdpai Unid http://ec.europa.eu/odr honlapon elérhetd online
vitarendezési platformjan keresztiil a PBT-t online vitarendezési forumként igénybe vegye.
Magyarorszagon a PBT a belfoldi pénzlgyi szolgdltatdasokkal kapcsolatos jogvitdkban a
kizarélagosan illetékes féorum, mely sajat eljardsi szabdlyai szerint jar el. Az online kérelem
benyujtasdhoz az  lgyfélnek  el6szor  regisztralnia  kell az  Eurdpai  Bizottsag
https://webgate.ec.europa.eu/cas cimen elérheté honlapjan, amit magyar nyelven meg tud
tenni. Ezt kdvetben tud online kérelmet benyujtani, megadva a szlikséges adatokat.
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