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Bevezetés

A Golden Gate Global Zrt. (tovabbiakban: GGGL Zrt.) tevékenységére, magatartasara vagy
mulasztasara vonatkozo panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasarol, a
panasziigyintézés modjarol, a panasznyilvantartds vezetésének szabalyair6l tigyfelei szamara
az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

Fogalmak

Ugyfél

A GGGL Zrt. pénzpiaci kozvetitdi tevékenysége keretein belill az ligyfél az a személy —ideértve
a természetes €és nem természetes személyt egyarant-, aki pénziigyi szolgaltatast vett igénybe.

Panasz

Az tigyfélnek a GGGL Zrt. - szerz6déskotést megel6zd, vagy a szerzodéskotés megkotésével,
illetve a szerz6dés fennallasa alatti, a GGGL Zrt. részér6l torténd teljesitéssel, valamint a
szerzOdéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddéssel Osszefiiggd -
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasa.

A panasz bejelentésének maddjai

A GGGL Zrt. biztositja, hogy az ligyfél a panaszat szoban vagy irdsban kozdlhesse.

1. Szdébeli panasztétel:

1.1.Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben (Személyes iigyfélszolgalat):
e A Személyes tligyfélszolgalat helye: 7623 Pécs, Jozsef A u. 19.
o A személyes ligyfélszolgalat nyitvatartasi ideje munkanapokon:

Hétfé — Péntek: 08:00 - 16:00

1.2.Telefonon:

e Panaszbejelentd telefonszam: +36 72 998-241

e A telefonos ligyfélszolgalat hivasfogadasi ideje munkanapokon:
Hétf6 — Szerda:  08:00 - 16:00
Csiitortok: 08:00 - 20:00
Péntek: 08:00 - 16:00

2. lIrasbeli panasztétel

frasbeli panasz tehetd:
1. személyesen, vagy mas altal adott irat itjan, a személyes panasziigyintézés helyén (7623
Pécs, Jozsef A. u. 19.).
2. Postai iton a 7623 Pécs, Jozsef A u. 19. levelezési cimen.
3. Telefaxon a +36 72 214 687-es telefonszamon.
4. Elektronikus levélben az info@gggl.hu email cimen.
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A GGGL Zrt. lehetové teszi, hogy az iigyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz
formanyomtatvanyt alkalmazzon. A jelen szabalyzat 1. szamu mellékletét képzo
Panaszbejelento lap az ligyfelek szdmara a GGGL Zrt. honlapjan is elérheté. A GGGL Zrt. az
ett6l a formanyomtatvanytol eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

Az lgyfél eljarhat meghatalmazott utjan is, ebben az esetben a meghatalmazast kézokiratban
vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Meghatalmazas minta (2. szdmu
melléklet) része az tligyfelek szamara nyitva allo helyiségben kifliggesztett Panaszkezelési
szabalyzatnak. A minta haszndlata ugyan nem kdtelezd, de az abban szerepld adatokra és
alairasokra mindenképpen sziiksége lesz az eljarashoz.

A panasz meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a GGGL Zrt. megvizsgalja a
képviseleti jogosultsagot, amelyet a beny(jté a személyének azonositasara alkalmas iratok
bemutatasaval, illetve meghatalmazassal igazol. Panaszbejelentd lap (1. szamu melléklet)
alkalmazasa esetén a panaszos ligyfél neve mellett fel kell tiintetni az tigyfél képviseldjeként
eljard, panaszbenyujto természetes személy nevét és elérhetdségét is.

L. A panasz Kkivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat nem szamit fel a GGGL Zrt. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz Kkivizsgalasa

1.1. A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni. A GGGL Zrt. a telefonon k6z6lt szobeli panasz esetén
az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatél szamitott 6t percen belilli, az
iigyfélszolgalati ligyintézd él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
GGGL Zrt. Panaszbejelentd lapot vesz fel.

1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

1.3. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt a GGGL Zrt. 1 évig megorzi.

1.4. Az tigyfél kérésére a GGGL Zrt. biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvétel alapjan a Panaszbejelenté nyomtatvanyt
vesz fel.

1.5. Ha az ligyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a GGGL Zrt. a panaszrol
¢s az azzal kapcsolatos allaspontjarol Panaszbejelentd lapot vesz fel.

1.6. A Panaszbejelent6 lap egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal
ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 naptari napon beliil megkiildi a GGGL Zrt.

A Panaszbejelentd lap az alabbiakat tartalmazza:
e aziigyfél neve,
e azigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
e apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,
e az lgyfél panaszénak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogisok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgalasra kertiljon,
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e a panasszal érintett szerzddés szama, ligytdl fliggden ligyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositoja,

e azligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

e amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kdzolt szobeli
panasz kivételével - a Panaszbejelentd lapot felvevd személy és az ligyfél aldirasa,

e az adatok felvételének helye, ideje és

e apanasszal érintett szolgaltatod neve és cime.

2. Irasbeli panasz kivizsgalasa

Amennyiben az tigyfél irdsbeli panaszat nem a GGGL Zrt. kozzétett elérhetdségeire kiildi meg,
vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt személynek adja at, a
GGGL Zrt. munkatarsa az ily médon kézhez kapott panaszt a beérkezést kovetden
haladéktalanul tovabbitja a panaszkezelést végzo ligyintézd felé, aki a panaszt nyilvantartasba
veszi.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot a GGGL Zrt. a panasz
kozlését kovetd 30 naptari napon beliil megkiildeni az tigyfélnek.

A GGGL Zrt. a panasz kivizsgalasat kovetden valaszban részletesen kitér a panasz teljes korii
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkoz6 intézkedésre,
illetve elutasitas esetén az elutasitas indokléasara.

II. A panaszt benyujto ugyfél adatai

A panaszt benyujto ligyfél adatait a GGGL Zrt. az informacios onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol sz6lo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A GGGL Zrt. a panaszkezelés soran a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:
neve,

szerzOdésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositod,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités maodja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirésa, oka,

ugyfél igénye,

a panasz aladtdmasztasdhoz sziikséges, az tigyfél birtokdban 1évd olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
e apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyeb adat.

III. Panaszkezeléshez flizodo tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgélasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a GGGL Zrt. t4jékoztatja a fogyasztonak mindsiild
igyfelét, hogy az alabbiakhoz fordulhat:

e Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzddés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival
€s megsziinésével, tovabba a szerzddeésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos
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jogvita esetén, Levélcim daltalanos ligyekben: Pénziigyi Békéltetd Testiilet H-1525
Budapest Pf.:172. , Telefon: +36-40-203-776, E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
e Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-40-

203-776, email: ugyfelszolgalat@mnb.hu, igyfélkapun keresztiil
https://ugyfelkapu.magyarorszag.hu/)
e Dbirosag.

2. A panasz eclutasitdsa vagy a panasz kivizsgélasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild ligyfél a
polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

3. A panasz eclutasitasa vagy a panasz kivizsgéalasara eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
elott megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

IV. Panasz nyilvantartasa

A GGGL Zrt. a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldésat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A nyilvantartasnak tartalmaznia kell:

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

e apanasz benyujtasanak idépontjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén

annak indoklasat,
e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasaért felelds személy nevét,
e apanasz megvalaszolasanak idOpontjat.

A panaszt €s az arra adott valasz a GGGL Zrt. a torvényi eldirasnak megfelelden 3 évig megorzi.

V. A szabalyzat hatalyba lépése

A szabalyzat 2017.01.01. napjatol hatalyos.

A GGGL Zrt. szamara kiemelkedd fontossagu iigyfeleink elégedettsége, ezért koszonjiik, ha
¢észrevételével megkeres benniinket.

Golden Gate Global Zrt.
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Panaszkezelési szabalyzat 1. szamu melléklet

PANASZBEJELENTO LAP

Adatok

Ugyfél

Név:

Szerz6désszam/iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél,
email):

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

Panasziigyintézés helye:*

*szemeélyesen tett panasz esetén

L Ugyfél panasza és igénye




Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

[

[

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfelel6 szolgaltatast nyujtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfelel6en nyujtottak

A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés kortilményeivel
Téves tajékoztatast nyujtottak

Hianyosan tajékoztattak

Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzddéses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel$ kartéritést nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van




Egyéb tipusu panasz megnevezése:

IL. A panasz részletes leirasa:

[Kérjilk egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden Kifogas kivizsgalasra Keriiljon. ]

A panasz felvevdje tolti K i

A panasz benytjtas idépontja:
Az intézkedés teljesitésének hatarideje:

A panasz leirasa megfeleld.

Kelt: , 20 év hénap nap

Panasz felvevdje Panaszos/Megbizott



Panaszkezelési szabdlyzat 2. szamu melléklet

MEGHATALMAZAS

Alulirott

Fogyaszt6 neve:

Lakcime:

Szem.ig.szam:

Sziiletési hely, id6:

Anyja neve:

mint meghatalmaz6 eziiton meghatalmazom,

Név:

Lakcim:

Szem.ig.szam:

Sziiletési hely, 1do:

Anyja neve:

meghatalmazottat, hogy helyettem és nevemben eljarjon, kotelez6 jognyilatkozatot tegyen a

Golden  Gate  Global  Zrt.-nél, irasbeli  vagy  szobeli  panaszt terjesztve  el6
a(z)
iigyben.*

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizarolag a pénziigyi szolgaltatoval szemben alld panasz
rendezésére vonatkozik.

Kelt: , 201

Meghatalmazo Meghatalmazott

El6ttiink, mint tanuk elott:

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




