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A Szabalyzati kiadasanak datuma: 2026. 09. 04.

A Golden Gate Global Zrt.
Panaszkezelési szabalyzata

[. Bevezetés

A Golden Gate Global Fiiggetlen Biztositas Kozvetité és Tanacsadé Zrt. (székhely: 7623 Pécs,
Jozsef Attila utca 19. cégjegyzékszam: 02-10-060360; addszam: 22714347-2-02) a tovabbiakban:
Alkusz vagy Tarsasag - célja az Ugyfelek magas szinvonald, gyors és hatékony kiszolgalasa. Az
Ugyfelektél érkezé panaszokat az Alkusz a mindenkor hatalyos vonatkozé jogszabdlyi
rendelkezéseknek megfeleléen, kiemelten kezeli.

Az Alkusz ennek megfeleléen biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartdsara, tevékenységére
vagy mulasztasara vonatkozé panaszat szoban (személyesen vagy telefonon), vagy irasban
(személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozolhesse.

II. Panaszkezelési fogalmak

1. Az ugyfélpanasz fogalma

1.1. Az Alkusz teljeskorlen kivizsgalja és megvalaszolja az Ugyfélnek a szolgaltatd -
szerz8déskotést, megel6zd vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a
szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses megszlinésével, illetve azt
kovetben a szerz8déssel Osszeflggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd
kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

1.2 Nem minésul tgyfélpanasznak:

Az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely altaldnos tajékoztatés-, vagy
allasfoglalas kérésre, illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma: az a természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezé szervezet, aki/amely az Alkusszal magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara

vonatkozé panaszat széban vagy irdsban kozli, tovabba adott esetben Ugyfélnek mindsiil a
fogyasztoi érdekképviseleti szerv is.

I1I. A panasz bejelentése

Az Ugyfél panaszbejelentését megteheti:

Széban:



személyesen: az Alkusz ligyfélforgalom szamara nyitva allo kovetkezd helyiségében: Személyes
ugyfélszolgalat

A Személyes Ugyfélszolgalat helye: 7623 Pécs, Jozsef Attila utca 19.

A Személyes Ugyfélszolgalat nyitvatartasi ideje munkanapokon:

Hétfé — Csutortok: 08.00 - 16:00 Péntek: 08.00 - 14.00

Az Ugyfél szébeli panaszat az Alkusz munkatéarsai rogzitik és a bejelentésrél masolati példanyt
bocsatanak a rendelkezésére.

telefonon: az Alkusz kovetkez6 telefonszaman:
Panaszbejelent6 telefonszam: +36 72 998-241
A telefonos Ugyfélszolgalat hivasfogadasi ideje munkanapokon:

Hétfé — Szerda: 08:00 - 16:00
Csutortok: 08:00 - 20:00
Péntek: 08:00 - 16:00

Az Ugyfél és az Alkusz munkatarsa kozétt elhangzott telefonos kommunikéciét az Alkusz
hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megérzi. Errél az Ugyfelet a telefonos ligyintézés
kezdetén Uigyfélszolgalati munkatérsaink tajékoztatjak. Az Ugyfél kérésére az Alkusz biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25 napon belul téritésmentesen rendelkezésre bocsatja
a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat. A telefonon
k6zolt panasz esetén az Alkusz biztositja az ésszerl varakozési idén bellli hivasfogadast és
ugyintézeést.

1.2. rasban

személyesen vagy mas altal atadott irat utjan

telefaxon: az Alkusz +36 72 998 280-as telefax szaman.

postai Gton: 7623 Pécs, Jozsef A u. 19. levélcimen.

elektronikus levélben: az info@gggl.hu e-mail cimen. Elektronikus uton el6terjesztett panasz
esetén az Alkusz a panasz beérkezésérél visszaigazolast kuld az ugyfélnek és tajékoztatja 6t az
azonositasra szolgald adatokrél, valamint arrél, ha a valaszt postai Uton fogja megkapni.

Az Ugyfél panaszbejelentését meghatalmazott utjan is megteheti. Amennyiben az ugyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejd
maganokiratba kell foglalni.

IV. A panaszok nyilvantartasa

A panaszokroél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl az Alkusz
nyilvantartast vezet. A panaszok az Alkusz szamitégépes uton is rogziti. Minden egyes bejelentés
kiilén azonositéval rendelkezik annak érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor
visszakereshet6 legyen.



A szolgaltatd a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan

a) apanaszokat nyomon koveti,

b) észszerl idokozonként a panaszokat témajuk szerint csoportositja,

c) apanaszokat képezé tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

d) megvizsgalja, hogy a c) pontban rogzitett tények és események hatassal

lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

e) eljarast kezdeményez a feltart, c) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara, és

f) Osszefoglalja az ismétléd6 vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével,
b) apanaszbenyujtasanak idépontjat,

c) a panaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uuton megkuldott valasz
esetén az elkuldés - datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni.
A Szolgaltatd a panaszugyintézéssel foglalkozd munkatarsakat évente oktatasban részesiti.

A Szolgaltaté fels6 vezetése negyedévente tajékoztatast kap a visszatéré vagy
rendszerproblémakrél, valamint a lehetséges jogi és mikodési kockazatokrol.

V. A panaszkezelési eljaras

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kulon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 0sszes vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik.

A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt
elektronikus uton kildi meg, amennyiben
a) az irdsbeli panaszt az tigyfél
aa) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrél kuldte, vagy
ab) aszolgaltatd altal lUzemeltetett, kizardlag a szolgaltatd Ugyfele altal hozzaférhetd
elektronikus Ugyintézési fellleten keresztll terjesztette eld, és eltéréen nem rendelkezett;
b) a szdbeli panaszt el6terjeszté lgyfél a valasz megklldését a szolgaltatd altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimére vagy a kizarélag altala hozzaférhetd elektronikus ugyintézési
fellletre kérte.

A szolgaltaté valaszat irasbeli panasz esetén a panasz el8terjesztésére igénybe vett csatornaval
megegyez0, szébeli panasz esetén az Ugyfél altal megjelolt csatornan kildi meg.



A) Szobeli panasz

A/1,. Az Alkusz a szobeli — ide értve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal
megvizsgalja, és szukség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a
szolgaltatd a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel. A szolgaltato - a telefonon kozolt szébeli panasz
esetén - a panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas
fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a szolgaltaté az ugyfelet legkésébb a
kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval
visszahivja. A visszahivasrol készllt hangfelvételt egy évig meg kell 6rizni.

Telefonon kozolt szdébeli panasz esetén fel kell hivni az ugyfél figyelmét, hogy panaszaroél
hangfelvétel készul. A telefonon kozolt panaszokrdl készult hangfelvételt - ide nem értve a
visszahivasrol készult hangfelvételt - 5 évig meg kell 6rizni. Az ligyfél kérésére biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 25 napon belll, téritésmentesen rendelkezésre kell
bocsatani - kérésének megfeleléen - a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

Ha az Ggyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kozolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az tgyfélnek
atkelladni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az Ggyfélnek
meg kell kuldeni.

A/2. A jegyz8konyv legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz el8éterjesztésének helye, ideje, médja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténé rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgyt6l fliggden lgyfélszam, illetve pénztari azonosito,
g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz8konyvet felvevd személy és az lgyfél
alairasa.

A/3. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a
szolgaltatd a panasz kozlését kovetd 30 napon belll kiildi meg az ligyfélnek.

B) Irasbeli panasz

B/1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
koévetd 30 napon belll kiildi meg a szolgaltaté az ligyfélnek.



2.. Az Alkusz a panasz beérkezését kovetéen, 5 munkanapon belll értesitést kild a panasz
beérkezésérdl, melyben pontosan megjeldlésre kerul az Ggyintézési hataridé kezdete, valamint a
valasz megkuldésének varhato idépontja.

4.. Az Ugyfélpanaszok kivizsgalasanak felligyeletére és valaszadasra az Alkusz szakmai vezet6je
jogosult és koteles.

7. A panasz elutasitdsa esetén az Alkusz valaszdban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetdségekrél (amelyet jelen Szabalyzat VI. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett
hatésagok és testuletek elérhetéségét és levelezési cimét.

8. Az Alkusz a panaszt é€s az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank
kérésére bemutatja.

9. A Alkusz a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti az
Ugyféltsl:

a) neve

b) szerz6désszam, Ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maodja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az lGigyfél birtokdaban lévé dokumentumok masolata,
mely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

A panaszt benyujté ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé eldirasoknak
megfeleléen kezeli az Alkusz.

VI. Jogorvoslat

1. Apanaszelutasitasa, vagy a panaszkivizsgalasara el6irt 30 napos torvényivalaszaddsi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdonak minésuld lgyfél a panasza jellege szerint az alabbi
testliletekhez, illetve hatdsagokhoz fordulhat:

a) Pénzligyi Békéltetd Testllet (a szerz68dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlnésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén):

ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

telefon: 06-80-203-776

e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

levelezési cim: H-1525 Budapest Pf.:172.




b) Magyar Nemzeti Bank, MNB (a Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. toérvényben
meghatdrozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén):

ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
levelezési cim:1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

telefon: + 36 80 203 776

c) birésag (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszliinésével, tovabba
a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén).

2. A Pénziigyi Békélteté Testllet eljaré tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyaszténak minésuld ugyfél érvényesiteni kivantigénye - sem a kérelemben,
sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio forintot.

3. A fogyaszténak mindsulé ugyfél a Pénziigyi Békéltetd Testllet, illetve az MNB elétt
megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkuldését kérheti, amelyrél a
panasz elutasitasa esetén a szolgaltaté kulon is tajékoztatja a fogyaszténak mindsulé tgyfelet.

4. Fogyasztonak nem min6sulé Ggyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

5. A kulonbozé testuletek és hatdsagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informacidk tekintetében az eljard testiletek,
hatésagok, illetve birésagok adnak felvilagositast.

A Szabalyzati kiadasanak datuma: 2026. 09. 04.
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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, képvisels
meghatalmazasa)




Panasziigyintézés helye:*

*személyesen tett panasz esetén

L. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

[1 Nem nyujtottak szolgaltatast
[1 Nem a megfelel§ szolgaltatast nyujtottak
[1 Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

[1 A szolgaltatast nem megfelel6en nyujtottak



A szolgaltatast megsziintették

Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés koriilményeivel
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 megfelel6 kartéritést nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

Egyéb panasza van

10
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

IL A panasz részletes leirasa:

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

A panasz felvevdje tolti ki:

A panasz benyujtas id6pontja:

Az intézkedés teljesitésének
hatérideje:

cim: 7623 Pécs, Jozsef A. u. 19. e tel./fax: +36 72 214 687 e web: www.gggl.hu
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A panasz leirasa megfeleld.

Kelt: , 20 év hénap nap

Panasz felvevéje Panaszos/Megbizott

cim: 7623 Pécs, Jozsef A. u. 19. e tel. /fax: +36 72 214 687 e web: www.gggl.hu
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Panaszkezelési szabdlyzat 2. szamu melléklet

MEGHATALMAZAS

Alulirott

Fogyasztd neve:

Lakcime:

Szem.ig.szam:

Sziletési hely, id6:

Anyja neve:

mint meghatalmazo eziton meghatalmazom,

Név:

Lakcim:

Szem.ig.szam:

Sziiletési hely, id6:

Anyja neve:

meghatalmazottat, hogy helyettem és nevemben eljarjon, kdtelez6 jognyilatkozatot tegyen a

Golden Gate Global Zrt.-nél, irasbeli vagy szébeli panaszt terjesztve el
a(z)

tgyben.*

cim: 7623 Pécs, Jozsef A. u. 19. e tel. /fax: +36 72 214 687 e web: www.gggl.hu
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A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizdrdlag a pénzligyi szolgaltatéval szemben allé panasz

rendezésére vonatkozik.

Kelt: , 201

Meghatalmazé Meghatalmazott

El6ttiink, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras: Aldiras:

cim: 7623 Pécs, Jozsef A. u. 19. e tel./fax: +36 72 214 687 e web: www.gggl.hu



