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Készitette

GIRO Zrt.

A jelen dokumentum tartalma szerzdi jogi védelem alatt all, a md{ felhasznaldi jogai a GIRO Zrt.-t
illetik. A dokumentumot az Ugyfél korlatlan szdmban a szdmitégépére letdltheti, adathordozdkon
tarolhatja, kinyomtathatja, sajat célra haszndlhatja, azonban a dokumentum - részeinek, vagy
egészének — nyilvanossagra hozataldra, terjesztésére, atdolgozasara, feldolgozasara, barminemu
egyéb mddositasara, forditasara kizardlag a GIRO Zrt. jogosult, illetve az Ugyfél vagy mas személyek
ezeket a jogokat kizardlag a GIRO Zrt. irasaba foglalt engedélye alapjan gyakorolhatjak.
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1. Panaszok kezelése

A Magyar Nemzeti Bank 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelete értelmében a GIRO Zrt. az tgyfelek altal
bejelentett, a GIRO Zrt. tevékenységével, szolgaltatdsaival szemben felmeriil6 minden olyan
egyedi kérelmet vagy reklamdciét, amelyben a panaszos a szervezet eljarast kifogdsolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza (tovdbbiakban: panasz) 30
munkanapon belll teljes korlen kivizsgalja és megvalaszolja.

Pénzforgalmi szolgdltatassal kapcsolatos irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokoldassal ellatott allaspontot a panasz kozlését koveté 15 munkanapon belil kell megkuldeni
az ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatdssal Osszefligg6 panasz valamennyi eleme a
szolgaltaton kivil allé okbdl 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, abban az esetben az
Ugyfélkapcsolati felel8s ideiglenes vélaszt kiild az Gigyfélnek, amely az érdemi védlasz késedelmének
okait, valamint a végsé valasz hatdridejét is tartalmazza. A végsé valasz megkildésének hatdrideje
ugyanakkor nem lehet késGbbi, mint a panasz kozlését kovet6 35. munkanap.

A pénzigyi szervezetnek megkildott panaszt célszer( tértivevényes és ajanlott kiildeményként
postazni.

A panasz érinthet szolgdltatdst, Ulgymenetet, Ugyfélszolgdlati és Ugyfél-tajékoztatasi
érdeksérelmeket. Tovdbba panaszként kezelend6k azok a bejelentések, amelyek a barmelyik
szolgaltatasi szerz6dést mar aldirt, de a szolgaltatast ténylegesen még igénybe nem vevd tgyféltdl
érkeznek a csatlakozds szabalyozott folyamatdatdl vald vélt vagy tapasztalt eltéréssel kapcsolatban.

Nem tartoznak a panaszok kérébe az alabbi megkeresések:

a) amelyeket az tigyfél a harmadik fél altal biztositott konkrét adatokkal kapcsolatban nyujt be
(pl. MNB, BM NYHAT)

b) aTechnikai Help Deskre érkezd, a rendszerek miikodésével kapcsolatos, szdban megvalaszolt
bejelentések,

c) a mar észlelt és javitds alatt allé hibdkkal kapcsolatos bejelentések, melyekrél a vonatkozo
Uzletszabalyzatok szerint a lehet6 leghamarabb tdjékoztatdst kild a GIRO Zrt. lgyfelei
részére,

d) szamlareklamacidk,

e) amennyiben az tgyfél altal leirtak alapjan vizsgdlat nélkiil egyértelmlien megallapithatd,
hogy a vélt problémat a szabalyzatok/szabvanyok/kézikonyvek nem megfelel6 ismerete
okozza, mikdzben a miikodés elbirdsszerli, a bejelentés nem tekintend§ panasznak és
normal megkeresésként kell kezelni.
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1.1. A panasz bejelentésének madjai

1. Szébeli panasz bejelentésére az aldbbi csatorndkon van lehetGség:
» telefonon:
a) +36(1)280-7101
hivasfogadasi id6: munkanapokon 7-19 6raig.

» személyesen:
b) 1054 Budapest, Vadasz utca 31.
nyitvatartdsi id6: munkanapokon 8 ratdl 16 dordig;

2. Irasbeli panasz bejelentésére az alabbi csatornakon van lehetéség:

> személyesen vagy mas altal dtadott irat utjan:

a) 1054 Budapest, Vadasz utca 31.,

b) nyitvatartdsi id6: munkanapokon 8 ératél 16 oraig.

postai Uton (1054 Budapest, Vadasz u. 31.),

elektronikus levélben (info@mail.giro.hu),

GIROMailen (,,GIRO Uzleti terilet” postafiok),

JIRA SD jegykezel6 rendszeren keresztll megfelel6 jogosultsag birtokdban.

vV vyvyy

Az lgyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az lGgyfél meghatalmazott Gtjan jar el, ugy a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

1.2. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, azért kilon dijat a GIRO Zrt. nem szamol fel. A panasz
kivizsgdlasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

1.2.1. Szébeli panasz

A szdbeli panaszt a GIRO Zrt. lehet6ség szerint azonnal megvizsgdlja és orvosolja. A GIRO Zrt. ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén az ligyfelek panaszardl hangfelvétel késziil, amennyiben a
panasz bejelentése a Technikai HelpDesk vonaldn keresztil keriil bejelentésre. A hangfelvétel
rogzitésére az lgyfél figyelmét fel kell hivni. A hangfelvételt a GIRO Zrt. 5 (6t) évig 6rzi meg. A
GIRO Zrt. Ugyfelei kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatja - kérésének megfelel6en - a hangfelvétel alapjan készitett hitelesitett
Panaszbejelentd lapot vagy a hangfelvétel masolatat.
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A GIRO Zrt. Panaszbejelent6 lapot vesz fel
a) a panaszrol, ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges,

b) a panaszrél és a GIRO Zrt. azzal kapcsolatos allaspontjardl, ha az lGgyfél a szébeli panasz
kezelésével nem ért egyet.

A GIRO Zrt. a Panaszbejelent6 lap egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az Ggyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott és indokolassal
elldtott valasszal egyiitt az lgyfélnek sziikségtelen késedelem nélkil, a kozlést kovet6 30 napon
beliil megkildi. Ha nem adhaté vdlasz a jogszabdly altal elGirt hataridén belll, a GIRO Zrt.
tajékoztatja az Gigyfelet a késedelem okardl, és lehetdség szerint megjeldli vizsgalata befejezésének
varhaté id6pontjat.

A Panaszbejelenté lapon minimalisan a kovetkez6k kertlnek rogzitésre:

> az ligyfél neve;

> az ligyfél székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
P> a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;
| 4

az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korden kivizsgalasra keriljon;

v

a panasszal érintett szerz6dés szdma;
az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

» amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kozo6lt szébeli panasz
kivételével —, a Panaszbejelentd lapot kitolt6 személy aldirasa;

a Panaszbejelentd lap felvételének helye, ideje;

személyesen kozolt szébeli panasz esetén a Panaszbejelentd lapot kitolté személy és az
Ugyfél alairdsa.

1.2.2. irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot 30 naptdri napon belll kell
megkildeni az tgyfelek részére.

Pénzforgalmi szolgdltatassal kapcsolatos irasbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovet6 15 munkanapon belil kell megkuldeni az
Ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal osszefliggé panasz valamennyi eleme a szolgaltaton
kiviil 4116 okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté meg, abban az esetben az Ugyfélkapcsolati
felelGs ideiglenes valaszt kiild az Ggyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz megkilildésének hatarideje ugyanakkor nem
lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.
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1.3. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A panaszkezelés soran a GIRO Zrt. a Panaszbejelentd lapon minimdlisan rogzitend6 adatokat kérheti
ugyfeleitdl.

A panaszt benyujté lgyfél adatait — ha azok tartalmaznak személyes adatot —a GDPR és az Info tv.
rendelkezéseinek megfelel6en kezeljik.

1.4. Panaszkezeléshez fliz6do tajékoztatasi kotelezettség

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgdldsara el6irt 30 naptdri napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az aldbbiakhoz fordulhat:

a) Pénzligyi Békéltet6 Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabbd a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén): az aktuadlis elérhetGségek (székhely, telefonos és elektronikus elérhetGség,
levelezési cim pontos megadasa, a Pénzligyi Békéltetd Testlilet honlapjan taldlhaté adatokkal
megegyezden);

b) MNB: az aktudlis elérhet6ségek (a pénzigyi fogyasztovédelmi targyd megkeresések
fogadasara kialakitott Ugyfélszolgdlat levelezési cimének, telefonszdamdnak pontos
megadasa, az MNB honlapjan taldlhaté adatokkal megegyez6en);

c) birésag.
1.5. Panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrél a GIRO Zrt.
nyilvantartdst vezet, amelyben a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig megérzi.
A nyilvantartas tartalmazza:

P> a panaszok leirdsat, a panasz targyat képez6 események vagy tények megjelolését;

P> a panaszok benyujtdsanak id6pontjat;

P> a panaszok rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedések leirasat, elutasitas esetén
azok indokat;

> az intézkedések teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személyek
megnevezését;

> a panaszok megvdlaszoldsdnak idépontjat, valaszlevél esetén annak postdra adasanak
datumat.
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1. sz. melléklet: Panaszbejelenté lap
A PENZUGY! SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ STB.) BENYUJTANDO PANASZ

Pénzigyi szervezettel kapcsolatos vitak rendezésére

Panasszal érintett pénzligyi szervezet

Név:

Felek adatai

Ugyfél

Ugyfél megnevezése:

Székhely:

Levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szdmla,
szerz6dés, képvisel6
meghatalmazasa)

Ugyfél panasza és igénye

Panaszigyintézés helye (pl. fioktelep, kdzpont, székhely, kozvetits, telefon):

Panasztétel id6pontja a pénzligyi szervezetnél:

Panasztétel mddja a pénzligyi szervezetnél (szébeli/irasbeli):
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Panaszolt szolgaltatastipus (pl. BKR, GIRinfO, GIROHAI6):

Panaszolt szolgaltatashoz tartozo
szerz6dés szama:

Panasz oka:

[l Nem nyujtottak szolgaltatast
Nem a megfelels szolgdltatdst nydjtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgdltatdst
A szolgaltatdast nem megfelel6en nyujtottakp
A szolgaltatdst megsziintették

Kara keletkezett

Téves tajékoztatast nydjtottak

Hidnyosan tajékoztattak

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerz6déses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités 0sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel kartéritést nydjtottak

Szerz6dés felmondasa

O o0 dodogoooodggogonoboogd

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

Nem volt megelégedve az ligyintézés korilményeivel

Dij/koltség/kamat valtoztatasaval nem ért egyet
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A panasz részletes leirasa:

Kérjik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban
foglalt minden kifogas kivizsgalasra keruljon.

Kelt:

Aldiras:

panaszfelvevd aldirasa panaszbejelentd aldirasa
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