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1. Bevezetés

1.1. A dokumentum célja

Jelen dokumentum célja az internetes és fizikai kereskedelmi kornyezetben (fogyaszto fizetési szamlajardl
gazdasagi tarsasag vagy egyéni vallalkozoi bankszamldjara iranyuld) fizetési kérelemmel kezdeményezett
azonnali atutalds utjan teljesitett fizetések esetén alkalmazandd pénzforgalmi jellegli hiba- és
kifogaskezelési eljaras szabalyainak ismertetése.

A kifogdskezelésnek nem célja a Fizetd fél és a Kedvezményezett kozotti polgdri jogvita elbirdlasa, hanem
célja a Fizet6 fél és a Kedvezményezett altal rendelkezésre bocsatott dokumentumok alapjan érintett
pénzforgalmi szolgdltatok, valamint pénzforgalmi szolgaltaté és pénzforgalmi szolgaltaténak nem
feltétlentl mindsuld, fizetési kérelmeket a kedvezményezettél atvevé szolgdltatd (tovabbiakban: Fizetési
Kérelem Szolgaltatd) kozotti megallapodds tdmogatasa a Fizet6 fél altal teljesitett fizetési kérelem utjan
kezdeményezett azonnali atutalasi megbizas 6sszegének visszatéritése targyaban.

A fizetési kérelem kifogaskezelési eljarasra kotelezett intézmények:

> fizetési kérelem kiildését vagy fogadasat biztosité Ugyfél,
> fizetési kérelem fogadasara kotelezettpénzforgalmi szolgaltatd, amely fogyasztd részére vezet
fizetési szamlat.

Jelen dokumentum

> kizarélag a fogyasztd (tovabbiakban: Fizetd fél) fizetési szamlaja terhére fizetési kérelemmel
kezdeményezett azonnali atutaldsokkal (tovdbbiakban: RTP azonnali atutalds) kapcsolatos
kifogaskezelési eljarasokra vonatkozik, amelyek sordn a Fizet6 fél fizetési szamlajarél inditott RTP
azonnali atutaldsokkal kapcsolatban pénzforgalmi jellegl kifogasok (pl.: a Fizet6 fél altal jelzett
dupldn terhelt 6sszeg vagy hibds 6sszeg, stb.) kerlilnek rendezésre, valamint

» az RTP azonnali dtutaldsok teljesitése soran keletkezd technikai hibdkbdl eredé kifogasok (amikor
pl.: a Kedvezményezett jelzi a Fizetési Kérelem Szolgaltatdnak a technikai hibat, aki kifogaskezelési
eljarast indit a Fizet fél pénzforgalmi szolgaltatdja felé) rendezésével foglalkozik,

» tartalmazza a kifogdskezelés eljaras szabalyait és az azokbdl fakadd kotelezettségeket, hatarid6k
meghatdrozasat,

» vazolja a kifogaskezelés kovetkeztében alkalmazandd pénzforgalmi folyamatokat.

Jelen dokumentum hatalya nem terjed ki,

> a Fizet6 fél és a pénzforgalmi szolgdltatdja, illetve a Fizetési Kérelem Szolgdltatd kozotti belsd
folyamatok leirdsara,
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> azokra a fizetésekkel Osszefliggl, vélt vagy valds csaldsi esetekhez kapcsoldoddan bejelentett
igényekre, amelyeket a Fizet6 fél pénzforgalmi szolgdltatéja sajat hataskorben kezel, illetve
kartalanitja a Fizetd felet.

> a szamlavezet6 pénzforgalmi szolgaltatok érdekkorében felmerilt hibak javitasara, és a
szamlavezet6 pénzforgalmi szolgdltatdk kozotti kovetelések rendezésére,

> a kifogdskezelési eljardsba bevont Kedvezményezetti korre, Elfogaddi (kereskeddi) szerz6dés
feltételeire, azok a kifogdskezelési eljdrasban a Fizet6 féllel szemben vallalt szerepére és a
feladataira.

A kifogaskezelési eljaras nem érinti a Kedvezményezett és a Fizet6 fél kozotti aruértékesitési és
szolgaltatasnyujtdsi alapjogviszonybdl eredd igényekkel kapcsolatos polgari jogi jogvitait.

1.2. Hivatkozasok, felhasznalt dokumentumok

Azonositd Cim
Vonatkozé jogi szabdlyozasok

MNB rendelet a pénzforgalom lebonyolitdsardl sz616 35/2017 (X11.14.) MNB rendelet
(tovabbiakban: MNBr)

Uzenetalkalmazasi Utmutatd

GIRO Uzenetalkalmazasi Utmutatok ISO 20022 pain.002 Uzenetalkalmazasi Utmutaté (MIG) aktudlis
verzidja, amely a résztvev6k szamdra GIRO honlapjan elérhetd.

2. Altalanos attekintés

A dokumentum internetes és fizikai kornyezetben torténd, RTP azonnali atutaldssal kapcsolatos
kifogaskezelési eljaras folyamatat ismerteti, és hatdlya kiterjed kiilonb6z6 és az azonos pénzforgalmi
szolgdltato altal vezetett fizetési szamlak kozotti azonnali atutaldsokra (a tovabbiakban az el6bbi: bankkozi
RTP azonnali atutaldsok, utébbi: bankon bellli RTP azonnali atutaldsok) egyarant. A dokumentum
tartalmazza a szolgaltatas funkcidinak magas szintl ismertetését, valamint az lizenetek kezelésével,
feldolgozasaval kapcsolatos informaciokat.

A fizetési kérelem (RTP) fogalma

Az MINBr. definialja a fizetési kérelem fogalmat, amely szerint a fizetési kérelem a kedvezményezett altal
a Fizetd félnek cimzett fizetés kezdeményezésére vonatkozd, az azonnali atutalasi megbizas elszdmoldsat
és teljesitését végz6 belfoldi fizetési rendszerben szabvanyositott (zenet, amely legaldbb az azonnali
atutaldsi megbizas megaddsahoz sziikséges valamennyi adatot tartalmazza. A Kedvezményezett fél a
Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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Fizetési Kérelem Szolgaltatdjaval tortént megdllapodas alapjan benyujtott fizetési kérelemmel azonnali
atutalds kezdeményezését kérheti a Fizetd félnél. A fizetési kérelmet a Kedvezményezett fél a GIRO Zrt.-
vel kotdtt megallapodds alapjan kozvetleniil is eljuttathatja a GIRO Zrt.-hez, amennyiben Ugyfélnek
mindsiil a Kedvezményezett fél a BKR Uzletszabalyzatban meghatarozottak szerint.

A fizetési kérelem célja, hogy a Fizet6 fél oldalan automatizdlja az azonnali atutaldsi megbizds elinditasat,
azaz a Fizet6 félnek nem szilikséges fizetési kérelem esetén manualisan megadnia az azonnali atutalas
kezdeményezéséhez sziikséges adatokat. A Fizetd fél a kérésben az egyedi atutalds valamennyi adatat
megkapja a Fizetd fél szamlavezetd pénzforgalmi szolgdltatdja, vagy fizetés-kezdeményezési szolgaltatdja
(tovdbbiakban egylttesen: Fizet6 fél pénzforgalmi szolgaltatéja) altal biztositott mobilbanki
alkalmazason, majd az adatok ellen6rzését kdvetSen jovahagyhatja az utalast.

2.1. A kifogaskezelési eljaras altalanos szabalyai

A Fizet6 fél a Kedvezményezettel fennalld szolgaltatdsi, vagy aruvasarlasi szerz6désbdl eredd vitait
els6sorban annak a Kedvezményezettnek jelzi, akit6l a szolgaltatast vagy a terméket megvasarolta.
Amennyiben a két fél kozotti kozvetlen egyeztetések utdn marad vitas kérdés, akkor a Fizet6 félnek egyéb
rendelkezésére allo jogi eszkozei mellett lehet6sége van arra, hogy jelezze a vitds esetet azon
pénzforgalmi szolgaltatdjanak vagy a fizetés-kezdeményezési szolgdltaténak, amely atjan a kifogasolt
azonnali atutalast kezdeményezte. Ezen pénzforgalmi szolgdltaté kifogaskezelési eljarast indithat az RTP
azonnali atutalds teljes, vagy részosszegének visszatéritését kezdeményezve a JIRA hibajegy kezelési
rendszeren (tovabbiakban: JIRA rendszer) keresztil. A kifogaskezelési eljaras a Fizet6 fél ezen
pénzforgalmi szolgdltatdja, valamint az RTP azonnali atutalassal érintett Fizetési Kérelem Szolgdltatd
kozott folyik. A kifogas elfogaddsa esetén a kifogdsolt 6sszeg mindig a Fizet§ fél szamlavezetd
pénzforgalmi szolgaltatdjan keresztil azon fizetési szamldra keriil atutalasra a GIROInstant rendszeren
keresztil, amelynek terhére a kifogdsolt RTP azonnali atutalast kezdeményezték. A Fizetd fél pénzforgalmi
szolgaltatdja a pain.013 fizetési kérelem Uzenet ,purpose code”(jogcim kdéd) mezbjébdl tudja
megallapitani, hogy az adott fizetési kérelem esetében a kedvezményezetti szamla természetes
személyhez vagy gazdasagi tdrsasaghoz, illetve egyéni vallalkozohoz tartozik.  Amennyiben a
Kedvezményezett természetes személy, akkor minden esetben az "MP2P” kéd haszndlandd, ezen RTP
azonnali atutalas esetében azonban kifogaskezelési eljaras nem indithata.

Ezen eljaras alkalmazandd abban az esetben is, ha a Kedvezményezett egy RTP azonnali atutalassal
kapcsolatban technikai hibat észlel, és azt jelzi a Fizetési Kérelem Szolgdltaténak. A Kedvezményezett
jelzése alapjan a Fizetési Kérelem Szolgaltatd indit kifogaskezelési eljarast a Fizet6 fél szamlavezetd
pénzforgalmi szolgaltatdja vagy fizetés-kezdeményezési szolgaltatdja felé.

A kifogaskezelési folyamatban érintett, az RTP azonnali atutaldst fogadd Kedvezményezettek (jellemzéen
kereskeddk) egy Fizetési Kérelem Szolgdltatéval szerz6dnek. Amennyiben egy pénzforgalmi szolgaltaté a
fizetési kérelem kiildését elérhet6vé teszi a vallalati, illetve az egyéni vallalkozok ligyfélkore részére, akkor
ebben az esetben 6 is Fizetési Kérelem Szolgaltatdnak tekintendd és biztositania kell a kifogaskezelési
szolgaltatast. A Fizetési Kérelem Szolgaltaté feladatait a soron kovetkezd fejezet tartalmazza.

A visszahivas (camt.056 Uzenet) a kifogaskezelési eljarasban nem alkalmazhata.
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A bankon belili RTP azonnali dtutaldsokkal kapcsolatos kifogaskezelési eljarasokat is rogziteni sziikséges
a JIRA rendszerben a részvevé feleknek. Ez aldl kivételt jelentenek azok a bankon belili RTP azonnali
atutaldsok, amelyre vonatkozdan vélt vagy valds csaldsi események kovetkeztében a szamlavezetd
pénzforgalmi szolgaltatd sajat hatdskorben kdartalanitja az ligyfelét.

A kifogasolt igény elfogaddsa esetén a visszatéritésnek a Kedvezményezett dltal inditott azonnali
atutaldssal kell megtorténnie a GIROInstant rendszeren keresztiil.

A kifogaskezelési eljaras tipusai:

1. Alapfoku eljaras, amelynek eredménye lehet
= a3 kifogas részben vagy egészben vald elfogaddsa,
= a kifogas teljes egészében vald elfogaddsa vagy elutasitdsa annak kovetkeztében, hogy a
kifogaskezelési eljardsban résztvevé pénzforgalmi szolgaltaté és az a Fizetési Kérelem
Szolgaltato, amely nem min@sil pénzforgalmi szolgdltaténak vagy a Kedvezményezett jelen
dokumentumban meghatarozottak szerint nem teljesiti kotelezettségét vagy
= a3 kifogas elutasitdsa.
2. Végs6 Dontéshozé Testiilet kozremikodésével megvaldsuld kifogdskezelési eljaras, amelynek
eredménye lehet
= 3 kifogas részben vagy egészben valé elfogadasa, vagy
= akifogas elutasitdsa.

A kifogdskezelési eljarasban érintett, a fizetési kérelem kifogaskezelési eljarasra kotelezett — 1.1 pontban
rogzitett - intézmények a BKR Dijszabdlyzata szerinti dijat kotelesek megfizetni a szolgaltatas
igénybevétele soran.

2.2. A szolgaltatas érintettjei

Fizetd fél

Az a kifogdskezelési eljarasban érintett, de abban részt nem vev§ természetes személy, aki a
Kedvezményezett altal fizetési kérelem formajaban kezdeményezett azonnali atutalast benydjtja a fizetési
kérelemben szerepl6 adatok alapjan a sajat — nem vallalati vagy egyéni vallalkozdi - fizetési szamlajardl,
és aki jelzi visszatéritésre vonatkozd kifogaskezelési igényét a pénzforgalmi szolgdltatéjanal.

Kedvezményezett

Az a kifogdskezelési eljarasban érintett, de abban részt nem vevé gazdasagi tarsasag vagy egyéni
vallalkozé, aki a kifogdskezelési eljaras alapjaul szolgdlé RTP azonnali atutalas kedvezményezettje.

A Fizet6 fél jelzésére indult kifogaskezelési eljaras soran Kedvezményezett feladata a kifogaskezelésiigény
alapjaul szolgalé dokumentumok benyuljtdsa a Fizetési Kérelem Szolgaltatdja kérésére, amelyek
segitségével bizonyitani tudja kotelezettségeinek teljesitését a (pl. a kidllitott szamlat, szallitott
terméket/vagy szolgaltatast vagy a véletleniil duplan terhelt 6sszeg stornirozasanak bizonylatat csatolta,
stb.).

Fizetési Kérelem Szolgaltatd

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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A kifogaskezelési eljarasban részt vevs, az RTP azonnali atutalast elfogadd Kedvezményezettek egy
Fizetési Kérelem Szolgaltatéval szerz6dnek. A Fizetési Kérelem Szolgaltatd egyrészt az a pénzforgalmi
szolgdltato, aki Elfogaddi (kereskeddi) szerz6dést kot a Kedvezményezettekkel. Mdsrészt Fizetési Kérelem
Szolgaltatonak tekintendd az a pénzforgalmi szolgaltatd is, aki a szamlavezetett vallalatok, illetve egyéni
vallalkozék részére elérhetévé teszi a fizetési kérelem kiildését, harmadrészt a GIRO Zrt.-vel GIROInstant
kiegészit§ szolgéltatasra vagy GIROFix, GIROFix Plusz szolgaltatasra szerz6d6 Egyéb Ugyfél. A Fizetési
Kérelem Szolgdltatd a Fizet6 fél kifogdsa esetén a kifogaskezelési eljaras cimzettje.

A Fizetési Kérelem Szolgaltatdé feladata a Kedvezményezettek Aatvildgitdsa, a prudens miikodésik
monitorozdsa, a csalard magatartas kisz(irése, sziikség szerint a vellik kotott szerz6dések felmondasa,
valamint a Kedvezményezett 6nkéntesen meg nem fizetett tartozasaért valo szolgdltatdi helytallas.

A Kedvezményezett jelzésére kifogaskezelési eljarast is indithat a JIRA rendszerben a Fizet§ fél
pénzforgalmi szolgaltatdjaval szemben.

Kifogaskezelési eljaras esetén az alapul szolgalé informdcidk és adatok Kedvezményezettdl valé bekérése,
a Fizetési Kérelem Szolgdltato feladata és kotelezettsége.

A Fizetési Kérelem Szolgaltatdé kotelezettsége ellenérizni és ezért szavatossdgot is vallal, hogy a
kifogaskezelési folyamat soran személyes adatok ne keriiljenek megosztasra a hibajegyekben és a
dokumentumokban.

Fizet fél pénzforgalmi szolgaltatdja

A Fizet6 fél pénzforgalmi szolgaltatdja az a kifogdskezelési eljardsban részt vevd pénzforgalmi szolgaltato,
amelyen keresztiil a Fizet6 fél jdvahagyta a fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali atutalast.

A Fizet6 fél pénzforgalmi szolgdltatdja azonositja a Fizets felet a kifogaskezelési eljaras soran, rogziti a
kifogaskezelési igényt az erre szolgdld JIRA rendszeren, szlikség esetén csatolja az adott kifogdskezelési
kéddhoz kapcsoldéddan a kifogdsat alatdmasztd dokumentumokat, illetve fogadja a visszatéritési kérelem
valaszlizenetet a JIRA rendszeren keresztul.

A JIRA rendszerben kialakitott folyamatokban nincs sziikség dokumentumok csatoldsara, azonban a
pénzforgalmi szolgaltatd sajat hataskérben donthet Ugy, hogy csatolja a kifogasat alatdmasztd
dokumentumokat a személyes adatok szerepeltetése nélkil. A Fizetd fél pénzforgalmi szolgdltatéjanak
kotelezettsége ellendrizni és ezért szavatossagot is vallal, hogy a kifogaskezelési eljaras soran személyes
adatok ne keriiljenek megosztdsra sem a hibajegyekben, sem a dokumentumokban.

A Fizet6 fél pénzforgalmi szolgdltatéjanak feladata ellenérizni, hogy egy kifogds rendezésére csak egy
kifogaskezelési eljaras induljon.

A Fizet6 fél pénzforgalmi szolgaltatdjanak kotelezettsége tovabbd, hogy amennyiben kifogasa elfogadasra
kerlil, a JIRA rendszeren keresztiil értesitse a Fizetési Kérelem Szolgaltatot, ha a Kedvezményezett a
kifogas elfogadasa ellenére nem téritette vissza azonnali dtutalds Utjan a kifogasolt 6sszeget.

GIRO Zrt.
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Létrehozza és miikddteti a JIRA rendszert, amelyben a pénzforgalmi szolgaltatdk hibajegyeket nyithatnak
az egyes vitatott ligyekben, annak érdekében, hogy a kifogaskezelési eljardas minél inkdbb automatizalt
maodon valdsulhasson meg. A JIRA rendszer biztositja a hibajegyek és dokumentumok valtoztatas nélkili
és visszakereshet6 megGrzését, ezaltal az egyes kifogdskezelési eljardsok statuszanak, hataridejének
nyomon kovetését, valamint a szikséges dokumentumok megoszthatdsdgat a kifogdskezelési
eljarasokban résztvevé pénzforgalmi szolgaltatdk és pénzforgalmi szolgaltaténak nem mindsilé Fizetési
Kérelem Szolgdltaték kozott.

A Végs6 Dontéshozd Testlletet Uzemeltet6ként a GIRO Zrt.-nek joga van bekérni a kifogaskezelési eljaras
alapjaul szolgalé informacidkat a fizetési mUivelet teljesitésben kdzremikodott felektél (a Fizetési Kérelem
Szolgaltato, vagy a Kedvezményezett, vagy a Fizet fél pénzforgalmi szolgaltatdja), amennyiben a folyamat
(pl. VDT dontésének meghozatala soran) eredményének ellenérzése sordn sziiksége lesz ezekre az
adatokra. Az dtadott informacidk személyes adatokat nem tartalmazhatnak.

Végs6 Dontéshozd Testulet

Amennyiben az érintett pénzforgalmi szolgaltatok kozott nem sziiletik megallapodas az alapfoku
kifogaskezelési eljarasban a kifogds kapcsan, a Végs6 Dontéshozé Testlilet (tovabbiakban: VDT) jar el,
amelyet a GIRO Zrt. mikddtet arra kialakitott belsé eljarasi rendnek megfelel6en. A VDT-nek a kifogas
elbiraldasdra 30 naptdri nap all rendelkezésére. A VDT irdsban tajékoztatja a Fizet6 fél pénzforgalmi
szolgdltatojat, és a Fizetési Kérelem Szolgaltatdkat a dontésrdl, akik sajat részikrdl értesitik az érintett
Fizet6 felet és a Kedvezményezettet.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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Kildé

A kifogdskezelési eljaras meginditasaként nyitott hibajegy kiild6je. A Kiild6 lehet a Fizetd fél pénzforgalmi
szolgaltatdja, vagy a tranzakcidban érintett Fizetési Kérelem Szolgaltatd. A fogalmat jelen
dokumentumban csak a Hatarid6k fejezetben, a VDT kdzrem(ikddésével megvaldsuld kifogaskezelési
eljaras fejezetben és a kifogaskezelési workflow leirasaban hasznaljuk.

Cimzett

A kifogaskezelési eljards részeként nyitott hibajegy cimzettje. A Cimzett lehet a tranzakcidban érintett
Fizetési Kérelem Szolgaltatd, vagy a Fizet6 fél pénzforgalmi szolgdltatdja. A fogalmat jelen
dokumentumban csak a Hatarid6 fejezetben, a VDT kozrem(kodésével megvaldsuld kifogaskezelési
eljaras fejezetben és a kifogaskezelési workflow leirasaban hasznaljuk.

3. A kifogaskezelés folyamata

Ezen fejezet az Uizenetdramldsokrél ad attekintést, ismertetve a folyamatlépések logikai kapcsolatat,
valamint a kifogdskezelési eljarasban betoltott szerepiiket.

3.1. Pozitiv ag

1. Jelzés a fizetési

| | | | |
| | : Z | : |
| . | .2 . | . |
| kerele’mmel | 2.'Tranzz_ak0|o _ '3. e Kifogaskezelési | 5. : 6. TaJequtatas |
| kezdeményezett | részleteinek (| Kifogaskezelési | > hibaie 4 » Kedvezményezett T »|  fogadasa, |
: azonnali 4tutalds : rogzitése hibajegy kildése | | dajegy : tajékoztatasa ! véleményezése :
I tovébbitasa |
! hibajard| ! | | ' :
|
| | | | |
| | : | : + |
| | | |
| | 8. Tranzakci6 : | | 7. Atranzakcid I
| | dsszegének | : : Bsszegének |
: : jovairasa : : | visszatéritése :
| | | | : I
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
: : l i ! l
13. Kifogés 12. Kifogés 1 . oa A A 10. Vélasz |
| | | |
| || ellendrzése, JRA | | elfogadssérol és | 1. Kifogas elf?‘:’ta,dafiam' sl fogadasa, ! |
! | hibajegy lezérasa, [#| visszatéritésral |« 56 iskootats : fovébbitasa, [« : 9.Valasz killdése !
. . Fizets fél 52000 tsjskoztatds | ! szigvéaéiit%s: as . hivatkozas a \ |
: : értesitése fogadasa | : visszatéritésre : :
| | | | |
| | | | : |
| | | | '

1. dbra — Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetés specifikus kifogdskezelés folyamata, pozitiv dg
A folyamat Iépései:
1.  AFizet6 fél jelzi az RTP azonnali atutalassal kapcsolatos hibat a pénzforgalmi szolgaltatéjanal.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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A Fizet6 fél pénzforgalmi szolgaltatdja a Fizetd fél jelzése alapjan az erre meghatdrozott hataridén
bellil meginditja a kifogaskezelési eljardst a 2.2. pontban meghatarozottak szerint azzal, hogy
létrehozza a JIRA hibajegyet, és csatolhat az annak alapjaul szolgalé dokumentumokat is.

A Fizetési Kérelem Szolgaltatd az erre meghatarozott hatdridén beliil koteles vdlaszolni a JIRA
hibajegyre.

A Fizetési Kérelem Szolgaltato értesiti a kifogaskezelési eljaras meginditasardl a Kedvezményezettet,
tovabbitva a kifogas megvalaszolasdhoz sziikséges informacidkat.

Amennyiben a Fizetési Kérelem Szolgaltatd szdmdra egyértelm( a kifogds jogossaga, akkor csak
értesitést kild a Kedvezményezettnek a visszatéritéshez sziikséges azonnali atutalds
kezdeményezése érdekében.

Amennyiben a Fizetési Kérelem Szolgaltatd nem tesz eleget a visszajelzési kotelezettségének a
valaszadasi hatdridén belll (ideértve a sajat mulasztdsat vagy azt az esetet, amikor a
Kedvezményezett a jelen dokumentumban elGirt hatarid6ben nem bocsatotta rendelkezésére a
kifogds megvdlaszolasahoz szlikséges informacidkat), akkor a kifogds teljes egészében elfogadottnak
tekintendd, és a Fizetési Kérelem Szolgaltatd koteles visszatériteni a kifogdsolt 6sszeget a Fizet6 fél
szamara.

Ennek elmaradasa szerz6désszegésnek mingsiil és ebben az esetben a GIRO Zrt. jogosult szankcids
dij felszamitdsara.

A Kedvezményezett visszatériti azonnali dtutalds utjan a kifogasolt 0sszeget a Fizetd fél fizetési
szamldja javara, feltlintetve a vonatkozd JIRA hibajegy azonositojat.

Amennyiben a Kedvezményezett az elfogadott kifogdssal érintett RTP azonnali atutalds 6sszegét
nem tériti vissza hatarid6ben, akkor a Fizetési Kérelem Szolgaltatd koteles az elfogadott kifogassal
érintett RTP azonnali atutalas 0Osszegét a Fizet6 félnek visszatériteni. Ennek elmaradasa
szerz6désszegésnek mindsil és ebben az esetben a GIRO Zrt. jogosult szankcids dij felszamitasara.

A Kedvezményezett értesiti a Fizetési Kérelem Szolgaltatdt a visszatérités tényérél, megadja a
fizetési kérelemmel kezdeményezett atutalas adatait, ami alapjan a Fizetési Kérelem Szolgaltatd
JIRA hibajegyben jelzi a kifogas elfogaddsanak tényét a GIRO-n keresztiil a Fizet6 fél pénzforgalmi
szolgaltatoja felé.

A hibajegynek tartalmaznia kell a kifogaskezelési eljaras kovetkez6 adatait, amelyek a kifogdsolt RTP
azonnali dtutalds visszatéritését jelentd azonnali atutalds azonositdsdhoz szlikségesek:

> Visszatérités 0sszege
> Visszatérités id6pontja
> visszatérités kozleménye (PAIN.013Msgid és a JIRA hibajegy azonositdja)

A visszatéritett Osszeg Fizetd fél szamldjan vald jovairasanak ellen6rzését, vagy a Fizet6 fél
szamlavezet6 pénzforgalmi szolgdltatdjanak err6l valo értesitését kovetéen a Fizeté fél
pénzforgalmi szolgdltatdja lezarja a JIRA hibajegyet és értesiti a Fizet6 felet. A Fizet6 fél

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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szamlavezet§ pénzforgalmi szolgaltatéja, amennyiben nem & inditotta a Fizet§ fél nevében a
kifogaskezelési eljarast, koteles a fizet6 fél pénzforgalmi szolgdltaté megkeresésére tajékoztatast
adni a jovairds teljesitésérdl.

3.2. Negativ ag

| I |
| | |
| | :
| |
| | |
1. Jelzés a fizetési " ! ! ! .
kérelemmel 2.’TranzgkC|o 3. Kifogaskezelési : 4. Kifogaskezelési : 5. Kedvezményezett : 6. Tajequtatas
Kezdeményezett azonnali _* részieteinek [ hibajegy kildése | ! > hibajegy tovabbitasa ! > tajékoztatasa ! > fogadsa
PR | régzitése | | | véleményezése
atutalas hibajarol | | | |
| | | |
| | | | l
| | | |
| | | :
| | |
i 10. Kifogas elutasitasarol i 9. Kifogas i i
| 52016 tajékoztatas fogadasa, | elutasitasarol | 8. Vélasz | 7. Vélasz
| hibajegy lezarasa, Fizett fél A sz0l0 tajékoztatas | A tovabbitasa | megktildése
: értesitése : tovabbitasa : :
| | | |
| | | |

2. dbra — Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetés specifikus kifogdskezelés folyamata — negativ dg
1.-6. A folyamat |épései megegyeznek az 1. dbrandl bemutatott pontokkal.

7. Amennyiben a Kedvezményezett nem ért egyet a kifogassal, nem tériti vissza a kifogds alapjaul
szolgalé RTP azonnali dtutalds 6sszegét, akkor a kifogas elutasitasardl tajékoztatja a Fizetési Kérelem
Szolgaltatot.

A Kedvezményezett csatolja az elutasitds alapjaul szolgalé dokumentaciot.

8.-10. A Fizetési Kérelem Szolgaltaté a kapott tajékoztatas és az elutasitast aldtamasztd dokumentacid
alapjan JIRA hibajegyben jelzi az elutasitas tényét, és csatolja a dokumentumokat a GIRO-n keresztiil
a Fizet6 fél pénzforgalmi szolgéltatdja felé.

Amennyiben a Fizet6 fél pénzforgalmi szolgdltatdja vitatja a kifogds elutasitdsanak jogossagat, és tovabbra
is igényt tart a visszatéritésre, a ,VDT kozremUkodésével megvaldsulé kifogaskezelési eljaras” fejezetben
leirtak alapjan sziikséges eljarni.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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3.3. Fizetési Kérelem Szolgaltato altal jelzett hiba

1. Technikai hiba
észlelése és jelzése

2. Kifogaskezelési
hibajegy rogzitése
és killdése

3.Kifogaskezelési
» hibajegy
tovébbitésa

4. Kifogaskezelési
hibajegy fogadasa,
kivizsgalasa

A 4
Y

¢

| | : |
| | | |
| | | |
+ : } |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | :
6. Tranzakcio | ! | 5. Atranzakcio |
dsszegének  [e— : : Gsszegének |
fogadésa : | : visszatéritése :
| : | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | :
| . . | |
' 1 9. Vélasz fogadasa, | | . |
10.A’t’utqlas L Kedvezményezett |« + 8. Valasz tovabbitasa | L ! V?Ias’z '
ellendrzése ! o I I megkiidése !
: értesitése | : :
| : | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
! 11 Fizet6 fél pénzforgalmi : ! |
I | szolgaltatojanak tajékoztatésa | ! :
7| és Kifogaskezelési hibajegy ! | |
! lezérésa ! ! |
| | | |
| | | |
| | |
3. dbra - Azonnali fizetés specifikus kifogdskezelés —Fizetési Kérelem Szolgdltato dltal taldlt hiba esetén
1. A Fizetési Kérelem Szolgaltaté onalléan, vagy a Kedvezményezett jelzése alapjan az erre

2.-4.

5-6.

meghatarozott hataridén bellil meginditja a kifogaskezelési eljarast a 2.2. pontban meghatdrozottak
szerint azzal, hogy létrehozza a JIRA hibajegyet, az RTP azonnali atutalds beazonositdsahoz
szikséges adatok megadasaval és a kifogds leirdsdval. Személyes adatok nem kerilhetnek
rogzitésre.

A hibajegy a JIRA-n keresztil eljut a Fizet6 fél pénzforgalmi szolgaltatdjaig, aki kivizsgdlja a kifogast.

A Fizet6 fél szamlavezet6 pénzforgalmi szolgaltatdja a kifogds elfogadasa esetében ellendrzi, hogy a
Fizet6 fél a kifogasolt Osszeget a Kedvezményezett fizetési szamldja javara atutalta, illetve
amennyiben a Fizet6 fél pénzforgalmi szolgdltatéja nem a Fizet6 fél szamlavezetGje, akkor az
atutalas tényérdl, illetve az dtutalds 7-9. pontban meghatarozott adatairdl informaciot kér a Fizet6
féltol.

A Fizet6 fél pénzforgalmi szolgaltatdja megadja az atutalds adatait, ami alapjan a JIRA hibajegyben
jelzi a kifogaskezelési igény elfogadasanak tényét a GIRO-n keresztiil a Fizetési Kérelem Szolgaltaté
felé.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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A hibajegynek tartalmaznia kell a kifogdskezelés kovetkezd adatait, amelyek a kifogasolt RTP
azonnali atutalds azonositasahoz sziikségesek:

> Atutalas 6sszege
> Atutalas idSpontja
> Atutalas kdzleménye (PAIN.013 Msgid és a JIRA hibajegy azonositéja)

10-11. Az atutalt Osszeg Kedvezményezett fizetési szamldjan valé jovairasanak ellenérzését, vagy
amennyiben a Fizetési Kérelem Szolgdltatd nem a Kedvezményezett szamlavezet8je, akkor ezen
pénzforgalmi szolgdltatd értesitését kovetben a Fizetési Kérelem Szolgaltatd lezdrja a JIRA
hibajegyet és értesiti a Fizets fél pénzforgalmi szolgdltatdjat.

3.4. Fizetési Kérelem Szolgaltato altal jelzett hiba — negativ ag

| ] I |
| | | | !
| | | | !
| | | | !
| | | : :
| | |
1. Technikai hiba | 2. Kifogaskezelési | 3 Kifogaskezelési | 4. Kifogaskezelési | :
észlelése és : »| hibajegy rogzitése és : > hibajegy : »| hibajegy fogadasa, : |
jelzése : killdése : tovabbitasa : kivizsgélasa : :
| | | | !
| | | ¢ | :
! 7. Kifogas elutasitasarol ! ! | |
| 2016 tajékoztatas | 6. Kifogas | : |
: fogadasa, hibajegy | : elutasitasarol : 5. Elutasito valasz | |
: lezarasa, : 52016 tajékoztatas : megkiildése : :
| Kedvezményezett | tovabbitasa | | |
! értesitése ! ! | |
| | | | !
| | | | !

4. dbra - Azonnali fizetés specifikus kifogdskezelés —Fizetési Kérelem Szolgdltato dltal taldlt hiba esetén - negativ dg

1.-4. A folyamat [épései megegyeznek az 3. dbrandl bemutatott pontokkal.

5-6. A Fizet6 fél pénzforgalmi szolgdltatéja nem ért egyet a kifogdssal, és tériti vissza a kifogds alapjaul
szolgalé RTP azonnali atutalas 6sszegét, akkor a kifogas elutasitasarol tajékoztatja a Fizetési Kérelem
Szolgaltatot a JIRA hibajegy elutasitasaval és visszakUlldésével.

7. A Fizetési Kérelem Szolgaltatd fogadja a JIRA hibajegyet, benne a kifogds elutasitasanak tényével és
indoklasaval, majd lezarja a hibajegyet és értesiti a Kedvezményezettet.

Amennyiben a Fizetési Kérelem Szolgaltatd vitatja a kifogas elutasitdsanak jogossagat, és tovabbra is
igényt tart a visszatéritésre, a ,,VDT kozremUkodésével megvaldsuld kifogaskezelési eljaras” fejezetben
leirtak alapjan szlkséges eljarni.

3.5. VDT kozremiikodésével megvaldsuld kifogaskezelési eljaras

Amennyiben a Kildé nem ért egyet az alapfoku kifogaskezelési eljaras eredményével, VDT kerdl
bevonasra, ugyanis, ha a Kild6 vitatja az alapfoku kifogaskezelési eljaras eredményét, az errél vald

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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értesitésével a VDT eljarasa megindul az alapeljardsban részt vett pénzforgalmi szolgdltatd, valamint a
Fizetési Kérelem Szolgaltaté kozotti kifogas elbirdlasa érdekében. A VDT szerepét a GIRO Zrt. latja el.

A kifogaskezelési eljarastdl fliggetleniil a Fizet6 fél és a Kedvezményezett birdsagi eljaras keretében
érvényesitheti az alapul szolgdld alapjogviszonybdl eredd igényeit.

A VDT eljarasban résztvevé felek:

a Fizet6 fél pénzforgalmi szolgaltatdja,
a Fizetési Kérelem Szolgaltato.

Az eljaras sordn a VDT koteles a feleket egyenl6 elbdnasban részesiteni.

A VDT eljardsa sordn kizardlag az alapfoku kifogaskezelési eljarasban részt vett pénzforgalmi szolgaltatok
altal a JIRA rendszerben benyujtott hibajegyek, dokumentumok alapjan dont.

Amennyiben sziikséges, a VDT bekérhet a kifogaskezelési eljaras alapjaul szolgalé tovabbi informacidkat
az RTP azonnali atutalas teljesitésben kozrem(ikodott pénzforgalmi szolgdltatoktdl vagy olyan Fizetési
Kérelem Szolgaltatétdl, amely nem minésil pénzforgalmi szolgdltatonak.

4. Hataridok

Az itt meghatdrozott hatdrid6k tullépése automatikusan a kifogds elutasitasat vagy elfogaddsat jelenti,
attdl figgden, melyik pénzforgalmi szolgdltaté vagy pénzforgalmi szolgdltaténak nem mindésiil6 Fizetési
Kérelem Szolgaltato felelés a hataridd tullépéséért.

A kifogaskezelési eljarasok esetén alkalmazott hatarid6k:

1.

A kifogdaskezelési eljaras benyujtasanak hatdrideje az RTP azonnali atutaldsi tranzakcié teljesitési
id6pontjatdl, vagy amennyiben a termék vagy szolgaltatas teljesitésre az azonnali atutalast kdvetd
idépontban keriil sor, akkor a termék vagy szolgaltatas teljesitésétdl, vagy annak a hataridejétdl
sziikséges szamitani. A vonatkozd hatarid6ket a 6.2. fejezet kifogaskezelési kddonként
tartalmazza.

A Kildének a Fizetd fél, vagy a Kedvezményezett altal az RTP azonnali dtutaldssal kapcsolatos
hibajelzését kovet6 15 munkanapon belll meg kell inditania a kifogaskezelési eljarast, 1étre kell
hoznia JIRA hibajegy formajaban, amely id6pont a kifogaskezelési eljaras kezdetének datuma. A
hatarid6 elmulasztas esetén a Kiild6 felel a kifogasolt 0sszeg visszatéritéséért.

Amennyiben a Kuld6 altal rogzitett adatok tartalma nem teljes, a Cimzett hianypdtlast kérhet,
amennyiben ez sziikséges. A hidnypétlas beérkezésétdl szamitott 2 munkanapon belil a Kild6
koteles felkérni a jelzést tevd Fizetd felet, vagy Kedvezményezettet a hidnypdtlasra, akinek 10
munkanapja van ennek teljesitésére. AKild6 2 munkanapon beliil kdteles a benyujtott hianypétlas
rogzitésére.

A Cimzett hidnypétlast legfeljebb 2 alkalommal kezdeményezhet.

A Cimzett a kifogasi eljards meginditdsatdl, illetve hidnypotlas kérése esetén a hianypodtlas
kézhezvételétdl 30 naptari napon belll kdteles valaszolni a JIRA hibajegyre.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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Amennyiben a Kild6 vitatni kivanja az alapfoku kifogaskezelési eljaras eredményét, erre 14 naptari
napja van. Azt kovet6en, hogy a Kildé vitatta az alapfoku kifogaskezelési eljaras eredményét, a
VDT 30 naptari napon belil koteles dontést meghozni. Ha a VDT az alapfoku kifogdskezelési
eljarasban részt vett pénzforgalmi szolgdltatok vagy pénzforgalmi szolgaltatdnak nem mindsilé
Fizetési Kérelem Szolgdltaté altal benyujtott informacidkon tul tovabbi adatokat kér az RTP
azonnali dtutalds teljesitésben kozrem(ikodott pénzforgalmi szolgdltatdkrdl, akkor a hataridé 10
nappal meghosszabbodik.

A kifogds elfogaddsat kovetd 5 munkanapon belil kell a kifogdsolt RTP azonnali atutalds 6sszegét
visszatériteni. Amennyiben a Kedvezményezett nem kezdeményezi a visszatéritést, akkor a
Fizetési Kérelem Szolgdltatd visszatériti a kifogdsolt 0sszeget a Fizetd fél szamara, a Fizet6 fél
pénzforgalmi szolgaltatdja jelzését kovetéen 2 munkanapon belil. Fizetési Kérelem Szolgdltato
altal inditott kifogaskezelési eljards esetén pedig a Fizet6 fél szamlavezet6 pénzforgalmi
szolgaltatdja visszatériti az elfogadott kifogas alapjaul szolgalé RTP azonnali atutalds 6sszegét.

A visszatéritett 0sszeg Fizet6 fél vagy a Kedvezményezett szamldjan vald jévairdsat kovetden a
Kilds, vagy amennyiben nem &6 a Fizet6 fél vagy a Kedvezményezett szamlavezetGje, akkor a
szamlavezet6 7 munkanapon belil lezarja a JIRA hibajegyet.

A JIRA rendszer esetleges hibajabdl adddd ledlldsok esetén a kifogdskezelési eljaras folyamatdra
vonatkozd hatarid6k a leallds idejével meghosszabbodnak.

A fentebb meghatdrozott hatarid6k be nem tartdsa szerz6désszegésnek mindsil, ezért a GIRO Zrt.
szankcids dijak alkalmazasara jogosult az érintett felekkel szemben.

A kifogdaskezelési eljarasban részvevé feleknek jeleznitik kell a GIRO Zrt. felé, amennyiben hataridé
tullépést tapasztalnak a tobbi résztvevd fél részérdl.

5. A szolgaltatas elérhet6sége

A Szolgaltatds munkanapokon, 7 ératél 19 éraig érhet6 el.

Uzleti és pénziigyi jellegii (pl. kifogaskezelés szamlazasaval) kérdések esetén Ugyfélkapcsolati
ugyintézok

Munkanapokon hétf6-cstutortok 8-17:00 kdzott, valamint pénteken 8-16 dra kdzott allnak
rendelkezésre az alabbi elérhet&ségeken:

Telefon: +36-1/428-5623

e-mail: info@mail.giro.hu

Technikai jellegii kérdések esetén IT HelpDesk operatorai allnak rendelkezésre.

Munkanapokon 7-19 d6ra kozott.

Telefon:  +36-1/280-7101, +36-1/280-7112, +36-1/280-7115

MegfelelS jogosultsag birtokaban JIRA SD fellileten is lehet kiildeni a szolgaltatashoz kapcsolédo
megkereséseket.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
Hatalyos: 2025. januar 1.
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6. Kifogaskezelési igény rogzitése

A kifogdaskezelési eljarasban részt vevé pénzforgalmi szolgaltaték vagy pénzforgalmi szolgdltatonak nem
mindsilé Fizetési Kérelem Szolgaltaté a JIRA hibajegykezel6 rendszerben tesznek nyilatkozatokat, JIRA
hibajegyek rogzitésének formajaban, a jelen Mellékletben meghatarozott kifogaskezelési koédok, a
tranzakcidé azonositd adatok alkalmazasaval, valamint csatolva a kifogdst aldatamaszté dokumentumokat.

6.1. Kifogaskezelési eljarashoz csatolhato fajl formatumok

A JIRA rendszer kapacitasanak korlatja 100 MB, amelyet figyelembe kell venni az esetleges alatamasztd
dokumentumok csatoldsa esetén. A kifogdskezelési eljarasban részvevék (Fizeté fél pénzforgalmi
szolgdltatdja, illetve a Fizetési Kérelem Szolgdltatd) sajat hatdskorben donthetnek alatdmasztd
dokumentumok csatolasardl.

6.2. Kifogaskezelési kddok

Kifogaskezelési kod Megnevezés Kifogaskezelés Valaszadasi | Rogzitendd adat
hatarideje hataridé
DUPL Duplikalt fizetés | teljesitést6l szamitott | 30 nap 1. Tranzakcié adatai:
180 nap - Tranzakci6 azonositd (Message
ID)
- EndtoEnd ID

- Fizetd fél BIC vagy BEI kéd

- Kedvezményezett BIC vagy BEI
koéd

- Tranzakcié Osszege

- Acceptance date and time

2. Tranzakci6 adatai

- Tranzakcié azonositd (Message
ID)

- EndtoEnd ID

- Fizet6 fél BIC vagy BEI kod

- Kedvezményezett BIC vagy BEI
koéd

- Tranzakcid 6sszege

- Acceptance date and time

- Kifogasolt 6sszeg.

AMO09 Hibas 6sszeg teljesitéstdl szamitott | 30 nap Tranzakcié adatai
terhelése 180 nap - Tranzakcid azonositd (Message
ID)
- EndtoEnd ID

- Fizet6 fél BIC vagy BEI kod

- Kedvezményezett BIC vagy BEI
kéd

- Tranzakcié Osszege

- Acceptance date and time

- Kifogasolt 6sszeg.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
Hatalyos: 2025. januar 1.
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SVNR

Nem érkezett
meg a kifizetett
aru

teljesitéstdl szamitott
180 nap

30 nap

Tranzakcié adatai

- Tranzakci6 azonositd (Message
ID)

- EndtoEnd ID

- Fizetd fél BIC vagy BEI kéd

- Kedvezményezett BIC vagy BEI
kéd

- Tranzakcid Osszege

- Acceptance date and time

- Kifogasolt 6sszeg

DS24

Késve teljesités

teljesitéstdl szamitott
180 nap

30 nap

Tranzakcié adatai:

- Tranzakcié azonositd (message ID)
- EndtoEnd ID

- Fizetd fél BIC vagy BEI kéd

- Kedvezményezett BIC vagy BEI
kéd

- Tranzakcid Osszege

- Acceptance date and time

- Kifogasolt 6sszeg

UPAY

Hibas teljesités

teljesitéstdl szamitott
180 nap

30 nap

Tranzakcié adatai:

- Tranzakcid azonositd (Message
ID)

- EndtoEnd ID

- Fizetd fél BIC vagy BEI kod

- Kedvezményezett BIC vagy BEI
kéd

- Tranzakcié Osszege

- Acceptance date and time

- Kifogasolt 6sszeg

FRAD

Fraud —
tgyfél/nem
agyfél
kezdeményezte

teljesitést6l szamitott
180 nap

30 nap

Tranzakcié adatai:

- Tranzakcid azonositd (Message
ID)

- EndtoEnd ID

- Fizet6 fél BIC vagy BEI kod

- Kedvezményezett BIC vagy BEI
kéd

- Tranzakcid 0sszege

- Acceptance date and time

- Kifogasolt 6sszeg

CUST

Vasarlastol vald
elallas

teljesitéstdl szamitott
60 nap

30 nap

Tranzakcié adatai:

- Tranzakcid azonositd (Message
ID)

- EndtoEnd ID

- Fizet6 fél BIC vagy BEI kod

- Kedvezményezett BIC vagy BEI
koéd

- Tranzakcid 6sszege

- Acceptance date and time

- Kifogdasolt 0sszeg.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése

Hatalyos: 2025. januar 1.
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TECH Technikai hiba teljesitéstdl szamitott 30 nap Tranzakcio adatai:
60 nap - Tranzakci6 azonositd (Message
ID)
- EndtoEnd ID

- Fizetd fél BIC vagy BEI kéd

- Kedvezményezett BIC vagy BEI
kéd

- Tranzakcid Osszege

- Acceptance date and time

- Kifogasolt 6sszeg.

NARR Egyéb teljesitéstdl szamitott | 30 nap Tranzakcid adatai (Id. fent), ill.
60 nap egyéb, a tranzakcidt azonosito
adatok

Kifogdsolt 6sszeg

6.3. Kifogaskezelési tételek tarolasa

A folyamatban Iévé kifogaskezelési tételek JIRA hibajegyek formdjaban a JIRA rendszerben taldlhatok meg
egyedi azonositdval ellatva, amely alapjan kereshet6k a rendszerben. A kifogaskezelési eljaras soran az
egyes tételekhez csatolt dokumentumok tdrolasa, valamint a két szereplé kozti kifogaskezelési eljards
folyamdn keletkezett kommentek felhasznalé és id6pecsét ellatdsaval torténd tdrolasa szintén a JIRA
rendszerben valésul meg.

A lezart kifogaskezelési tételeket tartalmazé JIRA hibajegyek a lezarasatol szamitott 13 hdnapig minden
hozzatartozé adattal egylitt online, a JIRA rendszerben elérheték. 13 hdonap utan az adatok archivalasra
keriilnek. Az archivalt adatok 8 évig kerlilnek megé6rzésre.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
Hatalyos: 2025. januar 1.
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7. JIRA Workflow
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Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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7.1. JIRA Workflow leiras

Létrehozds: A Kiildé (Fizeté fél pénzforgalmi szolgdltatéja / Fizetési Kérelem Szolgdltatd) oldali felhaszndlo
kezdélépésként létrehozza a megfeleld (rlap kitéltésével a JIRA hibajegyet, amely igy megjelenik a
rendszerben.

STATUSZ — NYITOTT: A JIRA hibajegy azon statusza, amely értelmében a hibajegy létre lett hozva és
tovabbitasra kerult.

Folyamatban: A hibajegy Cimzettje miutan NYITOTT stdtuszu hibajegyet kap, azt dtdllitia FOLYAMATBAN
statuszra, amely értelmében a hibajegyet a sajdt hatdskérébe veszi.

STATUSZ — FOLYAMATBAN: A JIRA hibajegy azon statusza, amely értelmében a hibajegy a Cimzetthez
keriilt, annak kivizsgalasat, tovabbi intézését a hibajegy Cimzettje megkezdte.

Elfogad vaqy Elutasit vaqy Hidnypdtlds: A hibajegy cimzettje a sajdt hatdskérébe vett FOLYAMATBAN
stdtuszu hibajegyet két stdtuszra dllithatia dt. HIANYPOTLAS ALATT stdtuszra torténd dtdllitdssal
(Hiénypdtlds) a hibajegy feladdjatdl tudja hidnyzé dokumentum vagy hidnyzo adat pdtldsat kérvényezni.
Ebben az esetben a hibajegy visszakeriil a jegyet feladd oldali felhaszndldhoz. MEGOLDVA stdtuszra
torténd dtdllitdssal (Elfogad vagy Elutasit) a hibajegyet megfeleld indoklds (pl. elfogadott vagy elutasitott
kifogds) megaddsdval tovabbitja szintén a hibajegyet feladd oldali felhaszndléhoz.

Hatdridd tullépés esetén automatikus statuszvdltds: A JIRA hibajegy a szabdlykényvben meghatdrozott
hatdridbk leteltét kévetben automatikusan MEGOLDVA stdtuszba keriil, amelyben feltiintetésre keriil a
hatdridé tullépés ténye, a ,Hatdridétullépés miatt elfogadott” indoklds feltiintetésével. Minden ilyen
esetben elfogadottnak mindsiil a kifogds és a hibajegy Cimzettjének kell érte helyt dlinia.

STATUSZ — HIANYPOTLAS ALATT: A JIRA hibajegy azon stitusza, amely értelmében a hibajegy
visszakiildésre keriilt hibajegy Cimzettjétdl a hibajegy KiildGje oldalhoz hidnypétlas céljabal.

Ujranyit: A hibajegyet Kiildé oldali felhaszndlé, miutdn HIANYPOTLAS ALATT stdtuszu JIRA hibajegyet
kapott, potolja a hidnyzd, sziikséges informdciokat és ezt kévetéen a hibajegyet ujra NYITOTT stdtuszba
dllitia, amely miivelettel a hibajegy visszakeriil a hibajegy Cimzettjének oldaldra.

Visszavon: A hibajegyet Kiild6 oldali felhaszndlé, miutdn HIANYPOTLAS ALATT stdtuszu JIRA hibajegyet
kapott, és ugy itéli meg, hogy a hidnypdtlidst nem kivdnja teljesiteni, visszavonhatja kifogdskezelési
igényét, amellyel a hibajegyet MEGOLDVA stdatuszba dllitja a ,,Visszavonva” indoklds feltiintetésével.

Hidnypdtlds hatdridb tullépés esetén automatikus stdtuszvdltds: A JIRA hibajegy a szabdlykényvben
meghatdrozott hatdridék leteltét kévetbéen automatikusan MEGOLDVA stdtuszba keriil, amelyben
feltiintetésre keriil a hatdrid6 tullépés ténye, a ,Hatdrid6tullépés miatt elutasitott” indoklds
feltiintetésével. Minden ilyen esetben elutasitottnak mindsil a kifogdskezelési igény és a BKR
Dijszabdlyzatdban meghatdrozott hatdridé tullépési dij fizetendd a hibajegy Kiildéje dltal.

STATUSZ — MEGOLDVA: A JIRA hibajegy azon statusza, amely értelmében a hibajegy a Cimzettje altal
feldolgozasra keriilt (vagy hataridé tullépés miatt automatikusan ebbe a statuszba keriilt), a

hibajegyben pedig feltiintetésre keriilt a kifogaskezelés végkifejlete.
Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
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Pénziigyi teljesités hidnyzik: A hibajegy Kiild6je, miutdn visszakapta a Cimzettdl a hibajegyet MEGOLDVA
statusszal, elfogadott kifogdskezelésiigény esetén ellenérzi a pénziigyi teljesitést a Cimzett dltal megadott
tranzakciéadatok alapjén. Amennyiben itt hibdt tapasztal, PENZUGYI TELJESITES HIANYZIK stdtuszra
torténd dllitdssal tudja ezt jelezni, amely igy visszakeriil a hibajegy Cimzettjéhez.

STATUSZ — PENZUGYI TELJESITES HIANYZIK: A JIRA hibajegy azon statusza, amely értelmében a hibajegy
KiildGje sajat rendszereiben, ellen6rzése alapjan nem taldlja az elfogadott kifogaskezelési igényhez
tartozo tranzakciot.

Pénziiqyi teljesités rendben: A hibajegy Cimzettje, miutdn visszakapta a hibajegyet pdtolhatjia az
esetlegesen hidnyzo tranzakcid adatokat, vagy hidnyzo tranzakcio esetén elutalhatja a vitatott dsszeget.
Miutdn a problémdt rendezte MEGOLDVA stdatuszba térténd visszadllitdssal tudja ezt jelezni, igy a hibajegy
visszakertil a hibajegyet Kiildé oldali felhaszndldhoz.

Elutasit vaqy Lezdr: A hibajegy Kiild6je oldali felhaszndld, miutan MEGOLDVA stdtuszu hibajegyet kap,
tovdbbi két stdtuszba dllithatja a hibajegyet a JIRA rendszerben. Amennyiben vitatja a kifogdskezelési
igény megolddsdnak végkifejletét VITATOTT stdtuszba torténd dtdllitdssal (Elutasit) a VDT-hez tudja
tovdbbitani a hibajegyben szerepl6 kifogdskezelési igényt. Amennyiben a kifogdskezelési igény
MEGOLDVA stdtuszdban szereplé végkifejlettel egyetért és azt elfogadja, LEZART stdtuszra térténd
dtdllitassal (Lezdr) végstdtuszba tudja dllitani a hibajegyet, amely igy lezdrdsra kerfdil.

STATUSZ — VITATOTT: A JIRA hibajegy azon statusza, amely értelmében a hibajegyben szereplé
kifogasrol a felek nem tudtak megegyezni, igy az a VDT részére tovabbitasra keriilt.

Lezdr (VDT déntését kbvetd stdatuszdllitds): A VDT részére tovabbitott vitatott kifogdskezelési eljdrdsban a
Testiilet dontést hoz, és ezen dontés értelmében a kifogdskezelési igényt tartalmazo JIRA hibajegyet a
GIRO Zrt. felel6s munkatdrsa lezdrja LEZART stdtuszra térténd dtdllitdssal.

STATUSZ — LEZART: A JIRA hibajegy azon stitusza, amely értelmében a hibajegyben szereplé
kifogaskezelési igényrél a felek megegyeztek, annak végkifejletét egyarant elfogadtak. LEZART statuszu
hibajegy tovabbi modositasara a folyamatban szerepl6 felhasznalok szamara nincs lehetGség.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
Hatalyos: 2025. januar 1.
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8. JIRA rendszer lrlapok

@GIRO

8.1. Uzleti kifogaskezelés (reklamacié

RTPCB Uzleti reklamécié issue type
Ssz. Mezé neve Kételezé / Leiras
Nem
kotelez6

1. Summary Kotelez6 Alapértelmezetten  kotelez6 mezé a  JIRA-ban,
alapértelmezetten Ures, kitoltendé a banki alkalmazott
altal, a kifogdst tartalmazé hibajegy neve.

2. RTPCB Cimzett Kotelez6 A hibajegy Kiild6je ebben a mez6ben valaszthatja ki a
hibajegy cimzettjét. Fizetési Kérelem Szolgaltatd (vagy
kozvetlen bekild6é esetén maga a Kedvezményezett)
esetén BIC/BEI kad.

3. Kifogdskezelési Kotelez6 A kifogaskezelés tipusat azonositd kéd. A kifogaskezelési

(reklamacids) koéd eljarast indité fél legordils listabdl tudja kivalasztani.
Ertékkészlete: AM09, CUST, DS24, DUPL, FRAD, NARR,
SVNR, UPAY.
4, Kifogaskezelés Kotelez6 A kifogaskezelési eljarashoz tartozd észlelt hiba rovid,
rovid, szbveges szbveges magyardazata, leirdsa.
leirasa
5. Tranzakcid Kotelez6 A kifogaskezelési eljdrasban  érintett  tranzakcio
azonosité azonositdja.
(MessagelD)

6. EndtoEnd ID Kotelez6 A kifogdskezelési eljarasban érintett tranzakcié EndtoEnd
ID-ja.

7. Fizet6 fél BIC vagy | Kotelezd A kifogaskezelési eljarast inditd Fizet6 fél pénzforgalmi

BEI kod szolgaltatdéjanak BIC vagy BEI kédja.

8. Kedvezményezett Kotelez6 A kifogdaskezelési eljarasban érintett kedvezményezett fél

fél BIC kod szamlavezetd pénzforgalmi szolgdltatdjanak BIC kddja.

9. Acceptance date | Kotelez6 A kifogaskezelési  eljardsban  érintett tranzakcid

and time Acceptance date and time mez6jében szerepld érték.

10. Tranzakcié 0sszege | Kotelezd A kifogaskezelési eljarasban érintett tranzakcié osszege.

11. Kifogdsolt 6sszeg Kotelez6 A kifogdsolt 6sszeg, amelyre vonatkozéan visszatéritési
igényt tart. Ertéke eltérhet a tranzakcié 6sszegétdl.

12. Attachment Nem Az egyes kifogaskezelési (reklamacids) kdédokhoz sziikség

kotelezd esetén eltér6 dokumentumokat lehet csatolni (ezek
részleteit a szabalykonyv tartalmazza). Ebben a szekciéban
van lehetsége a felhasznaldnak ez(eke)t csatolni.

DUPL reklamacids kod kivalasztdsa esetén a 5-10. mez6k kétszer jelennek meg az Grlapon, amelybél a

masodik mez&sorozat a duplikdlt tranzakcid, masodik, duplikdtum tranzakciéjara vonatkozik.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
Hatalyos: 2025. januar 1.
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8.2. Technikai kifogaskezelés (reklamacio

RTPCB Technikai reklamacié issue type

Ssz. | Mezd neve Kételez6 / Nem Leiras
kotelez6
1. Summary Kotelezé Alapértelmezetten kotelez6 mez6 a JIRA-ban, alapértelmezetten

Ures, kitoltendé a Kuldé altal, a kifogaskezelést tartalmazd
hibajegy neve.

2. RTPCB Cimzett Kotelezd A hibajegy Kuld6je ebben a mez8ben valaszthatja ki a hibajegy
cimzettjét. Fizetési Kérelem Szolgaltatd (vagy kozvetlen bekiildd
esetén maga a Kedvezményezett) esetén BIC/BEI kdd, Fizet6 fél
pénzforgalmi szolgaltatdja esetén BIC kaod.

3. Kifogaskezelési Kotelezé A kifogaskezelés tipusat azonositd kdd. A kifogaskezelési eljarast
(reklamacids) kod inditd fél legordilS listabdl tudja kivélasztani. Ertékkészlete:
NARR, TECH
4. Kifogdskezelési igény | Kotelez6 A kifogaskezeléshez tartozd észlelt hiba rovid, szoveges
rovid, szoveges magyardzata, leirdsa.
leirdsa
5. Tranzakcid azonosité | Kotelezé A kifogaskezelési eljarasban érintett tranzakcié azonositdja.

(MessagelD)

6. EndtoEnd ID Kotelezé A kifogaskezelési eljarasban érintett tranzakcié EndtoEnd ID-ja.

7. Fizetd fél BIC vagy BEI | Kotelez6 A kifogdskezelési eljardst inditd6 Fizet6 fél pénzforgalmi
kod szolgaltatdjanak BIC vagy BEI kddja.

8. Kedvezményezett fél | Kotelezé A kifogaskezelési eljardsban érintett kedvezményezett fél
BIC kod szamlavezet6 pénzforgalmi szolgaltatdjanak BIC kddja.

9. Acceptance date and | Kotelez6 A kifogaskezelési eljarasban érintett tranzakcié Acceptance date
time and time mezdjében szerepl6 érték.

10. | Tranzakcié 6sszege Kotelezé A kifogaskezelési eljarasban érintett tranzakcié 0sszege.

11. | Kifogdasolt 6sszeg Kotelezé A kifogasolt 6sszeg, amelyre vonatkozdan visszatéritési igényt

tart. Ertéke eltérhet a tranzakcié 6sszegétél.

12. | Attachment Nem kotelezé Az egyes kifogaskezelési (reklamacids) kédokhoz sziikség esetén
eltér6 dokumentumokat lehet csatolni (ezek részleteit a
szabalykonyv tartalmazza). Ebben a szekcidban van lehetGsége a
felhasznaldonak ez(eke)t csatolni.

Fizetési kérelemmel kezdeményezett azonnali fizetések hiba- és kifogaskezelése
Hatalyos: 2025. januar 1.
22. oldal



