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1. PANASZOK KEZELESE

A Magyar Nemzeti Bank 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelete értelmében a GIRO Zrt. az Ugyfelek 3ltal
bejelentett, a GIRO Zrt. tevékenységével, szolgdltatdsaival szemben felmerilé minden olyan egyedi
kérelmet vagy reklamdciot, amelyben a panaszos a szervezet eljarast kifogdsolja és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza (tovabbiakban: panasz) 30 munkanapon belil teljes
korden kivizsgdlja és megvalaszolja. A panasz érinthet szolgaltatdst, Ugymenetet, Ggyfélszolgdlati és
Ugyfél-tdjékoztatasi érdeksérelmeket. Tovabbd panaszként kezelenddk azok a bejelentések, amelyek a
barmelyik szolgdltatdsi szerz6dést mar aldirt, de a szolgdltatdst ténylegesen még igénybe nem vevd
Ugyféltél érkeznek a csatlakozds szabdlyozott folyamatdtdl vald vélt vagy tapasztalt eltéréssel
kapcsolatban.

Nem tartoznak a panaszok kérébe az aldbbi megkeresések:
v' amelyeket az ligyfél a harmadik fél dltal biztositott konkrét adatokkal kapcsolatban nydijt be (pl.

MNB, KEK KH),

v'a Technikai Help Deskre érkezé, a rendszerek miikodésével kapcsolatos, széban megvdlaszolt
bejelentések,

v' a mar észlelt és javitds alatt allé hibdkkal kapcsolatos bejelentések, melyekrél a vonatkozd
Uzletszabdlyzatok szerint a lehetd leghamarabb tdjékoztatast kild a GIRO Zrt. ligyfelei részére,

szamlareklamaciodk,

amennyiben az tgyfél dltal leirtak alapjan vizsgalat nélkil egyértelm(ien megdllapithatd, hogy a
vélt problémdt a szabdlyzatok/szabvanyok/kézikonyvek nem megfelel§ ismerete okozza,
mikdzben a mikodés elSirdsszerl, a bejelentés nem tekintendd panasznak és normdl
megkeresésként kell kezelni.

11. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

1.1.1. SZOBELI PANASZ

a) személyesen:
1054 Budapest, Vadasz u. 31.
nyitvatartasi idé: munkanapokon 8 6ratdl 16 éraig;
b) telefonon:
+36(1)280-7101
hivasfogaddsi idé: munkanapokon hétfé-kedd-csutortok 8-17 draig, szerdan 8-20 6raig,
pénteken 8-16 drdig.

1.1.2.  [RASBELI PANASZ

a) szemeélyesen vagy mas altal dtadott irat utjan;

b) postai Uton (1054 Budapest, Vaddsz u. 31.);
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c) telefaxon (+36(1)269-5458);
d) elektronikus levélben (info@mail.giro.hu).

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott utjan jar el, dgy a
meghatalmazdst kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

1.2. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dijat a GIRO Zrt. nem szdmol fel. A panasz kivizsgdldsa
az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

1.2.1. SZOBELI PANASZ

A szdbeli - ideértve a személyesen €s telefonon tett — panaszt a GIRO Zrt. azonnal megvizsgalja, és
lehetdség szerint orvosolja. A GIRO Zrt. a telefonon k6z6lt szébeli panasz esetén az inditott hivds sikeres
feléplilésének idépontjatdl szamitott 6t percen belili, az lgyfélszolgalati Ugyintézd él6hangos
bejelentkezése érdekében Ugy kételes eljdrni, ahogy az az adott helyzetben dltaldban elvdrhatd.

Telefonon k&zo6lt szébeli panasz esetén az Ugyfelek panaszardl hangfelvétel késziil, erre az lgyfél
figyelmét fel kell hivni. A hangfelvételt a GIRO Zrt. 5 (6t) évig 8rzi meg. A GIRO Zrt. ligyfelei kérésére
biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovdbba téritésmentesen rendelkezésre bocsdtja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

A GIRO Zrt. jegyz8konyvet vesz fel

v' a panaszrél és a GIRO Zrt. azzal kapcsolatos alldspontjdrdl, ha az lgyfél a szébeli panasz
kezelésével nem ért egyet,

v apanaszrdl, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges.
A GIRO Zrt. jegyz8kdnyv egy madsolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az
Ugyfélnek dtadja, telefonon k&zolt szébeli panasz esetén a panaszra adott és indokoldssal elldtott
valasszal egylitt az ligyfélnek szlikségtelen késedelem nélkiil, a kozlést kdvetd 30 napon belll megkiildi.
Ha nem adhatd vdlasz a jogszabaly 3ltal elSirt hataridén belill, a GIRO Zrt. tdjékoztatja az Ugyfelet a
késedelem okardl, és lehetdség szerint megjeldli vizsgdlata befejezésének vdrhatd idépontjat.
A jegyz6kdnyvben minimalisan a kévetkezdk keriilnek régzitésre:

a) az lgyfél neve;

b) az ligyfél székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogds teljes
korden kivizsgalasra kerdiljon;

e) a panasszal érintett szerz8dés szama, ligytdl fliggden lgyfélszam;

f) az lgyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
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g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges - telefonon k&zdélt szdbeli panasz
kivételével -, a jegyzékonyvet felvevd személy és az ligyfél aldirdsa;

h) ajegyzékényv felvételének helye, ideje,

i) aGIRO Zrt. neve és cime.
1.2.2.  [RASBELI PANASZ

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal elldtott dllaspontot sziikségtelen késedelem nélkil, a
panasz kozlését kévetd 30 naptdri napon belil kell megkildeni az lgyfelek részére. Ha nem adhaté
valasz a jogszabdly altal el&irt hataridén belll, a GIRO Zrt. tijékoztatja az lUgyfelet a késedelem okardl,
és lehetdség szerint megjeldli vizsgdlata befejezésének varhatd idépontjat.

1.3. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

A panaszkezelés sordn a GIRO Zrt. a kbvetkezd adatokat kérheti ligyfeleitdl:

a) ugyfél neve;

b) szerzédésszam, ligyfélszam;

¢) székhelye, levelezési cime;

d) telefonszdma;

e) értesités maddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgdltatas;
g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i) apanaszaldtamasztdsdhoz sziikséges, az ligyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok mdsolata,
amely a GIRO Zrt.-nél nem 3ll rendelkezésre;

j) meghatalmazott utjdn eljdrd lgyfél esetében érvényes meghatalmazds;

k) a panasz kivizsgaldsdhoz, megvdlaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté lgyfél adatait - ha azok tartalmaznak személyes adatot - az informdcios
onrendelkezési jogrdl és az informdcidszabadsdgrél szdld 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek
megfelelSen kezeljlik.

1.4. PANASZKEZELESHEZ FUzODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgdldsdra elSirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél birésdghoz fordulhat.

1.5. PANASZOK NYILVANTARTASA

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsdt szolgdld intézkedésekrél a GIRO Zrt.
nyilvdntartdst vezet, amelyben a panaszt és az arra adott vdlaszt 5 (6t) évig megdrzi.
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A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panaszok leirdsdt, a panasz targydt képezd események vagy tények megjeldlését;
b) a panaszok benyujtdsdnak idépontjat;

C) apanaszok rendezésére vagy megolddsdra szolgald intézkedések leirdsat, elutasitds esetén azok
indokat;

d) azintézkedések teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelGs személyek megnevezését;

e) a panaszok megvdlaszoldsanak id6pontjat, vdlaszlevél esetén annak postdra addsdnak ddtumat.
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1. Z. MELLEKLET: UGYFEL PANASZ BEJELENTOLAP
A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ STB) BENYUJTANDO PANASZ

Pénzligyi szolgaltatdval kapcsolatos vitdk rendezésére

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Név:
Felek adatai
Ugyfél
Név:

Szerz8désszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszdm:

Ertesités mdédja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. szdmla,
szerzédés, képvisel§
meghatalmazdsa)

Panaszligyintézés helye (pl. fidktelep, kdzpont, székhely, kozvetit8):*

*személyesen tett panasz esetén
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Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénzligyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzlgyi szervezetnek megkildott panaszt célszer( tértivevényes és ajdnlott kildeményként
postdzni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetden 30 nap all rendelkezésére,
hogy az ligyet érdemben megvizsgdlja és a panasszal kapcsolatos dllaspontjdt, illetve intézkedéseit
indoklassal elldatva az Ggyfélnek irdsban megkiildje.]

Panaszolt szolgdltatastipus (pl. lakashitel, KGFBY):

Panasz oka:
U Nem nyujtottak szolgdltatdst
U0 Nem a megfeleld szolgdltatdst nyujtottdk
1 Késedelmesen nyujtottdk a szolgdltatdst
O A szolgéltatast nem megfelel§en nyujtottak
U A szolgaltatdst megsziintették
U Kdra keletkezett
U Nem volt megelégedve az ligyintézés koriilményeivel
O Téves tdjékoztatdst nydjtottak
U Hidnyosan tdjékoztattak
O Dij/koltség/kamat valtoztatdsdval nem ért egyet
O Jarulékos koltségekkel nem ért egyet
U Egyéb szerz8déses feltételekkel nem ért egyet
O Kartérités 6sszegével nem ért egyet

O A kdrtéritést visszautasitottak
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1 Nem megfeleld kartéritést nyujtottak
U Szerz6dés felmondasa
U Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

A panasz részletes leirasa:

[Kérjuk egyes kifogdsainak elkiilonitetten toérténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszdban
foglalt minden kifogds kivizsgaldsra keriljon.]
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