GOLDEN GATE GLOBAL ZRT.
B OLDEN a ATE 7623 PECS, JOZSEF A. U. 19.

GLOBAL TELEFON / FAX: 36 72 214 687
E-MAIL: INFO@GGGL.HU, WEBOLDAL: WWW.GGGL.HU

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

BEVEZETES

A Golden Gate Global Zrt. (tovabbiakban: GGGL Zrt.) tevékenységére, magatartaséara vagy mulasztésara vonatkozé panaszok hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljarasardl, a panasziigyinté-
zés modjarol, a panasznyilvantartas vezetésének szabalyairdl tigyfelei szamara az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

FOGALMAK
UGYFEL
A GGGL Zrt. pénzpiaci kozvetitéi tevékenysége keretein belil az tigyfél az a személy -ideértve a természetes és nem természetes személyt egyarant-, aki pénziigyi szolgaltatast vett igénybe.

PANASZ

Az ligyfélnek a GGGL Zrt. - szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzddéskotés megkotésével, illetve a szerz6dés fennallésa alatti, a GGGL Zrt. részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses
jogviszony megsz(inésével, illetve azt kovetden a szerzédéssel 9sszefiiggd - tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasa.

A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI

A GGGL Zrt.biztosftja, hogy az Uigyfél a panaszat széban vagy irasban kézolhesse.
1. SZOBELI PANASZTETEL

+ Ugyfelek szamara nyitva 416 helyiségben (Személyes tigyfélszolgalat):
A Személyes ligyfélszolgalat helye: 7623 Pécs, Jozsef A u. 19.
A személyes Ugyfélszolgélat nyitvatartasi ideje munkanapokon:
Hétf6 - Péntek: 08:00 - 16:00

+ Telefonon:
Panaszbejelentd telefonszam: +36 72 998-241
A telefonos Ugyfélszolgélat hivasfogadasi ideje munkanapokon:
Hétf6 - Szerda: 08:00 - 16:00
CsUitortok: 08:00 - 20:00
Péntek: 08:00 - 16:00

2. IRASBELI PANASZTETEL

irasbeli panasz tehetd:

+ Személyesen, vagy mas altal adott irat Gtjan, a személyes panaszlgyintézés helyén (7623 Pécs, Jézsef A. u. 19.).

+ Postai Uton a 7623 Pécs, J6zsef A u. 19. levelezési cimen.

* Telefaxon a +36 72 214 687-es telefonszémon.

+ Elektronikus levélben az info@gggl.hu e-mail cimen.

A GGGL Zrt. lehetévé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyUjtdsahoz formanyomtatvanyt alkalmazzon. A jelen szabélyzat 1. szdm( mellékletét képzd Panaszbejelentd lap az Ugyfelek szaméra
a GGGL Zrt. honlapjan is elérhetd. A GGGL Zrt. az ett6l a formanyomtatvanytél eltérd formaban benyuitott irasbeli panaszt is befogadja.

Az (igyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is, ebben az esetben a meghatalmazast kdzokiratban vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni.Meghatalmazas minta (2. szadmu melléklet) része
az Ugyfelek szdméra nyitva all6 helyiségben kifliggesztett Panaszkezelési szabalyzatnak. A minta hasznlata ugyan nem kotelezd, de az abban szerepl6 adatokra és alairdsokra mindenképpen
sziiksége lesz az eljarashoz.

A panasz meghatalmazott Utjan t6rténd benyljtasa esetén a GGGL Zrt. megvizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet a beny(jté a személyének azonositasara alkalmas iratok bemutatasaval,
illetve meghatalmazassal igazol. Panaszbejelentd lap(1. szdmU melléklet) alkalmazasa esetén a panaszos Ugyfél neve mellett fel kell tiintetni az Ugyfél képvisel6jeként eljard, panaszbenyujtd
természetes személy nevét és elérhetéségét is.

A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat nem szamit fel a GGGL Zrt. A panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozé korulmény figyelembevételével torténik.

1. SZOBELI PANASZ KIVIZSGALASA

1.1. A szbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet8ség szerint orvosolni. A GGGL Zrt. a telefonon kdzélt szébeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belili, az Ugyfélszolgélati Ugyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljdrni, ahogy az az adott helyzetben &ltaldban
elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a GGGL Zrt. Panaszbejelenté lapot vesz fel.

1.2. Telefonon kdzélt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel készul.

1.3. Atelefonon kozolt panaszokrél készilt hangfelvételt a GGGL Zrt. 1 évig megérzi.

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

1.5. Ha az (igyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a GGGL Zrt. a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél Panaszbejelentd lapot vesz fel.

1.6. A Panaszbejelentd lap egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tgyféinek &t kell adni, telefonon kozélt szobeli panasz esetén a panaszra adott vélasszal egyUtt az
Ugyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 naptari napon belll megkuldi a GGGL Zrt.

A Panaszbejelentd lap az aldbbiakat tartalmazza:

+ az Ugyfél neve,

+ az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

* a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

+ az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkildnitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kérlien
kivizsgalasra kertljon,

* a panasszal érintett szerzddés szama, Ugytdl figgben tgyfélszam, illetve a tag pénztari azonositéja,

+ az Uigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

+ amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon kéz6lt szébeli panasz kivételével - a Panaszbejelentd lapot felvevé személy és az tigyfél alairasa,

+ az adatok felvételének helye, ideje és

+ a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.
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2. [RASBELI PANASZ KIVIZSGALASA

Amennyiben az (igyfél irasbeli panaszat nem a GGGL Zrt. kdzzétett elérhetdségeire kiildi meg, vagy ha az (igyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt személynek adja at, a GGGL Zrt.
munkatarsa az ily médon kézhez kapott panaszt a beérkezést kdvet6en haladéktalanul tovabbitja a panaszkezelést végzo igyintézé felé, aki a panaszt nyilvantartasba veszi.
Az irésbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot a GGGL Zrt. a panasz kézlését kovetd 30 naptéri napon beliil megkuldeni az tgyfélnek.

A GGGL Zrt. a panasz kivizsgalasat kovetden vélaszban részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldaséra vonatkozo intézkedésre, illetve
elutasitds esetén az elutasitas indoklasara.

A PANASZT BENYUJTO UGYFEL ADATAI

A panaszt benydjto Ugyfél adatait a GGGL Zrt. az informéciés énrendelkezési jogrol és az informacioszabadséagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.
A GGGL Zrt. a panaszkezelés soran a kovetkez$ adatokat kérheti az Ugyféltdl:

*neve,

+ szerz6désszam, igyfélszam, illetve pénztéri azonosito,

« lakcime, székhelye, levelezési cime,

+ telefonszama,

« értesités modja,

« panasszal érintett termék vagy szolgaltatés,

* panasz leirasa, oka,

« Ugyfél igénye,

+ a panasz aldtdmasztasahoz szikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem éll rendelkezésre,
+ meghatalmazott Utjan eljaro Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
+ a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolédsahoz szilkséges egyéb adat.

PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

1. A panasz elutasitésa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hatéridé eredménytelen eltelte esetén a GGGL Zrt. téjékoztatja a fogyasztonak mindstl Ugyfelét, hogy az
alabbiakhoz fordulhat:
* Pénzligyi Békéltetd Testlilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabbd a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén,
Levélcim éltalanos tgyekben: Pénzligyi Békéltetd Testulet H-1525 Budapest Pf.: 172., Telefon: +36-80-203-776, E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu)
+ Magyar Nemzeti Bank (lev. cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, email: ugyfelszolgalat@mnb.hu, tgyfélkapun keresztul: https://ugyfelkapu.magyarorszag.hu)
* birésag.

2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte eseténa fogyasztonak nem minésuld tigyfél a polgari perrendtartas
szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

3. Apanasz elutasitésa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptéri napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénzuigyi
Békéltetd Testulet, illetve a Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kézpont elétt megindithat6 eljéras alapjéul szolgalé kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti.

PANASZ NYILVANTARTASA

A GGGL Zrt. a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartést vezet. A nyilvantartésnak tartalmaznia kell:
* a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,

* a panasz benyujtasanak idépontjat,

* a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,

+ az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasaért felelés személy nevét,

* a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valasz a GGGL Zrt. a torvényi el6irdsnak megfelel6en 3 évig megérzi.

A SZABALYZAT HATALYBA LEPESE

Aszabalyzat 2017.01.01. napjatél hatalyos.
A GGGL Zrt. szémara kiemelkedd fontossagu Ugyfeleink elégedettsége, ezért kdszonjik, ha észrevételével megkeres benniinket.

Golden Gate Global Zrt.
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