Global Safe Services Kft.

Panaszkezelési szabalyzat

-~ GINCE1990

GLOBAL SAFE
SERVICES

0 L

Hatalyos: 2022.02.01.-t6l

1/8



Tartalomjegyzék

1. BEVEZETES ....cooooooeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et e e e ee e e e et ee e e et eer e e e e es e,
2. FOGALMAK .o e e

2.0 FOGYASZTO oottt ettt ettt ettt et en e e eeeee et an e
272 U6} 6 3 o) DN
2.3, P AN A Z .ottt ettt ettt en e

3. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI .....ooovooeeoeeeeeeeeeeeeeeeees

3.1, SZOBELIPANASZTETEL ..oovveveveveeeeeeeeeeeeeeeeeesseesseeesessssssesssesssssesasesasssasssenasesseseens
3.2, IRASBELIPANASZTETEL w..ovveveveteeeeeeeeeeeeeeeeeesseseesseseeessssssesssesesesssasesasesasssenesessesseens

4, APANASZ KIVIZSGALASA ..o e s

41. SZOBELIPANASZ KIVIZSGALASA ...ooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeess e e eee e e seeesnen et enesanasananas
4.2. TRASBELIPANASZ KIVIZSGALASA c...ooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eee oo es s,

5. A PANASZT BENYUJTO UGYFEL ADATA ..o

6. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI
KOTELEZETTSEG ..o e ee e e e eeae e e eeeea e ea e e

7. PANASZ NYILVANTARTASA ..o,
8. A SZABALYZAT HATALYBA LEPESE ..........c.cocooovoiiiiieeeeee e,
9. PANASZKEZELESI SZABALYZAT 1. SZAMU MELLEKLET...........
10. PANASZKEZELESI SZABALYZAT 2. SZAMU MELLEKLET.......

2/8



1. Bevezetés

A Global Safe Services Kft. (tovabbiakban: GSS Kft.) biztositja, hogy az tligyfelei és a
fogyasztoi érdekképviseleti szervek a GSS Kft. €s - adott termék kapcsan - az altaluk
megbizott kiegészitd biztositaskozvetitdi tevékenységet végzO személy magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztisara vonatkoz6 panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy
irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben) kozolhesse. A panaszkezelés szabalyainak maradéktalan és mindenkori betartasa
érdekében a GSS Kft. folyamatos képzést és rendszeres szinten tarto oktatast tart az iigyintézoi
részeére.

GSS Kft. a tevékenységére, magatartasara vagy mulasztasara vonatkozo panaszok hatékony,
atlathato és gyors kezelésének eljarasarol, a panasziigyintézés modjardl, a panasznyilvantartas
vezetésének szabalyairdl ligyfelei szamara az aldbbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja
meg.

2. Fogalmak

2.1. Fogyaszto
Fogyaszt6 az 6nallo foglalkozaséan és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljaro
természetes személy.

22.  Ugyfél
A GSS Kft. pénzpiaci kozvetitoi tevékenysége Keretein beliil az tigyfél az a személy —ideértve
a természetes és nem természetes személyt egyarant-, aki pénziigyi szolgaltatast vett igénybe.

23. Panasz

Az ligyfélnek a GSS Kft. - szerzédéskotést megeldzd, vagy a szerzddés megkdtése soran
illetve a szerzddés fennalldsa alatt, a GSS Kft. részérdl torténd teljesitéskor, valamint a
szerzOdéses jogviszony megsziinésekor, illetve azt kdvetden a szerzOdéssel Osszefliggésben
tantsitott — magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasa.

3. A panasz bejelentésének modjai

A GSS Kft. biztositja, hogy az ligyfél a panaszat szoban vagy irasban kézolhesse.

3.1 Szobeli panasztétel:

Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben (Személyes iigyfélszolgélat):
. A Személyes ligyfélszolgalat helye: 5600 Békéscsaba, Iranyi utca 4-6.;

o A személyes ligyfélszolgalat nyitvatartasi ideje munkanapokon: H—P: 08:00-16:00
Telefonon:

o Panaszbejelentd telefonszam: +36 66 950-659

o A telefonos  iigyfélszolgalat  hivasfogadasi  ideje

munkanapokon:

Hétf6—Szerda: 08:00 - 16:00
Csiitortok: 08:00 - 20:00
Péntek: 08:00 - 16:00
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Az tlgyfeleknek lehetdségiik van elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes
iigyintézés idopontjanak eldzetes lefoglalasara. A személyes ligyintézés idépontja igénylésének
napjatol szamitott 6t munkanapon beliil a GSS Kft. koteles személyes iigyfélfogadasi idépontot
biztositani az ligyfél szdmara.

3.2. Irasbeli panasztétel

frasbeli panasz tehet6:

J személyesen, vagy mas altal adott irat Gtjan, a személyes panasziigyintézés helyén;
. postai Giton az 5600 Békéscsaba, Iranyi utca 4-6. levelezési cimen,;
. Elektronikus levélben az info@globalsafe.hu email cimen.

A GSS Kft. lehetévé teszi, hogy az tigyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz formanyomtatvanyt
alkalmazzon. A jelen szabalyzat 1. szamu mellékletét képezd Panaszbejelentd lap az ligyfelek
szamara a GSS Kft. honlapjan is elérhetd. A GSS Kft. az ettél a formanyomtatvanytol eltérd
formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is, ebben az esetben a meghatalmazast kézokiratban
vagy teljes bizonyitd ereji magéanokiratba kell foglalni. Meghatalmazas minta (2. szamt
melléklet) része az ligyfelek szaméra nyitva 4ll6 helyiségben kifiiggesztett Panaszkezelési
szabalyzatnak. A minta hasznalata ugyan nem kotelezd, de az abban szerepld adatokra és
alairasokra mindenképpen sziiksége lesz az eljarashoz.

A panasz meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a GSS Kft. megvizsgalja a
képviseleti jogosultsagot, amelyet a benyujtdo a személyének azonositdsara alkalmas iratok
bemutatasaval, illetve meghatalmazassal igazol. Panaszbejelentd lap (1. szamt melléklet)
alkalmazasa esetén a panaszos ligyfél neve mellett fel kell tiintetni az tigyfél képviseldjeként
eljaro, panaszbenyt;jtod természetes személy nevét és elérhetdségét is.

4, A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat nem szamit fel a GSS Kft. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo6 koriilmény figyelembevételével torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz a GSS Kft-nek az iigyfélnél rendelkezésre allo tovabbi
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzésiikrol
gondoskodik.

4.1. Szobeli panasz kivizsgalasa

A szobeli panasz felvételét kovetden a GSS Kft. tajékoztatja az tigyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetéségérol, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén kozli
a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A szbbeli - ideértve a személyesen ¢és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet6ség szerint orvosolni. A GSS Kft. a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépiilésének idOpontjatol szamitott 6t percen beliili, az iigyfélszolgalati ligyintézd
¢léhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
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elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a GSS Kft. Panaszbejelentd lapot
vesz fel.

A GSS Kft. a telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panasz azonnali kivizsgaldsa
kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik.
Ez esetben a GSS Kft. az ligyfelet legkésobb a kdvetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés
céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A  visszahivasrol késziilt
hangfelvételt ez esetben egy évig meg kell Orizni.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil, valamint tdjékoztatni kell az ligyfelet azon jogardl, hogy a hangfelvétel
visszahallgatasat, a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyv vagy a hangfelvételrol
készitett masolat rendelkezésre bocsatasat kérheti. A telefonon k6zolt panaszokrol késziilt
hangfelvételt a GSS Kft-nek.- ide nem értve a visszahivasrol késziilt hangfelvételt - 5 évig meg
kell driznie. Az ligyfél kérésére a GSS Kft. biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen - az Ugyfél kérésének megfelelden - huszondt napon beliil rendelkezésére kell
bocsassa a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az tigyf¢él a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a GSS Kft. a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjar6l Panaszbejelent6 lapot vesz fel. A Panaszbejelentd lap egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni.
Ebben az esetben a panaszra adott, indokoléssal ellatott valaszat a GSS Kft. a kozlést kovetd
30 naptari napon beliil megkiildi az tigyfél részére.

A Panaszbejelentd lap az alabbiakat tartalmazza:

. az lgyfel neve, lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
. a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,
J az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten

torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljes kortien kivizsgélasra kertiljon,

. a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggden iigyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositdja,

o az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢€s egyéb bizonyitékok jegyzéke,

. személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszbejelentd lapot felvevo személy és az
igyfél alairéasa,

. az adatok felvételének helye, ideje és

o a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

42.  lrasbeli panasz Kivizsgalasa

Amennyiben az {igyfél az irasbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az
ligyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt személynek adja at, a GSS Kft.
munkatarsa az ily médon kézhez kapott panaszt a beérkezést kovetéen haladéktalanul
tovabbitja a panaszkezelést végz0 ligyintézo felé, aki a panaszt nyilvantartasba veszi.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot a GSS Kft. a panasz kozlését
kovetd 30 naptari napon beliil megkiildeni az tigyfélnek.
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A szolgaltaté a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt - az

iigyfél eltérd rendelkezésének hianyaban - elektronikus uton kiildi meg, amennyiben a panaszt

az lgyfel:

e a kapcsolattartds céljabol bejelentett és a szolgaltaté altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrol kiildte, vagy

e a szolgaltatd altal lizemeltetett, kizarolag a szolgaltato ligyfele altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette elo.

Ebben az esetben a szolgaltatd a valaszt a panasz elbterjesztésére igénybe vettel megegyez6
csatornan kiildi meg.

S. A panaszt benyujto iligyfél adatai

A panaszt benyujté tigyfél adatait a GSS Kft. abiztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi LXXXVIII.
torvény €s az informaciods onrendelkezési jogrol és az informacidészabadsagrol szold 2011. évi
CXILI. térvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A GSS Kft.. a panaszkezelés soran a kovetkezd adatokat kérheti az iigyféltdl:
° neve,

szerzOdésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités maodja,

panasszal €rintett termék vagy szolgéltatas,

panasz leirasa, oka,

ugyfel igénye,

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tgyfél birtokaban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

. meghatalmazott utjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas €s
. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.
6. Panaszkezeléshez flizodo tajékoztatasi kotelezettség

GSS Kift. a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kori
kivizsgéladsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara, valamint a vélasz - sziikség szerint -
tartalmazza a panasz targydra vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabély
pontos szoveget. GSS Kft. a valaszt kdzérthetden fogalmazza meg.

Az el6z06 bekezdéstdl eltéréen, ha az tigyfél a korabban eléterjesztett, a GSS Kft. altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és GSS Kft. a korabbi
allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd tdjékoztatds megadasaval is
teljesitheti.

GSS Kft. a fogyasztonak mindsiilo ligyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrél, hogy
allaspontja szerint a panasz
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a) a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz016 torvényben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a GSS Kft. szerint a panasz az a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztonak minésiil6 tigyfelet
tajékoztatja arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eloirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a GSS Kft. tdjékoztatja ligyfeleit, hogy az alabbi eljardsokat
kezdeményezhetik:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasat lehet kezdeményezni a fogyasztonak mindsiild Ugyfél
biztositasi jogviszonyanak létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén (székhely: 1054 Budapest,
Szabadsag tér 9., Ugyfélszolgalat cime: 1013. Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
meghallgatasok helyszine: 1133 Budapest, Vaci ut 76 szam alatti Capital Square irodahaz,
internetes elérhetésége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu); GSS Kft. altalanos alavetési
nyilatkozatot a PBT el6tt nem tett. Ennek ellenére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa
egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat ha a kérelem megalapozott
¢s a fogyasztonak mindsild ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio forintot.

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont eljarasat lehet
kezdeményezni, amennyiben a fogyasztonak mindsiild6 Ugyfél pénziigyi fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén benyujtott panaszat a GSS Kft. elutasitja (Székhely: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39, levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36 80
203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem);

C) birosag eljarasat kezdeményezheti barmely jogvita esetén, akinek jogat vagy jogos érdekét az
gy érinti.

Fenti eljarasok meginditasdhoz sziikséges nyomtatvanyok és alapvetd informaciok az alabbi linken

érhetéek el:  https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-  ha-

penzuayi-panaszunk-van/vitarendezesi-forumok . A formanyomtatvanyok a GSS Kft.
Ugyfélszolgalatan is elérhetdek. Fogyasztod tovabba GSS Kft. fenti elérhetdségein kérheti ezen

nyomtatvanyok koltségmentes megkiildését is.

Felhivjuk tovabba Fogyasztonak minésiild Ugyfeleink figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Bank a
biztositasokkal foglalkozo weboldalat -
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/biztositasok - azzal a céllal hozta 1étre, hogy a pénziigyi
termékeket vagy szolgaltatasokat igénybe vevd fogyasztokat tdmogassa egyrészt altalanos,
széleskorll tajékoztatassal, masrészt panaszaik vagy jogsérelmeik orvoslasaval. Ugyanezen célbol
alkotta meg a Magyar Nemzeti Bank az alabbi linken elérhetd Pénziigyi Navigator Fiizetet is:
https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf .
GSS Kft. weboldalan a Panaszkezelési Szabalyzat letolthetdé formaban elérhetd:
http://globalsafe.hu/
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