PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Gold Orient Pénziigyi Szolgaltato Zrt.

Hatalyos: 2021. januar 25-t6l



1.) Bevezeto

A Gold Orient Pénziigyi Szolgaltaté Zartkortien Mikodd Részvénytarsasag (a tovabbiakban:
Tarsasag) a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVIL.
torvény 288.§-aban foglalt kotelezettségének eleget téve az aldbbi panaszkezelési szabalyzatot
alkotja.

2.) Panasz fogalma:

A panasz a Tarsasag tlizleti tevékenységével kapcsolatos konkrét bejelentés, reklamacio,
amelyben a panaszos a Tarsasag tevékenységével, magatartasaval vagy mulasztasaval
kapcsolatos kritikat, észrevételt, véleménynyilvanitast fogalmaz meg, illetve amelyben a
panaszos a Tarsasag tudomasara hozza elégedetlenségét és konkrét, egyértelmi igényét kozli.

3.) Panaszos:

A panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag, vagy mas szervezet, aki a Tarsasadg pénziigyi szolgéltatasat igénybe veszi,
vagy e szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatds, vagy ajanlat cimzettje.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Utjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag
megvizsgalja a képviseleti jogosultsdgot, amelyet a benyljtdé meghatalmazéassal igazol.
Meghatalmazas hianyaban a Tarsasdg kozvetlenil a panaszoshoz fordul az iigyintézés
érdekében.

4.) A panasztétel lehetséges modjai:

4.1. Széban:
-személyesen,
-telefonon

4.2. irasban:

- személyesen,

- mas altal atadott irat Gtjan,
* postai uton,

- elektronikus levélben.

5.) Szébeli panasz:

A szoban személyesen eldterjesztett panaszt Tarsasagunk azonnal kivizsgalja és sziikség
szerint azonnal orvosolja. Ha a panaszos a panasz kezelésével, illetve az arra adott valasszal
nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasagunk a panaszrol
¢s az azzal kapcsolatos allaspontrél jegyzokonyvet vesz fel, melyet nyilvantartdsba vesz,
iktatoszammal 14t el, majd egy masolati példanyt a panaszos részére atad.

A szbban telefonon eldterjesztett panaszt Tarsasdgunk azonnal kivizsgalja és sziikség szerint
azonnal orvosolja. Ha a panaszos a panasz kezelésével, illetve az arra adott valasszal nem ért
egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasagunk a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontrol jegyzokonyvet vesz fel, melyet nyilvantartisba vesz,



iktatészammal 14t el, majd egy masolati példanyt a panaszos részére (egyidejiileg a 7.4.
pontban foglaltakkal) 30 napon beliil megkiild.

A szbébeli személyes panaszt a panaszos a Tarsasdgunk aldbbi {iizleteiben az alabbi
id6épontokban terjesztheti elo:

Ugyfélfogadasi hely:

1092 Budapest, Ferenc krt. 22.

1068 Budapest, Kiraly u. 67.

1081 Budapest, Népszinhaz u. 29.

1063 Budapest, Szinyei Merse u. 22-24.
1077 Budapest, Bethlen Géabor u. 14.
1082 Budapest, Baross u. 96.

1152 Budapest, Szentmihalyi Gt 167-169.

A telefonon elbterjesztett panaszt a panaszos az alabbi telefonszdmon és iddpontban
terjesztheti eld:
+36-1-445-2343

Ugyfélfogadasi idé:

Hétkoznapokon:

(hétfo, kedd, szerda, csiitortok, péntek)
8.00 — 16.00 oraig

Telefonon

Hétkdznapokon:

(hétfo, kedd, szerda, csiitortok, péntek)
8.00 — 20.00 oraig.

A telefonon bejelentett panaszt jogszabalyi kotelezettségiinknek megfelelden rogzitjiik, mely
hangfelvételt 5 évig Oriz Tarsasdgunk. A panaszos kérelmére a hangfelvételt a Tarsasagunk
iizletében lehet el6zetesen egyeztetett idopontban visszahallgatni, vagy arrdl téritésmentesen
hitelesitett jegyzOkonyv igényelhetd. A felvételt 25 napon beliil téritésmentesen a panaszos
rendelkezésére bocsatjuk. A visszahallgatas eléfeltétele, hogy a panaszos a visszahallgatési
igényének eldterjesztésekor a hivast kezdeményezd telefonszdmot és a telefonbeszélgetés
1d6pontjat kozolje a Tarsasagunkkal.

A Tarsasagunk a beérkez6 hivasokat az ésszerli varakozasi idén belil fogadja,
vonaltulterheltség esetén visszahivjuk a Tisztel Panaszost.

6.) irasbeli panaszbejelentés: az MNB altal a honlapon kozzétett formanyomtatvanyt
kell elérhetévé tenni a www.goldorient.hu weboldalon!

Az irasban el6terjesztett panaszt a panaszos barmelyik az 5.) pontban megjeldlt iizletiinkben,
nyitvatartasi idoben személyesen, vagy mas altal kézbesitetten atadhatja. Ezen tGlmenden a
panaszos az irasbeli panaszat a Gold Orient Pénziigyi Szolgaltatd Zrt. 1077 Budapest, Bethlen
Gabor utca 14. szam alatti postacimre postai uton, illetve az és info@goldorient.hu e-mail
cimre is megkiildheti.



http://www.goldorient.hu/
mailto:info@goldorient.hu

Az irasban Tarsasagunkhoz érkezd panaszokat nyilvantartasba vessziik, iktatdszammal latjuk
el, majd a panasszal kapcsolatos és annak eredményére vonatkozo valaszleveliinket a panasz
kozlését kovetd 30 napon beliil a panaszos részére megkiildjiik.

7.) A panasz kezelése:

A Gold Orient Zrt. a panaszbejelentések kezelését a hitelintézetekrdl és a pénziligyi
vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVII. torvényben, a befektetési vallalkozasok, a
pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi szolgaltatas kozvetitok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrdl sz6lo 435/2016. (XI1.16.) Korm. rendeletben, valamint a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol szolé 46/2018. (XI11.17.) MNB rendeletben
foglaltaknak megfeleléen végzi.

7.1. A szoban eldterjesztett panasz esetén a Tarsasagunk munkatdrsa elsddlegesen
megprobalja a panaszt azonnal orvosolni. Ha ez eredményre vezet, ugy a Tarsasdgunk
munkatérsa a szabalyzat 1. szamu mellékletében megjel6lt nyomtatvany kitdltésével a panaszt
rogziti, nyilvantartasba veszi, majd azon annak eredményességét jeloli és a nyomtatvanyt
alairasaval latja el. A nyomtatvany egy masolati példanyat atadja a panaszos részére.

7.2. Ha a panasz megoldasaval a panaszos nem ért egyet, vagy azt visszautasitja, illetve ha a
panasz azonnali orvosldsira nincs mod, ugy Tarsasdgunk munkatarsa a jelen szabalyzat 1.
szamu mellékletében megjeldlt nyomtatvanyon a panaszt rogziti, nyilvantartisba veszi, és
alairasaval latja el. A nyomtatvany egy masolati példanyat a panaszos részére atadja és
tajekoztatja arrdl, hogy a panasz kivizsgéalasar6l 30 napon beliil a Tarsasagunk irasban fogja
értesiteni.

7.3. A postai Gton, vagy e-mailen érkezd panasz esetében Tarsasdgunk munkatarsa a jelen
szabalyzat 1. szdmu mellékletét képezé nyomtatvanyt kitdlti, melyhez a panaszt hozzatlizi és
a panaszt nyilvantartasba veszi. A nyomtatvanyt munkatarsunk alairasaval latja el.

7.4. Mind a 7.2., mind a 7.3. pontban rogzitett esetekben a Tarsasagunk munkatarsa a panasz
kozlésétdl szamitott 30 napon beliil a panasz alapossagat, koriilményeit és okait kivizsgalja €s,
ha sziikséges igy a panasz kivizsgaldsdhoz mas munkatarsakat, vezetdket is igénybe vesz. A
panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot a Téarsasagunk munkatdrsa a panasz
kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi a panaszos részére.

7.5. A Tarsasadgunk a panasz kivizsgalasaért kiilon dijazast nem szamit fel. A panaszt mindig
fogyasztobarat modon mérlegeli.

7.6. Ha a panaszt Tarsasagunk elutasitotta, tigy a valaszlevélben a panaszost tajékoztatni kell
arrol, hogy panaszaval — annak jellege szerint — birésaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi
Beékeéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti. A valaszlevélben meg kell adni az MNB ¢és a
békéltetd testiilet levelezési cimét is, melyek az alabbiak:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

levélcim: 1534 Budapest 114. Pf. 777.

Telefon: +36-80 203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: www.mnb.hu


http://www.mnb.hu/

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet

1013 Budapest, Krisztina krt. 39

Levélcim: 1525 Budapest, Pf. 172.
Telefon: +36-80 203-776

Fax: +36-1 489-9102

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

8.) Panaszok nyilvantartasa:

Tarsasagunk a panaszokrol és azok rendezésérdl, megoldasat szolgdld intézkedésekrol
nyilvantartast vezet, melynek formajat jelen szabalyzat 2. szamu melléklete tartalmazza.
Tarsasagunk barmely formaban érkez6 panaszt és az arra adott valaszt digitalizalva, egyedi
azonosité szammal, visszakereshetd formaban 5 évig 6rzi meg.

Telefonon bejelentett panaszokrol hangfelvétel késziil. Egyedi azonositdo szammal,
visszakereshetd formatumban 5 évig Orizziik meg.


http://www.penzugyibekeltetotestulet.hu/

1. szamu melléklet
PANASZBEJELENTO

TKEAtOSZAM: « .ttt e,

Bejelentés modja:
(A megfeleld bekarikazandd.)
Személyesen Postai titon E-mailben Telefonon

Panaszos adatai:

alairas



2. szamu melléklet
PANASZNYILVANTARTAS

1221 1771 0 |

Panasz tipus kddja:

zélogtargy sulyprobléma

zalogtargy becsérték probléma

zélog hitelérték probléma

zalog kamat, kezelési ktg., egyéb dij probléma
visszavaltasi probléma

datum probléma (futamidd, zalogba vétel, lejarat napja)

oakrwdE

Panasz leirasa, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolése:

indoka:



