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1. Uvod

Spole¢nost ,Barion Payment Zrt.“ v ramci plnéni ustanoveni § 288 Zakona cislo
CCXXXVII o uvérovych institucich a finan€nich podnikatelskych subjektech, dale
ustanoveni Nafizeni Cislo 66/2021 (XIl. 20.) MNB pfijima a vyfizuje k ni doru¢ené
stiznosti dle specifikace nasledujiciho Reklamacniho fadu.

Za stiznost je povazovana kazda namitka tykajici se konani, €innosti nebo
opomenuti na strané spolecnosti ,Barion Payment Zrt.“, ktera se tyka

- uzavfeni smlouvy, respektive

- plnéni na strané spoleCnosti ,Barion Payment Zrt.“ v dobé trvani
smlouvy, dale

- ukonéeni smlouvy, respektive nasledné smlouvy (dale jako: stiznost).

2. Moznosti podani stiznosti:

PFipadnou stiznost mizete nasi spole¢nosti podat Ustni nebo pisemnou formou.
Ustni formou muzete stiznost podat dvéma zplsoby:

= Osobné v nasi kancelafi: Barion Payment Zrt., 1117 Budapest, Irinyi Jozsef
u. 4-20., pondéli az patek v dobé& 10.00 az 11.30 hodin a 13.00 az 16.00
hodin.

= Telefonicky na Cisle +36 1464 70 99, v pracovni dny mezi 8.00 a 20.00
hodinou. V pfipadé stiznosti podavané telefonicky zajistime v pfimérené
¢ekaci dobé prijem telefonatu a vyfizeni zalezitosti.

V pfipadé, kdy ustni stiznost neoznamujete pracovnikovi uréenému k vyfizovani
stiznosti, nas spolupracovnik vas bude informovat o kontaktu na pracovnika, ktery
bude stiZznost dale Fesit.

Stiznost v pisemné formé muzete podat nize uvedenymi zplsoby:

=  Prostfednictvim formulafe Madarské narodni banky, dostupného na
webovych strankach spole¢nosti ,Barion Payment Zrt.”

=  Osobné nebo formou spisu pfedaného jinou osobou v nasi kancelafi: Barion
Payment Zrt.,1117 Budapest, Irinyi Jozsef u. 4-20.

=  PoStou: Barion Payment Zrt., 1117 Budapest, Irinyi Jozsef u. 4-20.

=  Elektronicky na nasSich webovych strankach ve své penézence Barion:
www.barion.com

V pfipadé, kdy pisemnou stiznost odesSlete na jinou adresu, nez je adresa
organizacni slozky, ktera se podle reklamacniho fadu zabyva feSenim stiznosti,
nebo pisemnou stiznost v nasi kancelafi neodevzdate referentovi, ktery je uréen
k feSeni stiznosti, tak pracovnik, ktery stiznost zaregistroval, tuto stiznost
neprodlené po doru€eni pfeda pracovnikovi, ktery se zabyva vyfizovanim
stiznosti.

V pribéhu vyfizovani stiznosti mizete konat i prostfednictvim zplnomocnéné
osoby, v takovém pfFipadé musi plna moc splfovat podminky stanovené Zakonem
0 ob&anském soudnim fadu ¢. CXXX z roku 2016.
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3. Prosetreni stiznosti:

ProSetfeni stiznosti je bezplatné. VSechny stiznosti pfi dodrzovani pravnich
predpist peclivé proSetfujeme a potifebna opatieni stanovujeme s pfihlédnutim
ke vSem pfisluSnym okolnostem.

3.1. Stiznost podana ustni formou (osobné nebo
telefonicky):

Stiznost podanou Ustni formou proSetfujeme okamzité a podle moznosti okamzité
vyfizujeme.

V pfipadé stiznosti podané telefonicky vas upozornime na skuteCnost, ze
z telefonického hovoru ohledné stiznosti je pofizovan zvukovy zaznam, a sdélime
vam udaje potfebné k identifikaci stiznosti.

Jestlize stiznost a napravu neni mozné vyfidit okamzité nebo jestlize
nesouhlasite s feSenim stiznosti podané Ustni formou, nas pracovnik vyhotovi
protokol a kopie tohoto protokolu vam bude na misté pfedana, po skonceni
telefonatu pak sou€asné s fadnou odpovédi vam bude tento zaznam odeslan.
V takovém pripadé vam nasi odpovéd na stiznost obsahujici odtvodnéni
zasleme ve |h(té 30 dnli ode dne podani stiznosti.

Protokol obsahuje nize uvedené udaje:

a) Cislo smlouvy / ndzev Barion penézenky zastupujici funkci ¢isla klienta,

b) jméno, adresa pobytu, sidlo, respektive v pfipadé nutnosti dorucovaci
adresa,

c) misto, datum a zpUsob podani stiznosti,

d) podrobny popis stiznosti, v€etné samostatného zaznamu namitek,
kterych se stiznost tyka, a to za ucelem zaijisténi kompletniho proSetfeni
v§ech namitek ve stiznosti,

e) seznam v8ech vami pfedlozenych spist, dokumentl a jinych dikazd,

f)  vyjadfeni naSeho stanoviska k vasi stiznosti, pokud nejste spokojeni s
nasi odpovédi na vasi stiznost,

g) podpis osoby, ktera protokol sepsala, a kromé pfipadu Ustni stiznosti
podané telefonicky i vas podpis,

h) misto a ¢as pofizeni zapisu,

i) v pfipadé ustni stiznosti podané telefonicky specifické identifikacni Cislo
stiznosti (které bude sdéleno pfi podani stiznosti).

Kromé toho bude vase telefonicka stiznost zaznamenana a uchovavana po dobu
5 let. Béhem této doby vam na vasi zadost poskytneme prehrani zvukového
zaznamu a zdarma oveéfeny prepis nebo kopii zvukového zaznamu.

Pokud o to pozadate, poskytneme vam moznost objednat se na osobni konzultaci
po telefonu, a to do péti pracovnich dnt od data podani takové Zadosti.



Reklamacni rad 5

Zaznam o stiznosti a kopie odpovédi uchovavame po dobu ftfi let a na zadost
predkladame dozorovym organtm.

3.2. Stiznost podana pisemnou formou:

Do 30 dnl od obdrzeni stiznosti vas budeme informovat o vysledku Setfeni a
naSsem odlvodnéném stanovisku ke stiznosti, které vam v pfipadé stiznosti
podanych elektronickou cestou zaSleme elektronicky stejnou cestou, jakou byla
stiznost podana, v ostatnich pfipadech pak postou.

3.3. Proces reSeni stiznosti:

Pokud budeme k proSetfeni vasi stiznosti potfebovat dalSi informace, budeme
vas za timto Uc¢elem neprodlené kontaktovat.

Nase odpovédi se snazime formulovat srozumitelné, véetné podrobného popisu
vysledku upIného prosetfeni stiznosti, opatfeni pfijatych k vyfeSeni stiznosti nebo
k u€inéni napravy, respektive nase odpovéd v pfipadé zamitnuti zadosti obsahuje
davody zamitnuti stiznosti a pfipadné presné znéni smluvnich podminek, fadu
nebo pravidel, které se na pfedmét stiznosti vztahuiji.

V pripadé, kdy jste spotrebitelem, v pfipadé zamitnuti Zadosti

- vas budeme informovat, pokud podle naseho nazoru stiznost

= byla zaméfena na fe$eni pravnich sporu tykajicich se vzniku,
platnosti, pravnich dusledkt a ukonéeni smlouvy nebo pravniho
vztahu &lenstvi, dale na poruseni smlouvy a naslednych pravnich
dopad a/nebo

= na proSetfeni poruSeni ustanoveni o ochrané spotfebitele
uvedenych v Zakoné o Madarské narodni bance Cislo CXXXIX z
roku 2013;

- navyzadani vam budou neprodlené a bezplatné zaslany formulare (dale
jen: formulare) zvefejnéné na webovych strankach Madarské narodni
banky pro podani navrhu na zahajeni fizeni pfed Finan¢nim arbitraznim
organem nebo fizeni o kontrole ochrany spotrebitele;

- v nasi odpovédi uvedeme sidlo, telefonni a internetové kontaktni udaje,
korespondenéni adresu Finanéniho arbitrazniho organu,
korespondencéni adresu a telefonni C¢islo zakaznického servisu
Madarské narodni banky pro dotazy tykajici se finanéni ochrany
spotrebitelll a elektronickou dostupnost formulari a informujeme vas, ze
muzete pozadat o bezplatné zaslani téchto formulard.

4, V prabéhu reseni stiznosti od vas mizeme
pozadovat zvlasté nize uvedené udaje:
a) jméno;

b) &islo smlouvy / ndzev Barion penézenky zastupujici funkci Cisla klienta;
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adresa, sidlo, doru€ovaci adresa;

telefonni Cislo;

zpUsob oznamovani;

produkt nebo sluzba, které stiznost tyka;

popis, dlivod stiznosti;

pozadavek stéZovatele;

kopie dokumentl potfebnych k prokazani stiznosti;

platna plna moc v pfipadé, kdy vas zastupuje zplnomocnéna osoba;

dals$i udaje potfebné k proSetreni stiznosti a odpovédi na stiznost.

VaSe osobni Udaje zpracovavame v souladu s ustanovenimi Zakona o pravu na
informativni sebeurceni a svobodném pfistupu k informacim €islo CXIl z roku

2011.

5. Povinnost poskytovat informace o reseni stiznosti:

Opravny prostiedek a dalsi féra pro reseni stiznosti:

Vyre$eni vasi stiznosti uspokojivym zplsobem je nasi prioritou, a proto pokud
nejste spokojeni s vyfizovanim stiznosti, proSetfenim nebo nasi odpovédi na
stiznost, respektive ji nepovazujete za odpovidajici, oznamte svou pfipominku
také nasi centralni sekci pro vyfizovani stiznosti.

Samoziejmeé v tomto pfipadé, nebo byla-li vase stiznost zamitnuta nebo uplynula
30-denni zakonna Ihlta pro odpovéd na stiznost bez vysledku, mate k dispozici
dalSi opravné prostfedky a mizete se obratit na nize uvedené organy nebo urady:

Madarska narodni banka: Magyar Nemzeti Bank - 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6. Koresponden¢ni adresa: 1525 Budapest BKKP
Postafiok: 172, telefon: 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

V pfipadé pravniho sporu souvisejiciho s uzavienim, platnosti, pravnimi
dlisledky a zru$enim smlouvy, dale v pfipadé poruseni smlouvy a
naslednymi pravnimi dopady

o Finanéni arbitrazni organ: Pénzlgyi Békéltet6 Testllet - 1122
Budapest, Krisztina krt. 6. Korespondencni adresa: 1525
Budapest BKKP, Postafiok: 172, telefon: 06-80-203-776, e-
mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Upozorfiujeme vas, ze rozhodnuti arbitrazniho organu je pro nasi stranu
pouze doporucenim, jestlize na zacatku Fizeni prohlasime, ze rozhodnuti
komise tohoto organu neakceptujeme jako zavazné. Zavaznym
rozhodnutim se muze stat v pfipadé, kdy na zacatku Fizeni nebo pfi
zvetejnéni rozhodnuti prohlasime, ze rozhodnuti arbitrazniho organu
akceptujeme jako pro nas zavazné (podfizeni se).

Konajici rada arbitrazniho organu mlze vydat rozhodnuti o uloZeni
povinnosti i v pfipadé, kdy nedoS$lo k dohodég, a to i tehdy, kdy nebylo
ucinéno prohlaSeni o podfizeni se, ale zadost je odiUvodnéna a
pozadavek spotiebitele nepfesahuje ¢astku jednoho milionu HUF, a to
ani v zadosti, ani v dobé vydani rozhodnuti o uloZeni povinnosti.
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Klient, ktery neni spotfebitelem, je opravnén v pfipadé soudniho sporu
tykajiciho se uzavreni, platnosti, pravniho uc¢inku a ukoncéeni smlouvy,
dale poruseni smlouvy a naslednych pravnich dusledkl za ucelem
vyfeSeni svého pravniho sporu obrétit se na soud.

6. Evidence stiznosti:

Vedeme elektronickou evidenci stiznosti, vysledkd Setfeni stiznosti, véetné odpovédi
a opatfeni pfijatych k napravé a vyfeSeni stiznosti.

Evidence obsahuje nize uvedené informace:

popis stiznosti, uvedeni udalosti nebo skutecnosti, ktera je pfedmétem
stiznosti,

datum podani stiznosti,

popis opatfeni pfijatych k urovnani nebo vyfeSeni stiznosti, v pfipadé
zamitnuti pak dlvody,

termin provedeni opatfeni a jméno osoby odpovédné za spinéni,

datum odpovédi na stiznost.

Nase evidence je uzplisobena tak, aby spolecnost ,Barion Payment Zrt.*

mohla:

stiznosti rozdélovat do skupin podle tématu;
Zjistit a identifikovat skute¢nosti a udalosti, které vedly k podani stiznosti;

oveéfit, zda skute€nosti a udalosti mohou mit dopad na jiné procesy nebo
produkty ¢&i sluzby;

zahdjit fizeni k naprave zjisténych skutecnosti a udalosti;

shrnout opakujici se nebo systémové problémy, pravni rizika.

Stiznost a odpovéd na stiznost uchovavame po dobu tfi let. Pracovnik odpovédny
za ochranu spotfebitele v nasi spoleCnosti odpovida za to, Ze postupy vyfizovani
stiznosti jsou provadény v souladu se zakonem.



