H-1117 Budapest,
Infopark ,1” épiilet
Infopark sétany 1.
tel: +36 (1) 464-7099
fax: +36 (1) 464-7080

[ J
‘ hello@barion.com
www.barion.com

Barion Payment Inc.

Zasady reseni reklamaci

Datum ucéinnosti: 20. tnor 2020.

Informace o dokumentu

Vydan dne; 20/02/2020
Platnost do: odvolani
Schvéaleno

generalnim feditelem

compliance feditelem




Zasady feseni reklamaci

www.barion.com



Obsah

(0] 0 17= 1 o TP PPRRPN iii
R U 1Yo To [PPSO 5
2. Moznosti podavani reklamaci: ..........cccccoiiiiiiiiii e 5
3. Provéreni reklamace:......... oo 5
3.1. Ustni reklamace (0sobné nebo telefonicky): ..........c.cveveveeeeeeeerereeeeennnns 5
3.2. Pisemné reKIamace: ........ccccuoviiiiiiiiiic e 6
3.3. Postup fedeni reKlamaci: ..........occoveiiiiini e 6
4.  Pro ucely feSeni reklamaci mize Barion Payment Inc. Pozadovat
NASIEAUJICT Ud@JE: ......viiiiicieiieei e e 7
Povinnost poskytnout informace v souvislosti s feSenim reklamaci:.......... 7






Zasady reseni reklamaci 5

1.

2.

3.

Uvod

V souladu s ustanovenimi § 288 zakona Act CCXXXVII z roku 2013 o Uvérovych
institucich a finan€nich podnicich pfijima spole¢nost Barion Payment Inc. platby
afeSi reklamace ji predkladané v souladu s nasledujicimi zasadami feSeni
reklamaci.

Moznosti podavani reklamaci:

Pokud mate reklamaci, mlze ji nasi spole¢nosti podat ustné nebo pisemné.
Reklamace Ize podavat Ustné dvéma zpUsoby:

= osobné v na8i kancelafi: Barion Payment Inc., H-1117 Budapest
Infopark sétany 1., 6 poschodie, Pondéli a Patek 10.00-11:30 a 13:00
a 16:00.

= nebo telefonicky na Cisle +36 (1) 464-7099 pracovni dny, od 8:00 do
20:00. V pripadé telefonickych reklamaci pfijmeme vas hovor a
odpovime na vas podnét v pfiméfené Ihité.

Pokud chcete reklamaci podat pisemné, miizete tak u€init nasledujicimi zplsoby:

= o0sobnim doruéenim pisemné reklamace nebo jejim doru¢enim do nasi
kancelare: Barion Payment Inc., H-1117 Budapest Infopark sétany 1., 6
poschodie, Pondelok a Piatok 10.00-11:30 a 13:00 a 16:00.

* nebo postou: Barion Payment Inc., H-1117 Budapest Infopark sétany 1.,
6 poschodie

= nebo faxem: +36 (1) 464-7080
= on-line na nasem webu nebo v penézence Barion: www.barion.com

PFi podavani reklamace muzete jednat i prostfednictvim zmocnénce. V tomto
pfipadé musi plna moc udélena vaSemu zmocnénci splfiovat pozadavky
stanovené v zakoné Ill z roku 1952 o ob&anském soudnim Fizeni.

Aktualni a predchozi verze zasad feSeni reklamaci si Ize stahnout z webu
spole€nosti Barion.

Provéreni reklamace:

Prosetfeni reklamace se provadi bezplatné; pfirozené si v tomto ohledu
neuctujeme zvlastni poplatek. Veskeré reklamace provéfujeme peclivé pfi
dodrzovani ustanoveni zakona s pfihlédnutim ke vSem relevantnim okolnostem
s cilem urcit opatreni, které je tfeba pfijmout.

Reklamaci muzete kdykoliv podat nasim pracovnikim zakaznickych sluzeb,
osobné v nasi kancelafi, telefonicky, on-line nebo pisemné.

3.1. Ustni reklamace (osobné nebo telefonicky):

Reklamace predkladané ustné jsou provéfovany okamzité; a tam, kde je to
mozné, tam je okamzité sjednana naprava.

Pokud na reklamaci nelze reagovat okamzit¢ nebo nemlze byt okamzité
sjednana naprava, nebo pokud nejste spokojeni se ziskanymi informacemi, nas
pracovnik zakaznickych sluzeb pofidi pisemny zdznam o reklamaci a stanovisku
Barion Payment Inc. v této souvislosti. Na misté obdrzite kopii tohoto zaznamu,
pficemz vécna odpovéd vam bude zasldna soufasné s telefonickym
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vyrozuménim o ukonéeni fizeni. V tomto pfipadé vam zasleme odpovéd na vasi
reklamaci s oddvodnénim do tficeti dnli od jejiho podani.

Zaznamy o reklamacich museji obsahovat nasledujici Gdaje:
a) vaSe jméno, adresa, sidlo a podle potfeby poStovni adresa,
b) misto, ¢as a zpusob podani reklamace,

c) podrobny popis reklamace, véetné polozkového seznamu vSech
tvrzeni/namitek, jez tvofi soucast reklamace, tak aby bylo mozno
dikladné provéfit veskera hlediska reklamace,

d) seznam listin, dokumentld nebo dalSich predlozenych dikaznich
prostfedku,

e) cislo smlouvy spojené s reklamaci a v zavislosti na pfipadu, Cislo
uzivatele,

f) vyjadfeni nasi spole€nosti se stanoviskem k reklamaci, pokud jste nebyli
spokojeni s na8i reakci na reklamaci,

g) jméno osoby, ktera pofidila zaznam a va$ podpis (s vyjimkou
telefonickych reklamaci),

h) misto, datum a ¢as pofizeni zaznamu,

i) v pfipadé reklamace podané telefonicky, jedinecny identifikacni kod
reklamace (tento kéd vam bude poskytnut pfi podani reklamace).

Dale nahravame veSkeré reklamace podavané telefonicky a uchovavame tyto
zaznamy po dobu jednoho roku. Na vyzadani si mizete tyto nahravky v této Ihuté
prehrat. Sou€asné vam na vyzadani bezplatné poskytneme ovéfeny prepis
nahravky.

Pokud chcete, mlzete si telefonicky domluvit osobni setkani. Bude vam nabidnut
¢as schlzky do péti pracovnich dnu od vaseho pozadavku.

3.2. Pisemné reklamace:

Kromé vySe uvedeného muzZete va$i reklamaci podat pisemné a predlozit ji
nasimi administrativnim pracovnikim osobné nebo nam ji zaslat prostfednictvim
vySe uvedenych kontaktnich udaju postou, faxem nebo elektronicky.

V pfipadé pisemnych reklamaci vam zasSleme odpovéd s odivodnénim do fficeti
kalendarnich dnu od prevzeti reklamace.

3.3. Postup reseni reklamaci:

Centralni feSeni reklamaci funguje u Sense/Net, kde jsou reklamace uzivatell
feSeny nasimi pracovniky profesionalnim a centralizovanym zptusobem. Vedeme
elektronické zdznamy o podanych reklamacich uzivateld.

Pokud nelze u reklamace podané v nasi kancelafi nebo telefonicky sjednat
okamzitou napravu, nebo pokud nesouhlasi s navrhovanou népravou, nebo
pokud jste podali reklamaci pisemné, reklamace bude provéfena a feSena
prostfednictvim centralizovaného feSeni reklamaci. Usiluieme o provéreni
reklamaci a nalezeni co nejvice uspokojivého feSeni a vtomto smyslu vyvine
veskeré usili.

Pokud pisemnou reklamaci nezaslete organizac¢ni jednotce pro feSeni reklamaci
uvedené v zasadach feSeni reklamaci, nebo podate pisemnou reklamaci v nasi
kancelafi jinému pracovnikovi nez uréenému reklamaénimu referentovi,
pracovnik, ktery se o reklamaci dozvi, ji neprodlené pfeda zameéstnanci, ktery ma
feSeni reklamaci v pracovni naplni. Pokud podate reklamaci ustné pracovnikovi,



ktery neni povéfenym zaméstnance pro feSeni reklamaci, tato osoba vam
poskytne kontaktni Udaje zamé&stnance, ktery bude vasi reklamaci fesit.

Do tficeti dnli od pfevzeti reklamace vas informujeme o vysledcich provéreni vasi
reklamace a 0 naSem stanovisku v této souvislosti (s oddvodnénim). V pfipadé
elektronicky podanych reklamaci tak ucinime elektronicky, ve vSech ostatnich
pfipadech postou.

Pokud budeme k provéreni reklamace pozadovat dal$i informace, neprodlené
vés pro tento ucel kontaktujeme.

Veskeré zaznamy o pfijatych reklamacich a odpovédi na né uchovavame po
dobu tfi let a tyto zaznamy na vyzadani zpfistupfiujeme kontrolnim organdm.

4. Pro ucely reseni reklamaci mize Barion Payment
Inc. Pozadovat nasledujici udaje:

a) vaSe jméno;

b) ¢islo smlouvy, &islo uzivatele;

c) adresa bydlisté, adresa provozovny, postovni adresa;

d) telefonni Cislo:

e) zplUsob oznameni;

f) produkt nebo sluzba, jichz se reklamace tyka;

g) popis a ddvod reklamace;

h) pozadavky stéZovatele;

i) kopie dokumentl( nezbytnych k opodstatnéni reklamace;

j) pfi jednani prostfednictvim zmocnénce, kopie platné piné moci;
k) dalSi udaje, které mohou byt nezbytné k provéfeni a feSeni reklamace.

Veskeré udaje zpracovavame v souladu s ustanovenimi zakona CXIl z roku 2011
o pravo na informaéni sebeuréeni a svobodé informaci.

5. Povinnost poskytnout informace v souvislosti
s feSenim reklamaci:

Napravna opatreni a dalsi féra pro reseni reklamaci:

Nasim hlavnim cilem je nalézt uspokojivé feSeni pro vSechny reklamace. Proto
plati, Ze pokud nejste spokojeni, jakym zplsobem FeSime, provéfujeme nebo
reagujeme na vasi reklamaci, nebo tento zplsob povazujete za neadekvatni,
oznamte i tuto skute€nosti nasi centralizované sluzbé fesSeni reklamaci.

Pfirozené, ze v tomto pfipadé, nebo v pfipadé odmitnuti reklamace, nebo
zUstane-li vase reklamace nezodpovézena v zakonné tficeti denni Ihité na
odpovéd, nalezeji vam i dalSi zakonné prostfedky. Mlzete se obratit na
nasledujici organizace a Urady:

= Madarska narodni banka — H-1013 Budapest, Krisztina krt. 39. PoStovni

adresa: H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777, telefon: +36 (1) 489-
9100, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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V ptipadé sporQ v souvislosti s podpisem smluv, jejich dobou platnosti,
platnosti a ukonfenim nebo poruSsenim smlouvy a jeho pravnimi
dusledky:

o Madarsky finanéni rozhod¢i soud — H-1013 Budapest, Krisztina krt.
39. Postovni adresa: H-1525 Budape$t BKKP, Postafiok: 172,
telefon: +36 (1) 489-9100, email: pbt@mnb.hu

Vezmeéte, prosim, na védomi, ze rozhodnuti madarského finanéniho
rozhod¢iho soudu ma ve vztahu k na$i spole¢nosti Cisté poradenskou
povahu, pokud na zalatku fizeni uvedeme, Ze rozhodnuti soudu
nepfijmeme jako pro nas zavazné. Miize se stat rozhodnuti obsahujicim
zavazky, pokud na zalatku fizeni, nebo v okamziku vyhlaSeni
rozhodnuti, u€inime prohlaseni, Ze nalez rozhod¢iho soudu uznavame
jako pro nas zavazny.

Soudni Fizeni Ize zahajit u mistné pfislusného soudu.

Madarsky ufad na ochranu hospodarské soutéze (H-1054 Budapest,
Alkotmany u. 5., postovni adresa: H-1245 Budape$t 5. Postafiok: 1036.

6. Zaznamy o reklamacich:

Vedeme elektronické zaznamy o reklamacich, vysledcich jejich provéfovani,
odpovédich na né, jakoz i o pfijatych opatfenich k jejich FeSeni.

Zadznamy museji obsahovat nasledujici tdaje:

popis reklamace, jakoZz i skute€nost nebo udalost, které jsou pfi€inou
reklamace,

datum podani reklamace,

popis opatfeni pfijatych k feSeni nebo vypofadani reklamace, nebo
ddvody jejiho zamitnuti,

termin pro splnéni napravnych opatfeni a jméno odpovédné osoby,

datum odpovédi na reklamaci.

Zaznamy museji spoleénosti Barion Payment Inc. umoznit:

klasifikaci reklamace podle tématu;

zjistit a ucCit veSkeré skuteCnosti a udalosti, které jsou pfi€inou
reklamace;

provéfit, zda tyto skute€nosti nebo udalosti mohou mit vliv na dalSi
postupy, produkty nebo sluzby;

zahdjit Fizeni k sjednani napravy u zjisténych skute€nosti nebo udalosti;

shrnuti opakujicich se nebo systémovych problému a pravnich rizik.

Reklamace a odpovédi na né jsou uchovavany po dobu tfi let. Pracovnici naSi
spolec¢nosti povéfeni ochranou spotfebitelll zajisti, aby Fizeni pro feSeni
reklamaci bylo zavedeno v souladu s pravnimi pfedpisy.
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