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Richtlinien zur Bearbeitung von Reklamationen

1. Einleitung

Die eingegangenen Reklamationen werden von Barion Payment Zrt. zur
Erfillung der Bestimmungen von § 288 des Gesetzes Nr. CCXXXVII von 2013
Uber Kreditinstitute und Finanzunternehmen und der Bestimmungen der MNB-
Verordnung Nr. 66/2021 (XI.20.) gemaR der folgenden Richtlinie zur
Bearbeitung von Reklamationen entgegengenommen und bearbeitet.

Als Reklamation gilt jede Beschwerde Uber das Verhalten, die Tatigkeit oder
Unterlassung der Barion Payment Zrt. im Zusammenhang

- mit dem Abschluss des Vertrages, bzw.

- mit den Leistungen der Barion Payment Zrt. wahrend der Laufzeit des
Vertrages, sowie

- mit der Beendigung des Vertrages oder danach mit dem Vertrag (nachfolgend
.Reklamation” genannt).

2. Moglichkeiten zur Einreichung einer Reklamation:

Sollten Sie eine Reklamation haben, kdnnen Sie sie bei unserer Firma mindlich
oder schriftlich einreichen.

Miindlich kénnen Sie Ihre Reklamation auf zwei Art und Weise melden:

=  persOnlich in unserem Buro: Barion Payment Zrt., Irinyi Jozsef Stralle 4-20.,
1117 Budapest, von Montag bis Freitag 10:00-11:30 Uhr und 13:00-16:00 Uhr.

= telefonisch unter der Nummer +36 1 464 70 99, an Werktagen von 8:00 bis
20:00 Uhr. Im Falle einer telefonischen Reklamation stellen wir sicher, dass
Ihr Anruf innerhalb einer angemessenen Wartezeit beantwortet und
bearbeitet wird.

Wenn Sie |hre mindliche Reklamation nicht dem zustandigen Sachbearbeiter
melden, teilt Ihnen unser Mitarbeiter die Kontaktdaten des Mitarbeiters mit, der
Ihre Reklamation weiterbearbeiten wird.

Fall Sie lhre Reklamation schriftlich einreichen méchten, haben Sie dafiir die
folgenden Mdglichkeiten:

=  Sie kénnen das von der Ungarischen Nationalbank (Magyar Nemzeti Bank)
auf der Website der Barion Payment Zrt. veréffentlichte Formular verwenden.

=  Sie kénnen die Unterlagen personlich oder durch lhren Vertreter in unserem Buro
einreichen: Barion Payment Zrt., Irinyi Jozsef Stralle 4-20., 1117 Budapest.

= Auf dem Postweg: Barion Payment Zrt., Irinyi Jozsef StralRe 4-20., 1117
Budapest.

=  Auf elektronischem Wege auf unserer Website www.barion.com im Barion
E-Wallet:

Falls die schriftiche Reklamation nicht an die Adresse der in der Richtlinie zur
Bearbeitung von Reklamationen angegebene, fiir die Bearbeitung von Reklamationen
zustandigen Stelle gesendet oder dem fiir die Bearbeitung von Reklamationen
zustandigen Mitarbeiter in unserem Buro Ubergeben wird, leitet der Mitarbeiter, der die
Reklamation entgegennimmt, die Reklamation unverziglich nach Eingang an den fiir
die Bearbeitung von Reklamationen zustandigen Mitarbeiter weiter.

Sie konnen bei der Bearbeitung von Reklamationen auch durch einen
Bevollmachtigten handeln. In diesem Fall muss die Vollmacht die Anforderungen
des Gesetzes Nr. CXXX von 2016 Uber die Zivilprozessordnung erfiillen.
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3. Untersuchung der Reklamation:

Die Untersuchung der Reklamation ist kostenlos. Alle Reklamationen werden
unter Einhaltung der Rechtsvorschriften sorgfaltig geprift und die erforderlichen
Mafnahmen werden unter Berlicksichtigung aller relevanten Umstande festgelegt.

3.1.  Mundliche Reklamation (personlich oder telefonisch):

Mindliche Reklamationen werden unverzuglich untersucht und, wenn maoglich,
sofort behoben.

Bei einer mindlichen Reklamation per Telefon werden Sie darauf hingewiesen,
dass Ihre Reklamation aufgezeichnet wird und wir teilen lhnen die Daten zur
Identifizierung der Reklamation mit.

Falls lhre Reklamation nicht sofort gelést und behoben werden kann oder Sie mit der
Bearbeitung der miindlichen Reklamation nicht einverstanden sind, wird unser
Sachbearbeiter die Reklamation protokollieren und Ihnen eine Kopie des Protokolls vor
Ort Ubergeben, bzw. nach telefonischer Bearbeitung zusammen mit der eigentlichen
Antwort Ubermittein. In diesem Fall wird Ihnen unsere Antwort auf lhre Reklamation
samt Begriindung innerhalb von 30 Tagen ab dem Datum der Mitteilung zugestellt.

Im Protokoll werden die folgenden Angaben erfasst:
a) der Name der Barion-Wallet mit der Funktion Vertragsnummer/Kundennr.,

b) lhr Name, |hre Anschrift, lhr Geschaftssitz und gegebenenfalls lhre
Postanschrift,

c) wo, wann und wie die Reklamation eingereicht wurde,

d) eine ausfihrliche Beschreibung der Reklamation, wobei die
Beschwerden, auf die sich die Reklamation bezieht, gesondert erfasst
werden, damit alle in lhrer Reklamation enthaltenen Beschwerden
vollstandig geprift werden kénnen,

e) eine Liste der von lhnen vorgelegten Unterlagen, Dokumente und
sonstigen Beweise,

f)  eine Erklarung unserer Firma Uber unsere Stellungnahme zu Ihrer Reklamation,
falls Sie mit unserer Antwort auf Ihre Reklamation nicht zufrieden sind,

g) die Unterschrift der Person, die das Protokoll erfasst und - mit Ausnahme
einer miindlichen Reklamation per Telefon - Ihre Unterschrift,

h) Ort und Datum der Erfassung des Protokolls,

i) im Falle einer mindlichen Reklamation per Telefon die eindeutige
Identifikationsnummer der Reklamation (die bei der Anmeldung der
Reklamation mitgeteilt wird).

Daruber hinaus wird lhre telefonische Reklamation aufgezeichnet und fur 5
Jahre aufbewahrt. Innerhalb dieses Zeitraums stellen wir Ihnen auf Wunsch eine
Wiedergabe der Aufzeichnung sowie eine beglaubigte Abschrift oder eine Kopie
der Aufzeichnung kostenlos zur Verfliigung.

Falls Sie dies wiinschen, bieten wir Ihnen die Maoglichkeit, telefonisch einen
Termin fir ein personliches Gesprach zu vereinbaren, das innerhalb von flnf
Arbeitstagen nach dem Datum der Anfrage stattfinden wird.

Das Protokoll der Reklamation und eine Kopie der Antwort werden drei Jahre
lang aufbewahrt und den Aufsichtsbehorden auf deren Verlangen vorgelegt.
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3.2. Schriftliche Reklamation:

Innerhalb von 30 Tagen nach Eingang der Reklamation teilen wir Ihnen das
Ergebnis der Untersuchung und unsere Stellungnahme zu der Reklamation
samt Begriindung mit, die bei elektronisch eingereichten Reklamationen auf
demselben Weg wie die Reklamation, also auf elektronischem Wege, in allen
anderen Fallen auf dem Postweg Ubermittelt wird.

3.3. Prozess der Reklamationsbearbeitung:

Sollten wir weitere Informationen zur Untersuchung I|hrer Reklamation
benotigen, werden wir Sie diesbezliglich umgehend kontaktieren.

Wir bemihen uns, unsere Antworte klar und deutlich zu formulieren, wir gehen
dabei auf das Ergebnis der vollstdndigen Untersuchung der Reklamation, auf
die MaBnahme zur Losung oder Behebung der Reklamation, bzw. im Falle der
Ablehnung der Reklamation auf die Begriindung der Ablehnung ein, und driber
hinaus enthalten unsere Antworte - soweit zutreffend - den genauen Wortlaut
der fir den Gegenstand der Reklamation geltenden Vertragsbedingungen,
Richtlinien oder Statuten.

Wenn Sie ein Verbraucher sind, werden wir Ihnen bei Ablehnung der Reklamation

- darlber informieren, wenn die Reklamation unserer Ansicht nach

= auf die Beilegung einer Streitigkeit in Verbindung mit dem
Zustandekommen, der Giltigkeit, den Wirkungen und der
Beendigung des Vertrags oder des Mitgliedsverhaltnisses, sowie
ferner auf eine Vertragsverletzung und deren Rechtsfolgen
und/oder

= auf die Untersuchung eines VerstoRes gegen die im Gesetz Nr.
CXXXIX von 2013 Uber die Ungarische Nationalbank festgelegten
Verbraucherschutzbestimmungen gerichtet hat;

- auf Wunsch unverziglich und kostenlos die auf der Website der MNB
veroffentlichten Formulare fir die Einreichung von Antragen auf
Einleitung des Verfahrens der Finanzschlichtungsstelle oder der
Inspektion der MNB zum Verbraucherschutz (nachstehend ,Formulare”
genannt) Ubermitteln;

- in unserer Antwort den Sitz, die Telefonnummer und Internetadresse
sowie die Postanschrift der Finanzschlichtungsstelle, die Postanschrift
und Telefonnummer des MNB-Kundendienstes fir finanzielle
Verbraucherschutzanfragen sowie die elektronischen Kontaktdaten der
Formulare angeben und Sie dariber informieren, dass Sie die
Zusendung dieser Formulare kostenlos anfordern kdnnen.

4. Bei der Bearbeitung Ihrer Reklamation konnen wir
inshesondere die folgenden Angaben von lhnen

verlangen:

a) Name;

b) Name der Barion-Wallet mit der Funktion Vertragsnummer/Kundennr.;
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c) Adresse, Geschaftssitz, Postanschrift;

d) Telefonnummer;

e) Art der Benachrichtigung;

f)  von der Reklamation betroffene Produkte oder Dienstleistungen;
g) Beschreibung und Grund der Reklamation;

h) Forderung des Reklamationsfiihrers;

i) eine Kopie der zur Begrindung der Reklamation erforderlichen
Dokumente;

j)  falls Sie durch einen Bevollmachtigten handeln, eine giltige Vollmacht;

k) sonstige Angaben, die zur Untersuchung und Beantwortung der
Reklamation erforderlich sind.

Ihre Daten werden in Ubereinstimmung mit den Bestimmungen des Gesetzes
Nr. CXIl von 2011 Uber das Recht auf informationelle Selbstbestimmung und
Informationsfreiheit verarbeitet.

5. Informationspflicht in Bezug auf die Bearbeitung von
Reklamationen:

Rechtsbehelf und andere Reklamationsstellen:

Unser Hauptziel ist es, lhre Reklamation auf eine zufriedenstellende Art und
Weise zu l6sen, deshalb bitten wir darum, dass insofern Sie mit der Bearbeitung
Ihrer Reklamation, der Untersuchung oder der Antwort auf lhre Reklamation
nicht zufrieden sind, |hre Anmerkung auch an unsere zentrale
Reklamationsstelle zu melden.

In diesem Fall, bzw. wenn lhre Reklamation abgelehnt wird oder die gesetzliche
Frist von 30 Tagen fur die Beantwortung der Reklamation ergebnislos
verstrichen ist, haben Sie natirlich weitere Rechtsmittel und kénnen sich an
folgende Stellen, bzw. Behérden wenden:

= Ungarische Nationalbank (Magyar Nemzeti Bank) - Krisztina krt. 6., H-
1122 Budapest, Postanschrift: 1525 Budapest BKKP Postfach: 172,
Telefon: +36-80-203-776, E-Mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

= Bei Streitigkeiten im Zusammenhang mit dem Zustandekommen, der
Gliltigkeit, den Rechtsfolgen und der Beendigung eines Vertrags sowie
bei Vertragsverletzungen und deren Rechtsfolgen

o Finanzschlichtungsstelle (Pénzigyi Békeéltetd Testilet) -
Krisztina krt. 6., H-1122 Budapest, Postanschrift: 1525
Budapest BKKP Postfach: 172, Telefon: +36-80-203-776, E-
Mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Wir mochte Sie darauf hinweisen, dass die Entscheidung der
Schlichtungsstelle nur eine Empfehlung an unsere Gesellschaft ist,
wenn wir zu Beginn des Verfahrens erklaren, dass wir die
Entscheidung der Schlichtungsstelle nicht als verbindlich anerkennen.
Sie kann zu einer verbindlichen Entscheidung werden, wenn wir die
Entscheidung der Schlichtungsstelle in einer Erklarung zu Beginn des
Verfahrens oder bei der Verdffentlichung der Entscheidung als fir uns
verbindlich anerkennen (Unterwerfung).
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Der zustandige Rat der Finanzschlichtungsstelle kann mangels eines
Vergleichs auch dann eine verbindliche Entscheidung erlassen, wenn
keine Erklarung zur Unterwerfung abgegeben wurde, der Antrag jedoch
begriindet ist und die Forderung des als Verbraucher betrachteten
Kunden - weder im Antrag noch zum Zeitpunkt der verbindlichen
Entscheidung - eine Million HUF Ubersteigt.

Ein Kunde, der nicht als Verbraucher betrachtet wird, kann sich zur
Beilegung von Streitigkeiten hinsichtlich des Zustandekommens, der
Gliltigkeit, der Rechtsfolgen und der Beendigung eines Vertrages sowie
bezlglich eines Vertragsbruchs und dessen Rechtsfolgen an ein
Gericht wenden.

6. Registrierung der Reklamationen:

Uber die Reklamationen, das Ergebnis ihrer Untersuchung, einschlieRlich der
Antworten darauf, und die zu ihrer Behebung, bzw. Losung getroffenen Maflnahmen
fiihren wir ein elektronisches Register.

Das Register enthalt die folgenden Informationen:

Beschreibung der Reklamation, Angabe des Ereignisses oder der
Tatsache, die Gegenstand der Reklamation ist,

Datum der Einreichung der Reklamation,

Beschreibung der zur Behebung oder LOsung der Reklamation
getroffenen Mallnahmen und, im Falle einer Ablehnung, die Griinde
dafir,

Frist fir die Durchfihrung der MaRnahme und Name der fir die
Durchfihrung zustandigen Person,

Datum der Antwort auf die Reklamation.

Unser Register ist geeignet dafiir, dass Barion Payment Zrt.:

die Reklamationen nach ihrem Gegenstand gruppiert;

die Tatsachen und Ereignisse, die zu der Reklamation gefiihrt haben,
ermittelt und identifiziert;

prift, ob Tatsachen und Ereignisse Auswirkungen auf andere Prozesse
oder Produkte, Dienstleistungen haben kdnnten;

ein Prozess zur Berichtigung der festgestellten Tatsachen und
Ereignisse einleitet;

wiederkehrende oder systembedingte Probleme und Rechtsrisiken
zusammenfasst.

Wir bewahren die Reklamation und die Antwort darauf drei Jahre lang auf. Der
Verbraucherschutzbeauftragter bei unserer Gesellschaft ist dafiir verantwortlich,
dass die Verfahren zur Bearbeitung von Reklamationen in Ubereinstimmung mit
den Rechtsvorschriften durchgefiihrt werden.



