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1. Bevezetés

A Barion Payment Zrt. a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrol sz6lo
2013. évi CCXXXVII. torvény 288. 8§ rendelkezéseinek eleget téve az aldbbi
Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a
hozza beérkez6 panaszokat.

2. Panaszbenyujtasi lehetoségek:

Amennyiben panasza van, azt sz6ban vagy irasban nyujthatja be cégiinknek.
Szb6ban kétféleképpen tehet panaszt:

= személyesen, az irodankban: Barion Payment Zrt., 1117 Budapest,
Infopark sétany 1., VI. emelet 2. ajtd, hétf6tdl péntekig 10.00-11.30 és
13.00-16.00 6ra kdzott.

= telefonon a +36 1 464 70 99 szamokon, munkanapokon 8.00 és 20.00
ora kozott. Telefonos panasz esetén biztositjuk az ésszerli varakozasi
idén belili hivasfogadast és lgyintézést.

Ha irdsban tenne panaszt, azt a kovetkez6féleképpen teheti meg:

= személyesen vagy mas altal atadott irat atjan az irodankban: Barion
Payment Zrt.,1117 Budapest, Infopark sétany 1., VI. emelet 2. ajto,

=  postai Uton: Barion Payment Zrt., 1117 Budapest, Infopark sétany 1., VI.
emelet 2. ajté

= telefaxon: +36-1-4647080
= elektronikus uton a honlapunkon a Barion tarcajaban: www.barion.com

A panaszkezelés soran eljarhat meghatalmazott Utjan is, ebben az esetben a
meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol sz6l6 1952. évi lll. tdrvényben
foglalt kdvetelményeknek kell eleget tennie.

A panaszkezelési szabdlyzat aktudlis és a korabbi verzidit letdltheti a Barion
honlapjarol.

3. A panasz kivizsgalasa:

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, a panasz kivizsgalasdért természetesen
nem szamitunk fel kilon dijat. Minden panaszt a jogszabalyi eldirasok betartasa
mellett gondosan megvizsgalunk és az 0©Osszes vonatkozé korllmény
figyelembevételével hatarozzuk meg a sziikséges intézkedéseket.

Irodankban térténd ligyintézés soran, telefonon keresztiil, elektronikus Gton vagy
frasban barmikor jelezheti panaszat munkatarsainknak.

3.1. Szbbeli panasz (személyesen vagy telefonon):

A szobeli panaszt azonnal megvizsgaljuk, és lehetdség szerint azonnal
orvosoljuk.

Amennyiben a panasza azonnal nem elintézhetd és orvosolhatd, ugyintézénk a
panaszrdl és a Barion Payment Zrt. azzal kapcsolatos allaspontjardl, vagy ha az
itt kapott tajékoztatdssal On nem elégedett, (gyintézénk a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat a helyszinen atadja
Onnek, telefonos ligyintézés végeztével, az érdemi valasszal egyidejlileg
megkiildi Onnek. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott
valaszunkat a kozlést kovetd 30 napon belll megkildjik.

A jegyzékonyv a kovetkez6 adatokat tartalmazza:
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a) a neve, lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési
cime,

b) a panasz benyujtasanak helye, ideje, mddja,

Cc) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilénitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgéalasra keruljon,

d) az On altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytél fliggéen tgyfélszam,

f) cégunk nyilatkozata a panaszaval kapcsolatos allaspontunkral,
amennyiben a panaszra adott valaszunkkal elégedetlen,

g) a jegyzdkonyvet felvevdé személy és — telefonon kdzolt szébeli panasz
kivételével — az On alairasa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,

i) telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panasz egyedi
azonositdszama (melyrdl a panasz bejelentésekor tajékoztatunk).

Ezen tilmenden a telefonon térténd panaszbejelentését rogzitjik, amelyet 1 évig
megdrzliink. Ezen id6északon belill a kérésére biztositjuk a hangfelvételnek a
visszahallgatasat, valamint téritésmentesen rendelkezésre bocsatjuk a
hangfelvétel hitelesitett jegyz6konyvét.

Amennyiben igényli, telefonon keresztil lehetéséget biztositunk a személyes
Ugyintézés idépontjanak elézetes lefoglalasara, melyet az igénylés napjatol
szamitott 6t munkanapon belll biztositunk.

3.2. Irasbeli panasz:

A fentieken tul panaszat le is irhatja és személyesen atadhatja irodankban
dolgoz6 munkatarsunknak vagy megkuldheti résziinkre a fenti elérhetéségeken,
postai Gton, telefaxon, vagy benyujthatja elektronikus uton.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott valaszunkat a panasz
kozlését kbvetd 30 naptari napon belll megkuldjik

3.3. A panaszkezelés folyamata:

A Sense/Net-ben kozponti panaszkezelés mikodik, ahol az lgyfélpanaszok
megoldasat centralizaltan és szakszer(ien végzik kollegaink. A beérkezett
tgyfélpanaszokrol elektronikus nyilvantartast vezetiink.

Amennyiben a panasz az irodankban vagy telefonon torténd Ugyintézés esetén
nem orvosolhaté azonnal, vagy azzal On nem ért egyet, vagy amennyiben
panaszat irasban kiildte meg résziinkre, a panasz a kézponti panaszkezeléshez
kerll kivizsgalasra, megoldasra. A panaszok minél gyorsabb kivizsgalasara és
megnyugtaté rendezésére toreksziink és ennek érdekében mindent megtesziink.

Amennyiben az irasbeli panaszt nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az irasbeli
panaszt az irodankban nem a panaszkezelésre kijeldlt tigyintézének adja at, gy a
panaszt észlel6 munkatars a beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt
a panaszkezeléssel foglalkozé munkatars részére. Amennyiben szébeli panaszat nem
a panaszkezelésre kijelSlt Ugyintézénél terjeszti el6, a munkatarsunk tajékoztatja Ont
a panaszt a tovabbiakban kezelé munkatars elérhetéségérol.
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A panasz kézhezvételét kdvets 30 napon beliil értesitjiik Ont a panasz kivizsgalasanak
eredmeényérdl és az ezzel kapcsolatos indokolt dllaspontunkrél, amelyet elektronikus
aton benyujtott panasz esetén elektronikus Gton, minden egyéb mas esetben postai
aton kaldunk meg.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi informaciéra van sziikségunk, ugy
haladéktalanul felvessziik Onnel ennek érdekében a kapcsolatot.

A panaszrdl felvett jegyz6konyvet és a vélasz masolati példanyat harom évig
megbrizzuk, és azt az ellen6rzé hatésagoknak kérésikre bemutatjuk.

4. A Barion Payment Zrt. a panaszkezelés soran
kiilonosen a kovetkezo adatokat kérheti Ontol:

a) neve;

b) szerzd8désszam, ligyfélszam;

c) lakcim, székhely, levelezési cim;

d) telefonszam;

e) értesités maodja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) apanasz alatamasztasahoz sziikséges dokumentumok masolata;

j) amennyiben meghatalmazott utjan jar el, az érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Az adatait az informaciés onrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol
sz0616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeljiik

5. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi
kotelezettség:

Jogorvoslat és egyéb panaszkezelési férumok:

Elsédleges célunk, hogy panaszat megnyugtaté médon tudjuk megoldani, ezért
kérjuk, hogy amennyiben a panaszkezelésiinkkel, a panasz kivizsgélasaval illetve
az erre adott valaszunkkal nem elégedett, azt nem tartja megfelel6nek,
észrevételét a kdzponti panaszkezelésiinknek is jelezze.

Természetesen ebben az esetben illetve panasza elutasitasa, vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 napos toérvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén tovabbi jogorvoslati lehetéségek is nyitva dlinak az On szamaéra és az
alabbi testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

=  Magyar Nemzeti Bank - 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: 1534
Budapest BKKP Postafiék: 777, telefon: 06-1-489-9100, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu

= Szerz6dés  létrejottével,  érvényességével, joghatasaival és
megszilinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén
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o Pénzigyi Békeltetd Testllet - 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: 1525 Budapest BKKP Postafiok: 172, telefon: 06-1-

489-9100, e-mail: pbt@mnb.hu

Téjékoztatjuk, hogy a Békeélteté Testllet hatarozata Tarassagunkra
nézve csak ajanlas, amennyiben az eljaras kezdetekor ugy nyilatkozunk,
hogy a testiilet dontését kotelezésként nem fogadjuk el. Kotelezést
tartalmazé hatarozatta akkor valhat, ha az eljaras kezdetekor, vagy a
hatérozat kihirdetésekor nyilatkozatunkban a Békéltet6 Testllet
dontését magunkra nézve kotelezéként ismerjik el (alavetés).

Birdsagi keresettel a teruletileg illetékes birdsag.

Gazdasagi Versenyhivatal (1054 Budapest, Alkotmany u. 5., levélcim:
1245 Budapest 5. Postafiok: 1036.

6. A panasz nyilvantartasa:

A panaszokrdl, azok kivizsgaldsanak eredményéré|, igy az azokra adott valaszrol,
valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrél elektronikus
nyilvantartast vezetiink.

A nyilvantartas az aldbbi informacidkat tartalmazza:

a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény
megjeldlését,

a panasz benyujtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s
személy megnevezéseét,

a panasz megvalaszoldsanak idépontjat.

A nyilvantartasunk alkalmas arra, hogy a Barion Payment Zrt.:

a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarhassa és
azonosithassa;

megvizsgalhassa, hogy a tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

eljarast kezdeményezhessen a feltart tények és események
korrekcidjara;

osszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszintli problémakat, a jogi
kockazatokat.

A panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rizziik meg. A Tarsasagunknal a
fogyasztévédelmi felelds munkatars feladata a panaszkezelési eljarasok
jogszabalyoknak megfeleld lefolytatdsanak biztositasa.



