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1.

2.

3.

Uvod

V sulade s ustanoveniami paragrafu 288 zakona CCXXXVII z roku 2013 o
uverovych instituciach a finanénych podnikoch, prijima a spracuva spolo¢nost
Barion Payment Inc. podané staznosti v sulade s touto stratégiou rieSenia
staznosti.

Moznosti na podanie st'aznosti:

Ak sa chcete staZovat, mézZete svoju staznost podat nasSe spolo€nosti Ustne
alebo pisomne.

Staznost je mozné podat Ustne dvomi sposobmi:

= osobne v naSej kancelérii: Barion Payment Inc., H-1117 Budapest
Infopark sétany 1.,6 poschodie, Pondelok a Piatok 10.00-11:30 a 13:00
a 16:00.

= alebo telefonicky zavolanim na ¢islo +36 (1) 464-7099 pocas
pracovnych dni medzi 08:00 a 20:00. V pripade staznosti podanej
telefonicky odpovieme na vas telefonat a vasu zalezitost v primeranom
Case.

Ak chcete staznost podat pisomne, mdzete to urobit’ tymito spdsobmi:

= donesenim pisomnej staznosti osobne alebo jej poslanim do na3ej
kancelérie: Barion Payment Inc., H-1117 Budapes$t Infopark sétany 1.,
6 poschodie, Pondelok a Piatok 10.00-11:30 a 13:00 a 16:00.

= alebo postou na adresu: Barion Payment Inc., H-1117 Budapest,
Infopark sétany 1., 6 poschodie

= alebo faxom na &islo: +36 (1) 464-7080

= online na na8ej webovej stranke vo svojej pefazenke Barion:
www.barion.com

Pri podavani staznosti si mézete zvolit zastupcu. V tomto pripade musi plna moc
odovzdana va$mu zastupcovi spifiat poZiadavky stanovené v zakone Il z roku
1952 o obdianskom konani.

Aktualne a skorsie verzie stratégie rieSenia staznosti sa daju stiahnut' z webovej
stranky spolo¢nosti Barion.

Preskiimanie st'aznosti:

Preskumanie staznosti prebehne zdarma, samozrejme za to neuctujeme
samostatny poplatok. Pri dodrzani ustanoveni zakona staznost dékladne
preskimame, zoberieme do Uvahy vSetky okolnosti, aby sme stanovili opatrenia,
ktoré potom podnikneme.

Staznost moOzete kedykolvek predlozit personalu zakaznickeho servisu, €i uz
osobne v nasej kancelarii, telefonicky, online alebo pisomne.

3.1. Ustne staznosti (osobne alebo telefonicky):

Staznosti podané Ustne sa preskumaju okamzite a, ak je to mozné, okamzite sa
aj napravia.

Ak nie je staznost mozné vyrieSit okamzite, alebo ak nie ste spokojny s
informaciami, ktoré ste dostali, na$ personal zdkaznickeho servisu urobi pisomny
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zaznam o staznosti a stanovisku spolo¢nosti Barion Payment Inc. Na mieste
dostanete jednu kdpiu tohto zaznamu a samostatnu odpoved dostanete spolu s
telefonickou odpovedou na konci reklamaéného konania. V takom pripade vam
poSleme odbvodnenu odpoved na vasu staznost’ do 30 dni od jej podania.

Zaznamy o st'aznostiach musia obsahovat’ tieto udaje:
a) vaSe meno, adresu, sidlo a poStovu adresu, ak je potrebna,
b) miesto, ¢as a spdsob podania staznosti,

c) detailny popis staznosti  vratane rozpisaného  zoznamu
narokov/namietok, ktory bude su¢astou staznosti tak, aby sa dali vSetky
aspekty staznosti riadne preskumat,

d) zoznam pisomnosti, dokumentov alebo inych dbkazov, ktoré ste
predlozili,

e) cislo zmluvy suvisiace so staznostou a, v zavislosti od pripadu, Cislo
pouzivatela,

f) vyhlasenie nase spolo¢nosti, v ktorom vyjadrime naSe stanovisko v
suvislosti so staznostou v pripade, Ze ste neboli spokojny s naSou
odpovedou na fu,

g) meno osoby, ktora urobi zaznam a vas podpis (okrem pripade staznosti
po teleféne),

h) miesto, datum a ¢as, kedy bol zaznam vyhotoveny,

i) jedine¢ny identifikacny kod staznosti (tejto kod dostanete pri podani
staznosti) v pripade staznosti podanej telefonicky.

Okrem toho urobime nahravku vSetkych staznosti, ktoré boli podané telefonicky
a tieto zaznamy budeme archivovat jeden rok. Na poZiadanie si mozete tieto
nahravky poc¢as tejto lehoty vypocut. Overeny prepis nahravky vam na
pozZiadanie a zdarma poskytneme.

V pripade vasho zaujmu si mézete telefonicky dohodnut osobné stretnutie. Dame
vam na vyber €as stretnutia do piatich pracovnych dni od vaSej poziadavky.

3.2. Pisomna st'aznost”

Okrem vyS$Sie spomenutého moézete tiez podat svoju staznost pisomne a
odovzdat ju personalu naSej kancelarie osobne alebo prostrednictvom
kontaktnych informacii uvedenych vySSie, poslat ju poStou, faxom alebo
elektronicky.

V pripade pisomnych staznosti vam poSleme odpoved do 30 kalendarnych dni
od jej prijatia.

3.3. Postup riadenia st'aznosti:

Centralna sprava staznosti je prevadzkovana v systéme Sense/Net, v ktorom nas
personal profesionalnym a centralizovanym spdsobom vybavuje staznosti
pouzivatefov. O podanych staznostiach vedieme elektronické zaznamy.

Ak nie je mozné okamzite vyrieSit staznost podanu v nasej kancelarii alebo cez
telefén, alebo ak nesuhlasite s nasim navrhovanym rieSenim, alebo ak podate
staznost pisomne, preSetrime ju a vyrieSime prostrednictvom centralizovaného
systému riadenia staznosti. Budeme sa usilovat preskumat staznosti, najst
uspokojivé rieSenie ¢o najrychlejSie a az do konca sa budeme snazit ukongit
konanie k spokojnosti zakaznika.
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Ak svoju pisomnu staznost nepoSlete organizacnej jednotke zodpovednej za
riadenie staznosti uvedenej v stratégii rieSenia staZznosti, alebo ak podate
pisomnu staznost v nasej kancelarii inému c&lenovi persondlu ako je uréeny
manazér pre staznosti, ¢len personalu, ktory sa dozvie o staznosti ju okamzite
posunie zamestnancovi, ktory je zodpovedny za rieSenie staZznosti. Ak podate
staznost’ Ustne personalu, ktory nie je ur€enym zamestnancom na rieSenie
staznosti, tato osoba vam poskytne kontakiné informacie zamestnanca, ktory sa
bude vaSou staznostou zaoberat.

Do 30 dni od prijatia vasej staznosti vas budeme informovat’ o vysledkoch jej
preskimania a naSom stanovisku v tejto zalezitosti(s odévodnenim). To poSleme
elektronicky v pripade staznosti podanych elektronicky alebo postou vo vSetkych
ostatnych pripadoch.

Pokial' potrebujeme viac informacii na to, aby sme mohli staznost preskimat,
budeme vas okamZite kontaktovat.

VSetky zaznamy o prijatych staZnostiach a odpovediach na ne archivujeme po
dobu tri roky a v pripade potreby ich poskytneme kontrolnym organom.

Na ucely vyriesenia staznosti moéze spolocnost’
Barion Payment Inc. pozadovat' tieto udaje:

a) vase meno;

b) &islo zmluvy, Cislo pouzivatela;

¢) adresu domov, obchodnu adresu, po$tovu adresu;

d) telefénne gislo;

e) spdsob upovedomenia;

f) vyrobok alebo sluzbu, ktorej sa staznost tyka;

g) popis a doévod staznosti;

h) poziadavku stazovatela;

i) képiu dokumentov potrebnych na odévodnenie staznosti;
j) ak postupujete cez zastupcu, kopiu platnej plnej moci;

k) ostatné udaje, ktoré mézu byt potrebné na preskimanie a vyrieSenie
staznosti.

VSetky udaje spracujeme v sulade s ustanoveniami zakona CXIl z roku 2011 o
prave na informaéné sebaur€enie a slobodu informacii.

Povinnost' poskytnut’ informacie v suvislosti s
riadenim st'aznosti:

Néapravné opatrenia a iné formy riadenia st'aznosti:

Nasim primarnym cielom je najst uspokojujuice rieSenia na vSetky staznosti. Sk
nie ste spokojny so sp6sobom, ktorym sme postupovali, preskimali a odpovedali
na vasu staznost, alebo ho povazujete za neadekvatny, nahlaste to centralnej
sluzbe riadenia staznosti.

Ak je v tomto pripade vasa staznost zamietnuta alebo sme na fiu neodpovedali
do zakonom stanovenej lehoty 30 dni, suU otvorené aj dalSie pravne moznosti.
Mbzete sa obratit na tieto organizacie a urady:
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Narodna banka Madarska — H-1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Postova adresa: H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777, telefén: +36
(1) 489-9100, email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

V pripade sporov suvisiacich s podpisom zmllv, ich lehoty platnosti,
platnosti a ukoncenia alebo porusSenia zmluvy a pravnych doésledkov
sporov:

o Madarska finanéna arbitrazna komora — H-1013 Budapest, Krisztina
krt. 39. Postova adresa: H-1525 Budapest BKKP, Postafidk: 172,
telefén: +36 (1) 489-9100, email: pbt@mnb.hu

Zoberte prosim na vedomie, Ze rozhodnutie Madarskej financnej
arbitraznej komory ma pre nasu spolo¢nost len poradny charakter, ak
na zaciatku konania vyhlasime, Ze nebudeme akceptovat rozhodnutia
Komory ako zavazné. Mdze sa z neho stat rozhodnutie obsahujuce
povinnosti, ak na zaciatku konania, alebo po schvaleni rozhodnutia, v
tom zmysle vyhlasime, Zze uznavame rozhodnutie ArbitraZznej komory
ako zavazne.

Sudne konanie sa za¢ne na sude s Uzemnou jurisdikciou.

Madarsky urad pre hospodarsku sutaz (H-1054 Budapest, Alkotmany
u. 5., postova adresa: H-1245 Budapest 5. Postafidk: 1036.

6. Zaznamy o st'aznosti:

O staznostiach, vysledkoch preskimania, odpovediach na staznosti ako aj o
vSetkych opatreniam s cielom dosiahnut rieSenie vedieme zdznamy.

Zaznamy musia obsahovat’ tieto udaje:

popis staznosti ako aj skuto€nost alebo udalost, na zaklade ktorej k
staznosti doslo,

datum podania staznosti,

popis podniknutych opatreni na vyrieSenie staznosti alebo dévody, kvoli
ktorym sme ju odmietli,

kone&ny datum na dokonCenie opravnych opatreni a meno zodpovedne;j
osoby,

datum odpovede na staznost.

Zaznamy musia umoznit’ spolo¢nosti Barion Payment Inc.:

klasifikovat' staznosti podla témy;

dozvediet sa a identifikovat skutoCnosti a udalosti vediuce k
staznostiam;

preskumat, &i tieto skuto€nosti a udalosti mohli mat dopad na iné
postupy, vyrobky alebo sluzby;

iniciovat konanie na napravu identifikovanych skuto€nosti a udalosti;

sumarizovat opakované alebo systematické problémy a pravne rizika.

Staznosti a odpovede na ne sa archivuju na dobu troch rokov. Personal nasej
spolo€nosti povereny ochranou spotrebitefov zabezpeci, aby boli postupy pri
rieSenie staznosti implementované v sulade so zakonom.
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