PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A SIX Payment Services (Europe) S.A. Magyarorszagi Fioktelepe (a tovabbiakban: ,Szolgaltaté”)
435/2016. (XI.16.) Korm. rendelet 3. § (1) bekezdésében foglaltaknak eleget téve az alabbi
Panaszkezelési Szabalyzat szerint kezeli az Ugyfelek panaszait.

1. A panasz bejelentésének modjai

Az Ugyfél panaszt sz6ban (személyesen vagy telefonon) vagy irasban tehet.

Sz06beli panaszt az alabbiak szerint teheti meg:

e személyesen, az irodankban: SIX Payment Services (Europe) S.A. Magyarorszagi
Fidktelepe (1117 Budapest, Budafoki Gt 91-93. C. épiilet fszt.), hétf6tél péntekig 8.00
és 16.00 ora kozott; vagy

« telefonon, a +36 1 490 0234 telefonszamon, munkanapokon hétfétél péntekig 8:00 és
20:00 6ra kozott.

irasbeli panaszt az kévetkezé madon teheti meg:

» személyesen vagy mas altal tadott irat Utjdn az irodankban: SIX Payment Services
(Europe) S.A. Magyarorszagi Fioktelepe (1117 Budapest, Budafoki ut 91-93. C. épulet
fszt.),

e postai Uton a szolgéltaté székhelyére cimezve (1117 Budapest, Budafoki ut 91-93. C.
éplilet fszt.),

« ainfo.hu@six-payment-services.com e-mail cimen,

e aszolgaltato honlapjan:
https://www.six-payment-services.com/hu/shared/contacts/customer-care/customer-
care-hu.html#contact-form

Ugyfél jogosult meghatalmazott Gtjan is eljarni, a meghatalmazott (beleértve az Ugyfél megbizasabdl
eljaro jogi képviselét) koteles az Ugyfél altal adott meghatalmazast is a panaszhoz csatolni. A
meghatalmazdsnak a polgari perrendtartasr6l sz6l6 2016. évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelményeknek eleget kell tennie, és tartalmaznia kell a fizetési titok kiadasara vonatkozo
felhatalmazast a kiszolgaltathatd fizetési titok kérének pontos megjeldlésével.

irasbeli panasz a Magyar Nemzeti Bank ,Fogyasztéi panasz’ formanyomtatvanyan is megtehetd,
amely a honlapunkon az aldbbi helyen elérhetd:
www.Six-payment-services.com/consumercomplaintform

Telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositjuk az ésszer(i varakozasi idén bellli hivasfogadast
és lgyintézést.

2. A panasz kivizsgalasa

A Szolgaltat6 a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szamit fel.

2.1. Sz06beli panasz (személyesen vagy telefonon)

A sz6beli panaszt azonnal megvizsgaljuk, és lehetéség szerint azonnal orvosoljuk.

Amennyiben az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy azonnali intézkedés nem lehetséges,
a Szolgéltatd a panaszrol és azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel és annak egy
masolati példanyat az Ugyfél részére a helyszinen atadja, telefonos ligyintézés esetén az érdemi
vélasszal egyidejlleg kildi meg az Ugyfél részére. A Szolgaltato a panaszra adott indokolassal ellatott
vélaszt a panasz kozlését kovetd 30 napon belil kildi meg az Ugyfél részére.

Amennyiben a jogszabaly jegyzékdnyv készitését irja eld, ugy ez legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:
a) az Ugyfél neve, lakcime, illetve székhelye, illetve, amennyiben sziikséges, levelezési cime,

b) a panasz benyujtasanak helye, ideje, modja,



C) a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténé rogzitésével, annak
érdekében, hogy a panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgalasra keriljon,

d) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
e) a panasszal érintett szerz8dés szama, lgytél fliggéen tgyfélszam,

f) a Szolgaltatd nyilatkozata az Ugyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben az Ugyfél a
panaszra adott valasszal elégedetlen,

g) a telefonon kozolt szobeli panasz kivételével a jegyzékonyvet felvevé személy és az Ugyfél
alairasa, amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,
i) a panasszal érintett Szolgaltatd neve és székhelye.

A telefonon tértént panaszkezelés esetén a Szolgaltatd és az Ugyfél kozotti telefonos kommunikacio
hangfelvételen rogzitésre keril, amelyrél a telefonos igyintézés kezdetekor az Ugyfelet a Szolgaltatd
tajékoztatja. A hangfelvételt a Szolgaltatd a készitéstél szamitott 5 (6t) évig megbrzi. Ezen
idétartamon belil az Ugyfél kérésére biztositjuk a hangfelvételnek a visszahallgatasat, valamint
téritésmentesen — kérésének megfeleléen — 25 napon beliil rendelkezésre bocséatjuk a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzékdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

2.2.  lrasbeli panasz

A Szolgéltatd az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
koveté 30 naptari napon belul, pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefuggd irasbeli panasz esetén 15
munkanapon belil kildi meg az Ugyfél részére.

Ha a Szolgaltaté pénzforgalmi szolgaltatasaval 6sszefliiggd panasz valamennyi eleme a Szolgéaltaton
kivul &llé okbdl 15 munkanapon belll nem valaszolhaté meg, a Szolgéltaté ideiglenes valaszt kild az
Ugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé vélasz hataridejét is
tartalmazza. A végsé valasz megkildésének hatarideje nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését
kovetd 35. munkanap.

3. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Szolgaltatonak az Ugyféinél rendelkezésre allé tovabbi, igy
kulénoésen az Ugyfél azonositdsahoz szilkséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos
informacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot és beszerzi azt.

A Szolgéltat6 a panaszkezelés soran killonosen a kévetkezé adatokat kérheti az Ugyféltél:
a) neve;

b) szerz8désszam, ugyfélszam;

c) lakcim, székhely, levelezési cim;

d) telefonszam;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges dokumentumok masolata;

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

A Szolgéltaté az Ugyfél adatait az Eurépai Parlament és Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR) és
az informécios onrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol sz6lé 2011. évi CXIIl. térvény
rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.



4, Panaszkezeléshez f (iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Szolgéltaté a panasz kivizsgalasat kovetéen a valaszdban részletesen kitér a panasz teljeskor(i
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkoz6 intézkedésekre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A panasz megvalaszolasara eléirt hataridé eredménytelen eltelte esetén, illetve amennyiben a
Szolgaltaté a panaszt elutasitja, a Szolgaltatd a valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet, hogy Ugyfél az
alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Banknal
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet (Magyar Nemzeti Bank - 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39., levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777, telefon: 06-1-489-9100, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovadbba a
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birésagi keresettel a
teriletileg illetékes birésaghoz fordulhat;

c) amennyiben az Ugyfél fogyasztonak mindsiil, Ggy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat
kezdeményezheti (Pénzlgyi Békélteté 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 Szolgéaltatd nem tett altalanos alavetési nyilatkozatot. A Békélteté Testilet
hatarozata a Szolgaltatéra nézve csak ajanlas, amennyiben az eljaras kezdetekor Ugy nyilatkozunk,
hogy a testllet dontését kotelezésként nem fogadja el. Kotelezést tartalmazo6 hatarozatta akkor valhat,
ha az eljaras kezdetekor, vagy a hatarozat kihirdetésekor nyilatkozatunkban a Békélteté Testilet
dontését magunkra nézve kotelezéként ismerjik el (alavetés).

A Szolgaltatd tajékoztatia a fogyaszténak mindsilé Ugyfelet, hogy Magyar Nemzeti Bankhoz
benyuljtand6 fogyaszt6i megkereseés, vagy a Pénzugyi Békélteté Testilethez intézheté vitarendezésre
irAnyul6 eljaras meginditdsara vonatkoz6 kérelem formanyomtatvany elektronikus elérhetéségi helye a
két szervezet internetes honlapja. A Szolgéltatd tajékoztatja tovdbba a fogyaszténak mindsilé
Ugyfelet, hogy a panasza elutasitisa esetén ezeket a kérelem formanyomtatvanyokbdl kérésére
megkuldi a részére.

5. A panasz nyilvantartasa

A Szolgaltaté a panaszokrol, azok kivizsgalasanak eredményérél, az azokra adott valaszrél, valamint
az azok rendezését, megoldasat szolgal6 intézkedésekrél elektronikus nyilvantartast vezet, amely az
alabbi informéciokat tartalmazza:

* apanasz leirasét, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését,
* apanasz benyujtdsanak idépontjat,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgélo intézkedés leirasat, elutasitds esetén
annak indokat,

» azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
* apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Szolgéltatd 5 (6t) évig megérzi, és azt a feliigyeleti hatosag
kérésére bemutatja.

A Szolgaltatonal a fogyasztévédelmi tgyekért felelés munkatérs feladata a panaszkezelési eljarasok
jogszabalyoknak megfelelé lefolytatasanak biztositasa.



