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Panaszkezelési tajékoztaté

Tajékoztatjuk kedves Ugyfeleinket arrél, hogy a K&H Pénzforgalmi Szolgaltato Kft. (a tovabbiakban:
Tarsasag) szolgaltatasaval, magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatos
kifogasaikat (a tovabbiakban: panasz) milyen médon és formaban nyujthatjak be. Célunk, hogy az
esetlegesen felmerult panaszok a lehetd legegyszeribben és leggyorsabban eljussanak hozzank,
hozzajarulva ezzel a gyors és hatékony megoldashoz. Panaszkezelési eljarasunk soran a benyujtott
panaszra a lehetd leghamarabb igyeksziink vélaszolni és Ugyfeleink megelégedésére rendezni a
felmertlt problémat.

Tajékoztatjuk Onoket, hogy Ugyfeleink olyan beadvanya, amelyben a Tarsaséag kizardlag éaltalanos
tajékoztatast, kimutatast, véleményt vagy allasfoglalast igényelnek, esetleg méltanyossagi kérelemmel
fordulnak hozzank, nem minésul panasznak.

Az adatkezelési tevékenységgel kapcsolatos megkeresések esetén a Tarsasag honlapjan
megtalalhaté Adatkezelési tajékoztatd szabalyai az irdanyadok.

I. A panasz bejelentésének lehetséges maédjai
1. Sz6beli panasz

a) Személyesen a Tarsasag székhelyén (Budapest, Lechner Odon fasor 9. H éplilet 2. emelet 204.)
ugyfélfogadasra meghatarozott idében (minden munkanap 8-16-ig) teheté.

b) Telefonon, telefonos Ugyfélszolgalatunkon a +36-1-328-9400 telefonszamon, a nap 24 orajaban.

2. irasbeli panasz

a) Postai Uton a K&H Pénzforgalmi Szolgaltatd Kft. részére cimezve. (1095 Budapest, Lechner Odon
fasor 9.)

b) Telefaxon a Tarsasag telefax szamara (+36 1 328 9401) kildhetd.
¢) Elektronikus
a. weboldalunkon keresztul az alabbi link elérhetéségen: .irja meg panaszat”

https://www.khpos.hu/panasz-bejelentes
b. vagy a Tarsasag reklamaciokhpos@kh.hu e-mail cimére kuldve.

A Tarsasag Uzleti-, illetve fizetési titkot tartalmazo valaszizeneteét elektronikus uton kizarolag jelszoval
védett Uzenet utjan, az Ugyfél altal megadott elektronikus levelezési cimre kild. Az Gzenethez tartozo
jelszé az Ugyfél altal megadott telefonszamra keril kiktldésre SMS formajaban.

Az irasbeli panasz benyujtasahoz Ugyfeleink hasznalhatjak a Tarsasag honlapjan (www.khpos.hu)
taldlhaté formanyomtatvant, valamint a Magyar Nemzeti Bank altal k6zzétett formanyomtatvanyt, mely
honlapunkon szintén elérhetd.
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3. Meghatalmazott utjan torténé eljaras

Ugyfeleink eljarhatnak meghatalmazott atjan is. Az ehhez szikkséges meghatalmazas
formanyomtatvanya honlapunkon (www.khpos.hu), ,panaszekezelési meghatalmazas” elérheté.

Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, am nem a Tarsasag altal kdzzétett meghatalmazas
formanyomtatvanyt kivanja hasznalni, ugy a Tarsasag részére benyujtott meghatalmazast (i) a polgari
perrendtartasrol szolé 2016. évi CXXX.térvényben foglalt kdvetelményeknek megfeleld kézokiratba,
vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni, tovabbaa meghatalmazasnak (i) tartalmaznia
kell a fizetési titoknak mindsulé informaciok Tarsasag altali, meghatalmazott részére torténd kiadasara
vonatkozo kifejezett felhatalmazast a kiszolgaltathato, fizetési titokkdr pontos megjeldlése mellett.

Il. A panasz kivizsgalasa

Tarsasag mindent megtesz annak érdekében, hogy a lehetd leggyorsabban adjon valaszt a felmertilt
problémara. A panasz kivizsgalasa téritésmentesen térténik, azért kilon dij nem kerdl felszamolasra.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozdé koriimény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

A szbébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt Tarsasag azonnal megvizsgalja, és
lehetéség szerint orvosolja/megoldja azt. Tarsasag a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az inditott
hivas sikeres felépllésének id6pontjatol szamitott 6t percen belll, az Ugyfélszolgalati Ugyintézd
éléhangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha
a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasag a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel.

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a telefonos Ugyintézés kezdetekor, illetve jelen
szabalyzatban is felhivjuk Ugyfeleink figyelmét, hogy a telefonos kommunikéaciét hangfelvétellel
rogzitjik, tovabbé a panaszrél készitett hangfelvételt 6t évig megdrizziik. Az Ugyfél kérésére biztositjuk
a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére bocsatjuk — kérésének
megfeleléen - a hangfelvétel masolatat, vagy a hangfelvételrdl készillt hitelesitett jegyzdkdnyvet
huszono6t napon beldil.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa és megoldasa nem lehetséges, illetve az Ugyfél a szobeli
panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6kodnyvet vesz fel.

A Tarsasag a jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
Ugyfelnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az
Ugyfélnek megkuldi elGirt jogszabalyi hataridén belll.

A jegyzOkonyv az alabbi adatokat és informaciokat tartalmazza:

Ugyfél neve;

Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges levelezési cime;

a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;

az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkllonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgalasra keruljon;

a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fliggben tgyfélszam;

az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
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© a jegyzékonyvet felvevé személy és az Ugyfél alairasa személyesen kozolt panasz esetén,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges

© ajegyzokonyv felvételének helye, ideje

© a panasszal érintett szolgaltato szervezeti egységének neve és cime.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indoklassal ellatott allaspontunkat az alabbi
2. pontban megijeldlt valaszadasi hataridén belll kildjik meg az Ugyfélnek.

2. irasbeli panasz:

A pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd panaszok esetében a panasz kdzlését kdvetd 15 (tizenot)
munkanapon belil kiildjik meg valaszunkat az Ugyfélnek. Amennyiben a panasz valamennyi eleme
15 (tizen6t) munkanapon beldl — a Tarsasagon kivil allé okbdél — nem valaszolhaté meg, akkor
ideiglenes valaszt kuldunk, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz
hataridejét is tartalmazza. A végsd valasz megkuldésének hatarideje ez utdbbi esetben sem lesz
késébbi, mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.

A nem pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos egyéb irasbeli panasz tekintetében indokolassal
ellatott allaspontunkat a panasz beérkezését kdvetdé 30 (harminc) naptari napon belll megkildjik az
Ugyfélnek.

lll. Tarsasag a panaszkezelési eljaras soran a kévetkezé adatokat kérheti az Ugyféltol:
neve;

keresked6i azonositod, pos terminal azonosité

székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités médja;

panasszal érintett szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

ugyfél igénye;

a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban Iévé dokumentumok masolata,
amely Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

0 0COCOCOCOCO

Az Ugyfél képviseletében panaszt benyujté maganszemély adatait a személyes adatok védelmére
vonatkozo el6irasoknak megfeleléen kezeljik.

IV. A panasz Tarsasagon kiviili panaszkezelés férumai, lehetéségei

Amennyiben a panasz elutasitasra kertilt vagy a panasz kivizsgalasara el6irt jogszabalyban rogzitett
valaszadasi hatarid6 eredménytelendul telt el, a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megszlinésével, tovabba a szerzd8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

Adatkezeléssel kapcsolatos kifogasokkal a Tarsasag adatvédelmi tisztvisel6jéhez, a Nemzeti
Adatvédelmi és Informacidészabadsag Hatésaghoz (cim: 1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 22/c.)
és birésaghoz fordulhatnak. Adatkezeléssel kapcsolatos jogvitdkban az illetékes torvényszék jar el.
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V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a Tarsasag
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését;

a panasz benyujtasanak idépontjat;

a panasz rendezésere vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését;

a panasz megvalaszolasanak, a valaszlevél postara adasanak datumat.
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A panaszt és az arra adott valaszt, tovabba a panaszrol készitett hangfelvételt Tarsasag 6t évig 6rzi
meg.

Bizunk benne, hogy a fenti panasztételi lehetGségek hasznalatara nem lesz szikseg, és Tarsasag
szolgaltatasaink Ugyfeleink megelégedésére is szolgalnak. Amennyiben mégis reklamacioval
kivannak élni, reméljik, hogy a fent leirtak segitséget nyujtanak ebben.

Udvozlettel:
K&H Pénzforgalmi Szolgaltaté Kft.
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