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magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatosan az Ugyfelet barmi nemti sérelem
érte, ugy
- ahitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVIL torvény (Hpt.);
- azegyes fizetési szolgaltatokrol szold 2013. évi CCXXXV. torvény;
- az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrol szol6 46/2018. (XIL. 17.) MNB rendelet; valamint
- a befektetési vallalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a filiggetlen pénziigyi
szolgaltatds  kozvetiték  panaszkezelésének  eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szol6 435/2016. (XIL. 16.) Korm. rendelet

alapjan jelen Panaszkezelési szabalyzatban felsorolt lehetdségeket biztositjuk a panasz benyujtasara.
Természetesen az Ugyfélnek lehetdsége van az aldbbiak koziil a szamara legkedvezébb megoldast
valasztani. Jelen panaszkezelési szabdlyzat a szamlainformacios szolgaltatasra vonatkozik.

A jelen szabélyzatban hasznalt Ugyfél, Felhasznals, Eléfizetdi Szerzédés és egyéb fogalmakra a
Billingo szamlainformacids szolgaltatasara vonatkozé ASZF-ben hasznalt fogalmak az irdnyadok.
Jelen Panaszkezelési szabalyzat a Billingo szdmlainformacids szolgaltatasara vonatkozo ASZF
elvélaszthatatlan melléklete.

A Billingo fogadja, nyilvantartasba veszi és kivizsgélia az Ugyfelek mindazon szdban, széban
telefonon kozolve, vagy irasban (postai titon vagy e-mail-ben) elSterjesztett panaszat, hiba bejelentését
amelyben elégedetlenségét fejezi ki a Billingo Szolgaltatdsaval, illetve szervezeti egységének vagy
munkatarsanak eljarasaval kapcsolatban, tovabba kifogasolja a Billingo szerz6déskotést megel6z6, az
El6fizet6i Szerz6dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerzédéses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetéen az Eldfizetdi Szerzédést érintd jogvita rendezésével Osszefliggd tevékenységét
vagy mulasztasat, illetSleg jelzi a Billingo szdmara, ha a Weboldal hasznalata soran barmilyen jellegi
hibat észlel.

A Billingo Szolgaltatdsaival kapcsolatban felmeriilé panaszok és hibak kezelését a Billingo latja el. Az
Ugyfelek nevében a Billingo szolgéltatésaival kapcsolatos panaszt, vagy a hibabejelentést az adott
Ugyfélhez regisztralt Felhasznalé vagy az Ugyfél képviseletére egyébként jogosult szervezeti
képvisel6 vagy eseti meghatalmazott jogosult megtenni. A Felhasznald a sajat nevében is jogosult
panasz vagy hiba bejelentés megtételére.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél, Felhasznalé kérelmet fogalmaz meg, a Billingo
Szolgaltatasairdl informaciot kér, ezek fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen véleményt
fogalmaz meg.

A Billingo rogziti, hogy a szamlainformacids szolgaltatas vonatkozasaban a Hpt. és a Ptk. definicidja
szerint fogyaszténak mindsiilé {tigyféllel vagy felhasznaléval nem all jogviszonyban, ennek
megfeleléen a fogyasztokra vonatkozo jogszabalyi elirdsok jelen szolgaltatds esetében nem
relevansak.
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A panasz bejelentésének modjai

Az Ugyfelek a panaszokat és a hibabejelentéseket az aldbbi médon nytjthatjak be a Billingo

részére:

a) telefonon: a +36-1/500-9491-as telefonszamon, az tigyfélszolgalati nyitvatartasi idén beliil
(lasd a 2. fejezet)

b) széban: a Billingo székhelyén (1133 Budapest, Arbéc utca 6.) minden munkanapon 08:00-
16:00-ig.

c) irasban: elektronikusan a hello@billingo.hu e-mail cimen; papir alapon pedig postai tton a
Billingo székhelyére cimezve. Az irasbeli panaszokat a Billingo folyamatosan fogadja;

Személyesen a kovetkezd modon jelentheti be a panaszat az Ugyfél:

Az Ugyfelek szdméra nyitva all6 helyiség (1133 Budapest, Arboc utca 6.) nyitvatartdsa a
kovetkezd:

Hétfo: 8-tol 16 oraig

Kedd: 8-t0l 16 éraig

Szerda: 8-t61 16 oraig

Csiitortok: 8-t6l 16 éraig

Péntek: 8-t0l 16 draig

illetve telefonon az {igyfélszolgalat a hét minden munkanapjan a fenti idészakban all
rendelkezésedre, sét, telefonon hétfén 8-t egészen 20 oraig kereshetik az Ugyfelek a Billingo-t.

A Billingo a szoébeli panaszt - amennyiben az lehetséges - azonnal megvizsgalja, és lehet8ség
szerint azonnal orvosolja.

A Billingo a telefonon kozolt panasz esetén biztositja az ésszerli varakozasi idon beliili
hivasfogadast, azaz az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t percen beliil
az ligyfélszolgalaton él6hangon bejelentkeznek.

A Billingo a telefonos beszélgetésekrdl hangfelvételt készit, amely felvételnek 5 éves megorzése
jogszabalyi kotelezettség. A hangfelvétel megOrzésérdl egyrészrél a telefonos {igyintézés
kezdetekor, mdsrészrdl pedig az Adatvédelmi tajékoztatd altal keriil tajékoztatasra az Ugyfél.
Természetesen a tajékoztatas joga megilleti az Ugyfelet, igy a kérésére a Billingo biztositja a
hangfelvétel visszahallgatasat, valamint téritésmentesen, 25 napon beliil a rendelkezésére
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.
Fontos, hogy a Billingo telefonon panaszt kizarélag abban az esetben tud felvenni, ha az Ugyfél
onkéntesen hozzajarul ahhoz, hogy a panaszat hangfelvétel formajaban rogzitse.

A panasz és a hiba jellegétdl és tartalmatdl fiigg, hogy a kivizsgalashoz az alabbiakban felsoroltak
koziil mely adatok bekérése sziikséges az Ugyféltd, illetve a Felhasznaltol:

a) cégneve;

b) cégaddszama;

c) cégjegyzékszam;

d) a panaszt bejelenté Felhasznald neve;

e) a panaszt bejelentd Felhasznal6 telefonszama;

f) a Felhasznal6 altal képviselt Ugyfél neve (ha a Felhasznalé nem a sajat, hanem Ugyfél

nevében és képviseletében jar el);

g) az Ugyfél, illetve a Felhaszndlé neve;

h) az Ugyfél, illetve a Felhasznalé Regisztracié soran megadott e-mail cime;

i) apanasszal érintett Szolgaltatasok;

j) apanasz leirasa, oka;

k) apanaszos igénye;

1) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat;
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m) telefonon (szoban) kozolt panasz esetén a panasz egyedi azonositasara alkalmas adat.

A Billingo a panaszt és a hiba bejelentést benyujté Ugyfél, illetve Felhasznalé adatait az
informaciés Onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrél szolo 2011. évi CXIL torvény
rendelkezéseinek, tovabba az Adatkezelési Tajékoztatdjaban rogzitetteknek megfelelden kezeli.
Azonositdsra alkalmas adatok hidnyéban az Ugyfél részére kizérdlag altalanos tajékoztatas
adhatd. Az azonositds hidnyaban az Ugyfél szamldival és szerzédéseivel, azok meglétével
kapcsolatban, illetve konkrét megbizasokra és tranzakciokra vonatkozdan a Billingo adatot nem
szolgaltat ki. A Billingo jogosult ellendrizni a panasz bejelenté felhasznaldi jogosultsagat, és
annak valédisagat. Amennyiben a bejelentd nem rendelkezik felhasznaléi, vagy Ugyfélhez
kothetd jogosultsaggal, igy a panasz kivizsgalasat a Billingo jogosult megtagadni.

A Billingo munkatérsai soha, semmilyen médon nem kérik az Ugyfelektsl és Felhaszndloktol a
belépéshez sziikséges titkos azonositd kddjaikat.

A panasz és hiba bejelentés fogadasa és kivizsgalasa
A panasz kivizsgaldsa természetesen téritésmentes, azért kiilon dij nem kertil felszamolasra.

A panasz az Osszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével keriil kivizsgalasra, amelynek
soran a hatalyos jogszabalyok eldirasainak megfelelden a panasz teljeskorlien kivizsgalasra és
megvalaszolasra keriill. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi informéciéra lenne
sziikségiink, gy a Billingo haladéktalanul felveszi a kapcsolatot az Ugyféllel.

A Billingo a hozza érkezd panaszt és hiba bejelentést felhasznalobarat médon mérlegeli, valamint
torekszik azokat hatékonyan és gyorsan kezelni. A Billingo a panaszkezelési eljaras soran az
Ugyfelek szerz6désbdl eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemiiség és
tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kovetelményének
jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el, tovabba az olyan felhasznaloi
magatartast veszi alapul, aki ésszerlien, tajékozottan, az adott helyzetben altaldban elvarhatd
figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el.

A telefonon, vagy szdban bejelentett panaszt és hibat a Billingo azonnal megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja. Amennyiben a felhaszndld a panasz és a bejelentett hiba kezelésével nem ért
egyet, ugy a Billingo a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a felhasznalénak atadja vagy a telefonon kozolt szobeli panasz
esetén a felhasznalénak megkiildi, egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint jar el, azzal, hogy indoklassal ellatott valaszat a panasz kozlését kovetd 15
munkanapon beliil megkiildi a felhasznalo6 részére.

Abban az esetben ha jogszabaly jegyzékonyv készitését irja eld, ugy a jegyzokonyvnek legalabb
az aladbbiakat kell tartalmaznia:

a) név,

b) alakcim, székhely, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cim,

c) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) Billingo neve és cime,

e) a panasz részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével
annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi panaszelem teljes kortien
kivizsgalasra kertiljon,

f)  a panasszal érintett szerz6dés szama, tigyfélszam, illetve

g) abemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) ajegyzd&konyv felvételének helye, ideje, valamint

i)  személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél
alairasa.
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Amennyiben a panasz és a hiba bejelentés elektronikus levél formajaban (irdsban) érkezik, a
Billingo az Ugyfelet egy elektronikus vélasziizenetben értesiti, hogy panaszat nyilvantartéasba
vette.

Az irasban benyujtandd panasz esetén a Billingo segitséget nyujt az irdsos panasz
megfogalmazasiban. Az Ugyfél a panaszt benyujthatia az {igyfelek szamara nyitva all6
helyiségben elérhet6 adatlapon, vagy akar a www.billingo.hu weboldalon megtalalhato
formanyomtatvanyon keresztiil is. A Weboldalon elérhetd a panasz benyujtdsahoz a Magyar
Nemzeti Bank (MNB) honlapjan kozzétett nyomtatvany, azonban természetesen az ettdl eltérd
formakban benyujtott irasbeli panaszt is befogadasra keriil.

Amennyiben a panasz és a hiba bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciét annak érdemi
kivizsgalasahoz, a Billingo telefonon, illetve irdsban megkeresheti a bejelent6t a hianyz6 adatok
potlasa érdekében. Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel a
Billingo munkatarsa a hivas elején elvégzi az {igyfél azonositasat, amely soran a nyilvantartd
rendszerekben szerepld személyes adatokra vonatkozé kérdéseket tesz fel. Az Ugyfelek
adatainak védelme érdekében kizardlag a sikeres Ugyfél azonositast kovetSen tesz fel az
tigyintézé az Ugyfelek részére a benyujtott reklamaciéval kapcsolatos adatokra vonatkozdan
kérdéseket.

Az egységes, hatékony és magas szinvonalu tigyfélkiszolgalas érdekében a panaszok kezelése a
Billingonal torténik, ahol az adott szakteriiletre specializalodott szakért6k valaszoljdk meg az
Ugyfelek megkereséseit. A Billingo a panasz kivizsgaldsanak eredményérdl szold tajékoztatast
pontos, kozérthetd és egyértelmii indoklassal latja el, mely tartalmazza a vonatkoz6 szerzddési
feltétel pontos szovegét is. A Billingo a panasz kezelését a hatalyos jogszabélyokban foglaltaknak
megfelelGen végzi.

2.10. A Billingo a panaszokat a rendelkezésére bocsétott és altala ismert koriilményeket figyelembe

2.11.

véve tekinti at. Ugyanazon Ugyfél ismételt — a kordbbi panasszal megegyezd, ugyanazon kifogast
és egyez6 indokokat tartalmazd — panaszara a jogszabalyi kovetelmények figyelembe vétele
mellett, a torvényi hataridon beliil, indoklassal ellatott allaspontjat tigy kiildi meg, hogy a korabbi
panaszra adott valaszat csatolja.

A Billingo indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdvetd legkésébb 30 naptari napon,
a pénzforgalmi szolgaltatasaval Osszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanapon beliil
megkiildi az Ugyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgdltatassal dsszefiiggd panasz valamennyi eleme
a szolgaltaton kiviil all6 okbdl 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a szolgaltatd
ideiglenes valaszt kiild az tigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsO valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6 valasz megkiildésének hatarideje ugyanakkor
nem lehet késébbi, mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

2.12.A Billingo a panasz elutasitésa esetén tdjékoztatia az Ugyfelet jogorvoslati lehetségeirdl.

Valaszadas soran a Billingo els6sorban a regisztralt elérhetGségeket hasznalja fel a
kapcsolatfelvétel érdekében. A panaszt és az arra adott vélaszt a Billingo 5 (6t) évig 6rzi meg, és
azt a Feliigyelet kérésére bemutatja.

2.13. Amennyiben az Ugyfél dltal korabban elSterjesztett, Billingo altal elutasitott panasszal azonos

3.1.

tartalommal ismételten panasz keriil benyujtasra, és a Billingo a korabbi allaspontjat fenntartja, a
valaszadasi kotelezettséget a kordbbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti a Billingo, indoklas kozlése
nélkiil is.

A panasszal kapcsolatos adatvédelmi szabalyok

A panaszkezelési eljarasokkal kapcsolatos adatvédelmi rendelkezéseket a Billingo Adatvédelmi
tajékoztatojanak 5.3. pontja tartalmazza.
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A Billingo a panaszkezelés soran megismert személyes adatokat az Adatvédelmi tajékoztatoban,
valamint a vonatozo hazai és kdzosségi adatvédelmi jogszabalyokban foglaltaknak megfelel6en
kezeli.

A panaszkezeléshez f{iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség (jogorvoslat)

A Billingo a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott
lehetéségekhez mérten elkeriilje a jogvita kialakuldsat. Amennyiben az Ugyfél a panaszéra kapott
valasszal nem ért egyet, esetleg Uij informacidval vagy dokumentaciéval rendelkezik, kérheti a
Billingo6tol a panasz feliilvizsgalatat. Ebben az esetben iigye egy magasabb dontéshozoi szintre
Kkeriil, ahol a Billingo ismét megvizsgélja panaszat.

Abban az esetben, ha az Ugyfél a kapott valaszt nem fogadja el, illetve gy itéli meg, hogy
felmeriil§ panaszat a Billingo nem megfelelden kezelte, azt elutasitotta, tigy az Ugyfél az a
szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az illetékes birdsaghoz
fordulhat.. Felhiviuk az Ugyfelek figyelmét, hogy Magyar Nemzeti Bankndl és a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet el6tti eljarast kizardlag fogyasztonak mindsiilé tigyfelek kezdeményezhetnek,
tehat ezek a panaszkezelési intézmények a Billingo {igyfelek vonatkozasdban nem
alkalmazhatok.

Az Ugyfé], illetve a Felhaszndldk elfogadjék a Billingo szdmitdgépes rendszerében rogzitett
adatok valddisagat, esetleges jogvita esetén bizonyitékként ismerik el.

A panasz nyilvantartasa

A Billingo a panaszokrol és a hibakrdl elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

a) cégneve;

b) cégaddszama;

c) cégjegyzékszam;

d) a panaszt bejelenté Felhasznald neve

e) a panaszt bejelentd Felhasznald telefonszama;

f) a Felhaszndl6 altal képviselt Ugyfél neve (ha a Felhasznalé nem a sajat, hanem Ugyfél
nevében és képviseletében jar el)

g) az Ugyfél, illetve a Felhaszndlé neve;

h) az Ugyfél, illetve a Felhasznal6 Regisztracié soran megadott e-mail cime;

i) apanasszal érintett Szolgaltatasok;

j) apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;

k) apanasz benyujtasanak idépontjat,

1) apanaszos igénye;

m) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat;

n) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat, az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését, tovabba a panasz megvalaszolasanak id6pontjat;

0) telefonon (széban) kdzolt panasz esetén a panasz egyedi azonositasara alkalmas adat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Billingo 6t évig 6rzi meg, és azt az MNB kérésére bemutatja.
Zaro6 rendelkezések

A panaszkezelési szabalyzat a Weboldalon is kozzétételre keriil és az Ugyfelek szdmdra nyitva
allé helyiségben is megtalalhato.

A panaszkezeléssel kapcsolatbanfelelés kapcsolattartd keriilt kijelolésre:



Darai Evelin
Telefonszama: 06-70-904-52-87
E-mail cime: panaszkezeles@billingo.hu

6.3. A panaszkezelési kapcsolattarté biztositja, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori
jogszabalyoknak €és a pénziigyi szervezetek belsé szabalyozd eszkozeinek, folyamatainak
megfeleléen Kkeriiljon kialakitdsra, valamint biztositja, hogy a panaszkezelés mindségi
szinvonalon, a Felhasznaldk érdekeinek védelme szem el6tt tartasaval torténjen.

6.4. Jelen Panaszkezelési Szabalyzat 2021. augusztus hé 19. napjatdl érvényes és hatalyos.



