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I. HELLOPAY ZARTKORUEN MUKODO RESZVENYTARSASAG

Roviditett név: HelloPay Zrt.

Cégjegyzékszam: 0110 048364

Nyilvantartja: Foévarosi Torvényszék Cégbirésaga
Székhelye: 1037 Budapest, Montevideo u.10.
Postacime: 1037 Budapest, Montevideo u.10.
Addészama: 25155781241

Képviseli: Varga Norbert vezérigazgato
E-mail cime: info@hellopay.hu

Honlap: http://www.hellopay.hu
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Il. BEVEZETO RESZ

1. Aszabdlyzat célja

(1) A szabdlyzat célja, hogy a Kereskeddk elégedettsége és igényeinek magasabb szinti
kiszolgdldsa érdekében szabdlyozza aHelloPay Zrt.-n (“HelloPay” vagy “Tdarsasag”) beldl
apanaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak, avitarendezésénekrendjét

és folyamatat.

(2) A szabdlyzat elésegiti, hogy a Panaszosok panaszaikat egyszerien és eredményesen
tehessék meg, és ezek kezelése az HelloPay-en belll a vonatkozé jogszabalyokkal és a
HelloPay szabdlyzataival 6sszhangban térténjen, ezzel is tadmogatva az dltaluk tett

kifogdasok gyorsabb megoldasat.

(3) Jelen szabdlyzat kizarélag az itt meghatdrozott Panaszosok panaszainak kezelésére
vonatkozé elveket és szabdlyokat tartalmazza. Azon, a HelloPay elétt panasszal é16
személyek panaszait, akik a Keresked6tdél valamely terméket vasdrolnak, vagy
szolgdltatast vesznek igénybe és az ellenértéket a POS bankkartyaelfogadasi
szolgdltatason keresztil Kartydaval vagy a HelloPay szolgaltatdason keresztil egyenlitik ki
(a tovdbbiakban: Fizetd felek), a HelloPay az illetékes félhez, igy kiléndsen a

Keresked6éhoz iranyitja vissza, ha a panasz a Kereskedé eljarasara vonatkozik.

I.2. Alapelvek

(4) Panaszkezelés f6 alapkdvetelményei: a Panaszosok panaszainak hatékony, gyors,
teljes kéri kivizsgalasa, érdemi, szakszerU rendezése és a panaszaikra adott pontos,

kozérthetd, egyértelmi, a mindenkorijogszabadlyi el6irdsoknak megfeleld valasz.

(5) A HelloPay a panaszkezelési tevékenysége sordn a transzparencia elvét alkalmazza
annak érdekében, hogy a Panaszosok igényeiket érvényesithessék, valamint a
jogorvoslati lehetéségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan a HelloPay a panaszkezelési
eljarast megel6zéen és az eljaras egésze alatt fokozottan biztositja a kézérthetéséget,

az atlathatoésagot, valamint a kiszamithatésagot.
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I.3. Fogalmi meghatarozasok

(6) HelloPay szolgaltatds: A Kereskeds/Ugyfél szamdra, az HelloPay vonatkozé

Altaldanos  Szerzédési  feltéteiben  (https://hellopay.hu/aszf/) meghatdzotott

szolgdltatasainka kére.

(7) Panasz: minden olyan széban vagy irasban eldterjesztett kifogds, amelyben a
Panaszos elégedetlenségét fejezi ki az igénybevett HelloPay szolgaltassal, és a HelloPay
szolgdltatassal foglalkozé munkatarsai tevékenységével kapcsolatban. Panasznak
mindsil tovabbd amennyiben a Panaszos a HelloPay szolgdltatassal kapcsolatos
szerz6déskotést megel6z6, a szerzédés megkotésével, a szerzédés HelloPay altali
teljesitésével, a szerzé6déses jogviszony megszinésével, illetve azt kévetden a szerzédést

érintd jogvitarendezésével 6sszefiggd tevékenységét vagy mulasztasat kifogdsolja.

(8) Nem minésil panasznak, ha a Panaszos Kereskedd/Ugyfél meglévéd szerzédésével
kapcsolatban kérelmet fogalmaz meg, vagy egyébként barmely Panaszos dltaldnos
tajékoztatast, informaciot, véleményt vagy dllasfoglalast igényel vagy kifogdast nem
tartalmazoé észrevételt tesz. Nem mindésil panasznak tovabba a kartyatranzakcidkkal

kapcsolatos kereskedéi reklamacio.

(9) Panaszos: azon Kereskedd vagy Ugyfél, amely Panaszt terjeszt el6, valamint valamint
azon Fizetd felek, akik a Kereskedétél valamely terméket vagy szolgaltatast vasarolnak,
illetve vesznek igénybe és amelynek az ellenértékét a SimplePay szolgadltatas Utjan fizetik
ki.

(10) Kereskedd /Ugyfél: természetes személy, beleértve az egyéni vallalkozét is, jogi
személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, akinek a HelloPay
Kartyaelfogadds vagy SimplePay szolgadltatast nydujt, illetve aki ilyen szolgaltatas

nyuUjtasat kéri az HelloPaytol.

(1) Meghatalmazott: a Panaszos meghatalmazott Utjan is eljarhat. Meghatalmazott

lehet barmely 18. életévét betdltott természetes vagy ajogi személy.

(12) Ogyfélszolgalat: A HelloPay Ugyfélszolgdlati feladatait ellaté munkatdrsai
(tovabbiakban Ugyfélszolgdlat), akik a szakterileteiket érintéen, (jellemzéen
értékesitési, Uzemeltetési, és pénzigyi szakterileteken) szakmai segitséget nysjtanak,
illetve tandacsokat adnak az Ggyfeleknek, vagy felhasznaléknak, akiknek problémaja van

a HelloPay dltal nyujtott szolgdltatasokkal kapcsolatban.
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(13) GDPR: AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS (EU) 2016/679 RENDELETE (2016. aprilis
27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad daramldsarél, valamint a 95/46/EK rendelet

hatdlyon kivil helyezésérél (altaldnos adatvédelmirendelet).

(14) Infotv.: 2011. évi CXIl. térvény az informdaciés &nrendelkezési jogrél és az

informaciészabadsagrol.
ll. PANASZKEZELES MENETE

1. Apanaszbejelentése, régzitése
(15) A Panaszosok dltaligénybe vehetd panasz-bejelentési médok:
a) Szébelipanasz:
- személyesen
- telefonon
b) irdsbelipanasz:
- személyesenvagy mas daltal atadottirat utjan
- postaiuton

- elektronikus levélben

.2, Bejelentés szébelipanasz esetén
(16) A Panaszosok a panaszokat az alabbi médon nyujthatjak be:
a) személyesen:

A HelloPay székhelyén munkanapokon nyitvatartasi idében: 10:00-16:00 éra

kozott.
b) telefonon:

Az Ugyfélszolgdlat technikai hibabejelents telefonszama: +361 7003870

Hivasfogadasiidé: hétfé-vasarnap 10-16 éra
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l.2.2. Bejelentésirasbelipanasz esetén

a) személyesen vagy mds dltal datadott irat utjan a HelloPay székhelyén:

1037 Budapest, Montevideo u.10., munkanapokon 10:00 - 16:00 éra kézo6tt;

b) postai Uton az HelloPaynak cimezve az alabbi cimre:
1037 Budapest Montevideo u.10.

c) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim: panasz@hellopay.hu).

(17) A Panaszos a panasz Ugyintézése sordn meghatalmazott Utjdn is eljarhat. A

meghatalmazdashoz a mintanyomtatvanyt az 1. szamu melléklet tartalmazza.

(18) A HelloPay lehetévé teszi, hogy a Panaszosok az irdsbeli panasz benyujtdsahoz

alkalmazhassdk a Magyar Nemzeti Bank (MNB) honlapjan kdzzétett panaszkezelési

formanyomtatvdanyt, mely a HelloPay székhelyén, valamint jelen szabdlyzat 2. szamu

mellékletében is megtalalhaté.

(19) Ha a Panaszos az irdsbeli panaszat nem a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban
meghatdrozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egységnek kildi meg, vagy ha a
Panaszos az irdbeli panaszt a HelloPay székhelyén nem a panaszkezelésre kijel6lt
Ugyintézének adja at, a HelloPay a beérkezést kdvetéen haladéktalanul tovdbbitja a

panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egységének.

(20) Az elektronikus elérhetéségek barmelyikének meghibdsoddsa esetén a panaszokata

Panaszosok a fentebb felsorolt médokon nyujthatjak be.

(21) A panasz jellegétdl és tartalmatdél figg, hogy a kivizsgaldshoz az aldbbiakban

felsoroltak k6zil mely adatok tovabbi megaddasa kérheté a Panaszostol:

a./ Panaszos neve

b./ Panaszos adészdma/szerzédésszama

c./ Panaszos székhelye/levelezési cime

d./ Panaszos telefonszama

e./ Panaszos e-mail cime (ha elektronikus levélben var valaszt)
f./ Ertesités médja

g./ Panasz eldterjesztésének helye, ideje, médja

h./ Panaszban érintett termék(ek), szolgaltatasok

HELLOPAY ZRT. PANASZKEZELESI SZABALYZATA
7/21



hellopay

i./ Panasz targyatképezd esemény vagy tény részletes leirasa, oka

j./ Panaszosigénye

k./ Panasz aldtdmasztdsdhoz szikséges, a Panaszos birtokdban évé
dokumentumok (mdsolata, illetve indokolt esetben eredeti példany)

I./ Meghatalmazott utjan eljaré Panaszos esetében érvényes
meghatalmazds (eredeti példany)

m./ Panasz kivizsgdaldsahoz, megvdalaszoldsdhoz szikséges egyéb adat

11.2.2.1.2. AHelloPay apanaszt benyujté Panaszos adatait a személyes adatok védelmére

vonatkozd eldirasoknak megfeleléen kezeli. A HelloPay a panaszt benyujté

adatainak kezelésével kapcsolatos jogaira vonatkozéan - ideértve a
jogorvoslati lehetéséget is - a HelloPay Zrt. Altaldnos Szerzédési Feltételeiben
és az ,Adatkezelési Tajékoztatd”-ban nyujt részletesinformaciét a GDPR-ral és

azInfotv.-nyel 6sszhangban. (https:/ /hellopay.hu /)

3. Apanaszbefogaddsa, kivizsgalasa

(22) Az Ugyintézék a hozzdjuk érkezd panaszt teljeskdrien kivizsgdljadk, mérlegelik és

térekednek azt hatékonyan és gyorsan kezelni. A panaszkezelési eljaras sordan a

Kereskedbk szerzédésbél eredd jogaira és kdtelezettségeire vonatkozéan ajohiszemiség
és tisztesség, valamint az adott helyzetben daltaldban elvarhaté magatartas
kovetelményének jogszabdlyban régzitett dltalanos kereteit szem elétt tartva jarnak el.
Az Ugyintézék az egyUttmikodés és tajékoztatds sordan az olyan kereskedéi magatartast
veszik alapul, aki észszeriUen tdjékozottan, az adott helyzetben dltaldaban elvarhaté

figyelmességgel és kériltekintéssel jar el.
1.2.1. Személyesen tett szébeli panasz

(23) A személyesen tett szébeli panaszt, amennyiben lehetséges az Ugyintézé azonnal

megvizsgdlja, és szukség szerint orvosolja.

(24) Amennyiben a panasz azonnal nem rendezhetd, vagy a Panaszos nem ért egyet a
részére adott szébeli tajékoztatdssal, a panaszt, valamint a HelloPay dllaspontjat irdsos

Jjegyzbkdnyvbekell foglalni. Ezekben az esetekben az lgyintézé ajegyzékdnyvet a panasz
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kezel6 rendszerben rogziti, azt két példanyban kinyomtatja, és a Panaszosnak1példanyt
atad.

(25) Ajegyzékényv legaldbb az aldbbiakat tarta/imazza:
a/ aPanaszos neve
b/ aPanaszos székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime
c/ apanaszelbterjesztésének helye, ideje, médja
d/ apanasszal érintett szolgdaltaté neve és cime
e/ a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkUldnitetten térténd
régzitésével, annak érdekében, hogy a Panaszos panaszaban foglalt
valamennyi kifogds teljeskdrien kivizsgalasra keriljon
f/ (amennyibenrelevans) a panasszal érintett szerzédés szama
g/ a Panaszos dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke
h/ ajegyzdkényv felvételének helye, ideje
i/ személyesen kézdlt szébeli panasz esetén ajegyzdkdnyvet felvevd személy és a
Panaszos alairasa.
(26) Ha a Panaszos a jegyzékényv tartalmdval egyetért, egy - a Panaszos altal aldirt -
példanyt az igyintézoé részére visszaad.

(27) Amennyiben a Panaszos nem ért egyet a jegyzékényvben foglaltakkal, lehetdsége
van a panasz tartalmdnak moédositdsat kezdeményezni. Teljes egyetértés esetén és
aldirast kévetéen megtorténik a panaszbejelentés elektronikus nyilvantartasba vétele,

amely sordn a panasz egyedi azonositészamot kap.

1.3.1.1.2.
1.2.2. Telefonos panasz

(28) A technikai hibdkkal kapcsolatos telefonon kdz6lt panasz esetén az Ugyfélszolgdlati

az inditott hivas sikeres felépUlésének idépontjatol a HelloPay ugy jar el, ahogy az az

adott helyzetben dltaldban elvarhaté, igy biztositva a hivasfogadast és Ggyintézést.

HELLOPAY ZRT. PANASZKEZELESI SZABALYZATA
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(29) A tecnikai hibabejelentések, panaszok telefonos Ugyfélszolgdalattal folytatott,
valamint a panasz kezelését végz6é Ugyintézdék daltal kezdeményezett beszélgetések

hanganyaga régzitésre keril.

(30) Atelefononbejelentett technikai hibabél fakadé panaszt, amennyiben lehetséges, a

telefonos Ugyfélszolgdlat Ugyintézdje azonna/megvizsgdlja, és szikség szerint orvosolja.

(31) Ha a Panaszos a technikai hibaval kapcsolatos panasz telefonon térténd kezelésével
nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgdalasa nem lehetséges, a panaszrdl, valamint a
HelloPay azzal kapcsolatos dllaspontjarél a telefonos Ugyfélszolgdlat Ugyintézéje
Jjegyzékényvet készit, valamint telefonon k&6zdlt panasz esetén megadja a panasz
azonositdsara szolgdalé adatokat és tajékoztatja a panaszost a panaszt a tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetdéségérdl. Amennyiben a jegyzékényv tartalmat
visszaolvasds utdn a Panaszos jovdhagyja, a telefonos Ugyfélszolgdlat Ugyintézéje a
panaszkezelb rendszerben régziti azt. A jegyzé6kényv mdsolati példanyat a panaszra

adott vdalasszal egyitt a Panaszosnak megkdl/d.

(32) A telefonhivasoknal az Ugyintézd nevének és a hivas pontos idejének a megaddasaval
a HelloPay biztositja a Panaszos kérésére a régzitett hivas visszahallgatdsat, tovabba a
jogszabdlyban régzitett hataridén belil, téritésmentesen rendelkezésre bocsdtia -
kérésének megfeleléen - a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyzékényvet, vagy a

hangfelvétel masolatat.

(33) Amennyiben a Panaszos nem jeldli meg, hogy a hangfelvételrdl készitett
jegyzékonyvet vagy a hangfelvétel masolatat kéri, a HelloPay a hangfelvétel masolatat

tartalmazé hanghordozét 30 napon belil bocsatja a Panaszos rendelkezésére.

(34) A Panaszos és a HelloPay pozicidja kdzdtti egyensily megérzése érdekében a
telefonbeszélgetést folytatd Panaszos szamdra is biztositott, hogy régzitse a
beszélgetést. A Panaszos ezen tevékenysége kizardélag azon cél elérése érdekében
torténhet, mely miatt a HelloPay is régziti a beszélgetést. A Panaszos a hangrégzitésrél a

telefonbeszélgetés megkezdésekor kdteles tajékoztatni az HelloPayt.

(35) A Panaszos sem az HelloPayt, sem a Panaszos dltal régzitett hanganyagot nem
hozhatja nyilvanossdgra, azt kizarélag az HelloPaylal folytatott esetleges jogvita soran
haszndlhatja fel. Vita esetén a HelloPay minden esetben a HelloPay dltal régzitett

hanganyagot veszi figyelembe.

(36) A panaszt tartalmazé hanganyagokat a HelloPay 5 évig érzi meg, ide nem értve a

visszahivdasroél készilt hangfelvételt, amelyet1évig 6riz meg.
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1.2.3. Elektronikus levélben tett panasz

(37) Amennyiben a panasz elektronikus levél formdjaban érkezik, szUkséges a Panaszos

azonositdsa. Az azonosité adatokat (természetes személy esetén név, sziletési hely és
id6, lakcim; jogi személy esetén jogi személy neve, nyilvantartasba vételi szdma és
adészdma és a képviseletében telefondlé személy neve, pozicidja, anyja neve, sziletési
ideje), valamint a panasz targydhoz kapcsolédé adatot (pl. szerzédésben rdgzitett
azonosité vagy szerzddési feltételek kérilirdsa) megadé Panaszost tekinti a HelloPay
azonositottnak. A sikeres azonositdst kovetéen a HelloPay a Panaszost egy elektronikus

vdlaszizenetben értesitiarrdl, hogy panaszat nyilvantartasba vette.

(38) Azonositdsra alkalmas adatok hidnydban a Panaszos részére kizardlag d/taldnos
tdjékoztatds adhato. Az Ugyintézdé azonositas hianydaban a Kereskeddének a Kereskedd
szamldival és szerzédéseivel, azok meglétével kapcsolatban, illetve a Panaszosnak

konkrét megbizasokra és tranzakcidkra vonatkozéan adatot nem szolgaltat ki.

(39) A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kiildn dij nem keril felszamitasra.

4. A panaszokhoz szikséges tovabbi adatok bekérése a Panaszostél

(40) Amennyiben a panasz nem tartalmaz elegendd informdciét annak érdemi
kivizsgalasahoz, aHelloPay telefonon, illetve irdsban megkereshetiabejelentét a hianyzo

adatok, a panasz jogossagat alatadmaszté dokumentumok poétidsa érdekében. Ezek

hianydban a panasz elutasitasra kerilhet.

(41) Technikai hibara vonatkozé telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga
régziteésre kerdl, amelynek tényérél a hivas elején az Ggyintézé tajékoztatja a Panaszost.
Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel az Ggyintézé a
hivas elején elvégziaPanaszos azonositdsat, melynek soran anyilvantarté rendszerekben
szereplé azonosité adatokra vonatkozé kérdéseket tesz fel. Az Kereskedék adatainak
védelme érdekében kizardlag a sikeres Ugyfélazonositast kévetden tesz fel az tgyintézé

a benyujtott panasszal kapcsolatos adatokra vonatkozéan kérdéseket.

lIL5. A panasznyilvantartasa

(42) A HelloPay a panaszokrél elektronikus nyilvantartdst vezet, amely tartalmazza:

a/ aPanaszos nevét,
b/ aPanaszos addszamat/szerzédésszamat,

¢/ aPanaszoslevelezésicimét,illetve székhelyét,
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d/
e/
f/
a/

h/

i/

k/

m/

n/

o/

p/

a/

lL.é6.

hellopay

aPanaszos telefonszamat,

a Panaszos email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),
az értesités modjat,

a panasz tipusat,

a panasszal érintett termék(ek)et, szolgaltatas(okalt,

a panasz bejelentésének idépontjat és médjat,

a panasz bejelentésének okat,

aPanaszosigényét,

a panasz rovid leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

a bemutatott dokumentumok jegyzékeét,

a panasz benyujtasanak idépontjat, amely megegyezik az elektronikus
nyilvantartasba vétel (jegyzékényv felvételének) idépontjaval,

a panasz kivizsgalasaval foglalkozé, végrehajtasért felelés igyintézé nevét,

a kivizsgdalashoz, illetve rendezéshez szUkséges intézkedéseket, elutasitas esetén

annakindokat,

azintézkedések teljesitésének hatdridejét, valamint

a panasz megvalaszoldsanak idépontjat, amely megegyezik a valaszlevél postara

addasdanak datumaval

A panasz kezelésmegfeleldségének biztositasa

(43) A HelloPay nem nyuUjt pénzintézeti szolgdltatdst, azonban a panasz kezelését az

egyes fizetési szolgdltatokrdl szo16 2013. évi CCXXXV. térvényben (Fsztv.), a befektetési

vdllalkozdsok, a pénzforgalmiintézmények, az elektronikuspénz-kibocsato intézmeények,

az vtalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a figgetlen pénzigyi szolgdltatas

kozvetiték panaszkezelésének eljardsdval, valamint panaszkezelési szabdlyzataval

kapcsolatos részletes szabdlyokrdl sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben és az egyes

pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formdjara és modjara vonatkozo részletes

szabdlyokrdl sz616 66,/2021. (XIl. 20.) MNB rendeletben és a Magyar Nemzeti Bank 16/2021.

(X1.25.) szamu ajdnldsa a pénzigyi szervezetek panaszkezelésérdl foglaltaknak

megfeleléen végzi.
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(44) Az egységes, hatékony és magas szinvonall Ugyfélkiszolgdlas érdekében a

panaszbejelentések kezelése az Ugyfélszolgdlaton vagy a szakterileteken

(45) térténik, ahol az adott szakteriletre specializalédott szakérték valaszoljak meg a

Panaszosok megkereséseit. A panaszkezelés magyar nyelven térténik, kivéve, ha a

HelloPay és a Panaszos eltéré nyelvben dllapodik meg.

(46) A HelloPay a panasz kivizsgalasanak eredményérdl szolé tdjékoztatdst pontos,
koézérthetd és egyértelmi indokldssal Iatja el, mely - szikség szerint - tartalmazza a

vonatkozo szerzédési feltétel és szabdlyzat pontos szévegét.

(47) A panaszra kildétt vdlaszlevélben feltintetésre keril a panaszt kezeld, illetékes
szakért6 Ggyintézék neve, valamint a HelloPay irdsbeli és telefonos elérhetéségei, melyek

a Panaszosok rendelkezésére dlinak.

(48) Amennyiben a Panaszos panasza tdbb szolgdltatast, illetve teriletet érint, a
HelloPay a szikséges informaciok birtokaban térekszik arra, hogy egy egységes levélben

adjon vdlaszt a bejelenté minden panaszdara és minden dltala feltett kérdésre.

(49) A HelloPay a panaszokat a rendelkezésére bocsdtott és &sszes dltala ismert

korulményeket figyelembe véve tekinti at.

(50) Ha ugyanazon Panaszos a kordbban eldterjesztett, a HelloPay dltal elutasitott
panaszdval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt elé és a HelloPay a kordabbi
dllaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a térvényi hataridén beltl a kordbbi
vdlaszlevelére torténd hivatkozdassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyuijtandé

tajékoztatas megaddasavalis teljesitheti.

(51) A panasz kivizsgdldsa érdekében esetenként a panaszt kezeld dgyintézé felveszi a
kapcsolatot az érintett szakterilettel, illetve a HelloPay szolgdltatdst érintd, fizetd fél
Panaszos dltal benyujtott panasz esetén a Kereskeddvel. APanaszos - a panasz jellegétdl
és Osszetettségétdl figgden - az dltala benyujtott panasz atvételétdl szamitott
vonatkozé térvényi hatdridén belil kap vdlaszt vagy az Ugyfélszolgdalattél vagy a

szakterUlettol.

(52) AHelloPay azirasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dllaspontjat a
HelloPay szolgaltatas bankkartyaelfogadassal 6sszefiggd irdsbeli panasz esetén 75
munkanapon belil megkildi a Panaszosnak. Ha a bankkartyaelfogadassal 6sszefiggd
panasz valamennyi eleme az HelloPayon kivul allé okbdl 75 munkanapon belil nem

vdlaszolhato meg, a HelloPay ideiglenes vdlaszt kild a Panaszosnak, amely az érdemi

vdlasz késedelmének okait, valamint a végsé valasz hatdridejét is tartalmazza. A végsd
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vdlasz megkildésének hatdrideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kézlését
kovetd 35. munkanap. Egyéb HelloPay szolgdltatds esetén az irdsbeli panaszt a HelloPay

30 napon beldl érdemben megvdlaszolja, a panasz elutasitdsa esetén azt megindokolja.

(53) APanaszos panaszdnak elutasitdsa esetén aHelloPay tdjékoztatja aPanaszost, hogy

a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabba
szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az Jilletékes

polgaribirésdghozfordulhat.

(54) A HelloPay a panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dlldspontjat tartalmazé

vdlaszt - aPanaszos eltéré rendelkezésének hidnyaban - elektronikus utonkildi meg.
A HelloPay avdlaszt a panasz el6terjesztésére igénybe vettel megegyezé elektronikus

csatorndn kildi meg a Panaszosnak.

(55) A HelloPay vdlaszdt oly médon kildi meg a Panaszos részére, amely alkalmas annak
megdllapitdasdra, hogy a HelloPay a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kildemény elkildésének tényét és
idépontjat is. A valasz elektronikus Uton torténé megkildése esetén ennek teljesilése
olyan zdart, automatikus és utdlagos modositds elleni védelemmel elldtott naplézd
rendszer alkalmazdasdaval biztosithatd, amely a panaszra adott vdlaszra vonatkozéan
régziti az elektronikus levél megkildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmdanak

elektronikus lenyomatat.
(56) AHelloPay a panaszt és az arra adott vdlaszt5 évig érzi meg.

(57) A HelloPay a panaszkivizsgalds folyamatdra vonatkozéan Ugyfél-elégedettségi

felmérést végezhet.

ll.7. Adatkezeléssel kapcsolatos rendelkezések

A HelloPay Adatkezeléként tdjékoztatja a panaszbejelentét, mint az adatkezelés

érintettjét arrdl a tényrél, hogy a panaszkezelési tevékenységet a HelloPay adatkezelési
tajékotatoja alapjan a HelloPay végzi A HelloPay a panaszkezeléshez kapcsolédéan
személyes adatot kezelnek (akdr panaszosként, akar a Panaszos daltal meghatalmazott
természetes személyként tett panaszbejelentést), és azokat semmilyen formdaban nem
jogosult harmadik személyek részére atadni, vagy barmilyen formaban hozzaférhetéve
tenni. Kivételt képeznek ez aldél az adatkezelésre vonatkozé dltalanos adatvédelmi
rendelet (tovdbbiakban: GDPR) kételezd rendelkezése alapjdan térténd adatatadasok (pl.
hatésdgimegkeresések teljesitése), aszerzédés teljesitésének kdrébe esetlegesenbevont

kozés Adatkezeldk és Adatfeldolgozék, valamint a GDPR szerinti Szolgdaltatok részére
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torténd adatatadds az adatkezelésitajékoztatékban meghatdarozott kérben, amelyrél a

HelloPay a www.hellopay.hu honlapon - az adatkezelési tdjékoztatdk részeként -

mindenkor tajékoztatast ad.

l.8. Jogorvoslatilehetdségek

(58) AHelloPay a panaszkezelés sordan kdteles Ugy eljarni, hogy a kériimények altal adott

lehetéségekhez mérten elkerdlje ajogvita kialakulasat.

(59) Amennyiben a Panaszos a panaszra kapott vdlasszal nem ért egyet, esetleg Uj
informdacioval vagy dokumentdacioval rendelkezik, kérheti az HelloPaytdl az 1. pontban

megjelolt elérhetéségek valamelyikén a panasz felGlvizsgdlatat. Ebben az esetben tgye

egy magasabb déntéshozdi szintre kerdl.

(60) A Panaszos az dltala tett panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdaldsara eldirt
térvényi vdlaszaddsi hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzé6dés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabbd a szerzédésszegéssel és

annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

IV. EGYEB RENDELKEZESEK

IV.1. Aszabdlyzat elérhetésége

(61) Jelen panaszkezelési szabdlyzatot a HelloPay a honlapjan (www.hellopay.hu) kdzzé

teszi.

IV.2. Hatdlybalépés

(62) Jelen szabdlyzat 2025.04.18. napjatél hatdlyos.

V. MELLEKLETEK

1. sz.melléklet: Meghatalmazdas minta
2. sz.melléklet: Panasz Formanyomtatvany
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1.sz. melléklet

MEGHATALMAZAS

HelloPay szolgdltatassal kapcsolatos panaszigyben teljes jogkdri eljarasra a nevemben

Alulirott

SziUletési név

SziUletés helye

SziUletésiideje

Anyja neve

Azonosité okmany tipusa/szama

Adoazonosité jele

Lakcime

meghatalmazom,

Meghatalmazott neve

Meghatalmazott sziletési neve

SziUletési helye

SziUletésiideje

Anyja neve

Azonosité okmany tipusa/szama

Adoazonosité jele

Lakcime

Meghatalmazott igyvéd esetén
(0gyvédiigazolvany szamal:
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hogy helyettem és nevemben a HelloPay szolgaltatassal kapcsolatos panaszigyemben eljarjon,
teljes jogkérrel/ az Ugyvédi tdrvényben meghatdrozott teljes jogkdrrel képviseljen.

Jelen meghatalmazds visszavondsig érvényes

Keltiuuiioiieiieiiiieieieeeieieeeveie e [NEIYSEG) e (D Gtum)

*
Meghatalmazé Meghatalmazott
(Kereskedd/Ugyfél)
El6ttUnk, mint tanuk* el6tt:

Tanul.:

VL= Y
ANANAO IAKCIM: et

Aldiras:

Tanu 2.:

VL= XY
ANANAO IAKCIM: et

Aldiras:

*ha a meghatalmazott igyvéd, nem szikséges a tanik részt kitdlteni

A nyomtatvany kizarélag panaszbeadvdanyok esetében hasznalhaté. A HelloPay Zrt. az adott
Ugylet jellegzetességeinél fogva és az Ugyfelek jogainak és térvényes érdekeinek védelme
miatt tovabbi tartalmi elemek meghatalmazasban valé szerepeltetésétis eléirhatja.
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2.sz. melléklet
A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.) BENYUJTANDO
PANASZ PENZUGY!| SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénzigyi szervezet

Név:

Felek adatai

Név:

Szerzdédésszam/igyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszdam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szdmla, szerzédés, képviseld

meghatalmazasa)
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Panasziigyintézés helye (pl. fidktelep, kézpont, székhely, kbzvetitd):*

*személyesen tett panasz esetén

I Panaszos panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

[A pénzigyl szervezetnek megkilddtt panaszt célszeri tértivevényes és ajdnlott
kildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét
kdévetéen 30 nap, pénzforgalmi szolgdltatassal 6sszefiiggd irasbeli panasz esetén 15
munkanap dall rendelkezésére, hogy az Ugyet érdemben megvizsgadlja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal elldatva a Panaszosnak irasban
megkildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiggdé panasz valamennyi eleme a
szolgaltaton kivil allé okbdl 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, a szolgdltaté
ideiglenes valaszt kild a Panaszosnak, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint
a végso vdlasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsd valasz megkildésének
hatdarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kdzlését kévetd 35. munkanap.]

Panaszolt szolgdltatdastipus (pl. lakdashitel, KGFB):
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Panasz oka:

Nem nyuUjtottak szolgaltatast

Nem a megfelelé6 szolgaltatast

nyUjtottak

Késedelmesen nyujtottak a

szolgaltatast

A szolgdltatast nem megfeleléen

nyuUjtottak
A szolgdltatast megszintették
Karakeletkezett

Nem volt megelégedve az Ggyintézés
koérilmeényeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak
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Hianyosan tdjékoztattak

Dij/kéltség/kamat
nem ért egyet

valtoztatasaval

Jarulékos kdltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzédéses feltételekkel nem
értegyet

Kartérités 6sszegével nem ért egyet
A kartéritést visszautasitottak

Nem megfeleld kartéritést nyuvjtottak
Szerzédés felmonddsa

Egyéb panaszavan



Egyéb tipusU panasz megnevezése:

1l A panaszrészletes leirasa:

[Kérjuk egyes kifogasainak elkildnitetten térténd rdgzitését annak érdekében, hogy a

panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriljén.]

Kelt:

Aldiras:
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