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1. A SZABALYOZAS CELJA

Jelen dokumentum célja, hogy szabalyozza és keretbe foglalja a BinX Business Integrated NetworX Zartkorlen
MUkodd Részvénytarsasag (roviden: BinX Zrt,; tovabbiakban: Szolgaltatd) szamara a panaszkezelési folyamat
altalanos szabalyait.

Az Ugyfél a Szolgaltatonal szerzédéskotést megeldzd, vagy a szerzédés megkdtésével vagy a szerzédés fennallasa
alatti, a Szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz8dés megsziinésével, illetve azt kdvetden, a

szerz8déssel 6sszefluggd tevékenységet vagy mulasztast érintd kifogast (a tovabbiakban: panasz) a Szolgaltatonal
terjesztheti eld.

2. ALKALMAZASI TERULET MEGHATAROZASA (SZEMELYI ES TARGYI HATALY)

2.1 A SZABALYOZAS SZEMELYI HATALYA

Jelen szabalyozas kiterjed a Tarsasdg minden munkavallaléjara, aki Ugyfélkapcsolatot |étesit. A Tarsasagnal a
szabalyzat megismertetésérdl, a munkavallaldokkal, az 8ket felugyeld igazgatodsag, féosztalyvezetd gondoskodik.

2.2 A SZABALYOZAS TARGYI HATALYA

Részletezi és egységes keretbe foglalja a panaszok bejelentésének, Kkivizsgalasanak, nyilvantartasanak és
megvalaszolasanak maodjat, mely elésegiti az Ugyfelek magasabb szintl kiszolgalasat. Jelen szabdlyzat nem terjed
ki a panasznak nem mind&suld bejelentések kezelésére.

3. KAPCSOLODO JOGSZABALYOK, AJANLASOK, SZABALYZATOK

Szabalyzat kialakitasa soran figyelembe vett szabalyozoi eszk6zok és belsd szabalyzatok:
e 2013. évi CCXXXV. térvény az egyes fizetési szolgaltatokrol 70. §

e 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a befektetési villalkozdsok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-
kibocsatd intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzugyi intézmények és a fuggetlen pénzugyi szolgaltatas
kdzvetiték panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokral

e 2013, évi CCXXXVII. torveny [ Hpt.] 288.8.

e A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamU ajanlasa a pénzUgyi szervezetek panaszkezelésérd|

e Belsé adatvédelmi szabalyzat

4. FOGALMI MEGHATAROZASOK / ROVIDITESEK

Jelen szabalyzatban az alabbi fogalmak a kovetkezd jelentéstartalommal birnak:

¢ 30/15 munkanapos térvényi valaszadasi hataridé: Valaszadasi hataridd roviditése. A Szolgéltaté az irdsbeli
panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 munkanapon, pénzforgalmi
szolgaltatasaval 6sszefluggd irasbeli panasz esetén 15 munkanapon bellul megkuldi az Ugyfélnek.

e Munkanap: A Szolgaltatd panaszkivizsgalasok esetében munkanapnak tekint minden olyan naptari napot,
amelyen elektronikus pénzkibocsatas, visszavaltas vagy elektronikus pénz tranzakcio végrehajtasa torténik, tehat
minden naptari nap. Ez aldl kivételt képeznek a Szolgaltato altal elére kihirdetett banki szinnapok.

o Ugyfél: az a cégjegyzékbe bejegyzett vallalkozas vagy az egyéni vallalkozéi nyilvantartdsban szerepld egyéni
vallalkozo, akivel a Szolgaltatd a szolgaltatas nyujtasra szerzddést kot, illetve aki a Szolgaltatéval a
szerzédéskotésre iranyulo regisztracios folyamatot megkezdte.

¢ BinX Mobilalkalmazas/Webes fellilet: A Szolgdltatd altal nyujtott pénzigyi szolgéltatasok igénybevételéhez
szUkséges mobil/web kliens, melyen keresztUl az ugyfél egyértelmdien hitelesithetd. Olyan online informacios
fellletet biztosit, amelyen keresztll az Ugyfél megtekintheti szamlainak adatait, a szerzé6désére vonatkozéan
keletkezett dokumentumokat, bejelenthet szerzédésmodositasi igényeket, illetve online ugyintézést tud
kezdeményezni.

e Egyéb elfogadott csatorna: ha a hiteles csatornara torténd atterelés nem lehetséges, akkor a Szolgaltatd
elfogadja a Szolgéltaténal a BinX Mobil/Web kliensen keresztul regisztralt e-mail cimrél érkezé megkereséseket,
panaszbejelentési csatornanak. A szolgaltatdé a nem regisztralt uUgyfelek, illetve a megszint szerzédéssel
rendelkezd ugyfelek részére a weblapon mukddtetett panasztételi formot tartja fenn, mint panaszbejelentési
csatorna.
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Hiteles bejelentés: Hiteles csatornan bejelentett, illetve egyéb elfogadott csatornan, elektronikusan alairt vagy
AVDH-val hitelesitett csatolt dokumentumban.
Hiteles csatorna: E szabalyzat tekintetében hiteles csatorna a Szolgéltatd altal kiadott BinX Mobil alkalmazas,
illetve BinX webes feltletén elérhetd online chat, hang/vided hivas és a validalt e-mail cim.
Hiteles csatorndara torténd atterelés: Postai Uton érkezd levélben, illetve a Szolgéltatd altal nem ismert e-mail
cimrél érkezett levélben 1évé azonosité adatok alapjan felveszi a kapcsolatot a Szolgéltaté az Ugyféllel valamely
hiteles csatornan. Amennyiben az atterelés nem megoldhatd, Ugy a Szolgaltatd a benyudjtassal megegyezd
csatornan, altalanos jellegl informaciot szolgaltat valaszlevelében.
Meghatalmazott: Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. A meghatalmazast kézokiratba vagy teljes
bizonyitd erejd maganokiratba kell foglalni. Az Ugyféltamogatasi osztaly munkatarsainak kdtelezd a beérkezett
meghatalmazast ellendrizni az ugyviteli rendszerben. Kétség esetén minden esetben a Compliance osztaly
bevonasa és allasfoglalasa szukséges a meghatalmazas elfogadasaval kapcsolatban.
Méltanyossagi kérelem: Az Ugyfél egyéni korllményeire, megvaltozott élethelyzetére alapitott olyan igény,
amelyet a szolgaltatas szerzédéses feltételei nem alapoznak meg.
Online Ugyintézés, BinX mobil/web kliensen keresztiil:
oSzbveges chat: Az Ugyfél és a Szolgaltatd elsé szamu kommunikacios csatornaja, melyen keresztul a
Szolgaltaté fel tudja venni a kapcsolatot az Ugyféllel/felhasznaléval és forditva is.
o Hanghivasos ugyintézés: Online chaten eldre leegyeztetett idépontban keresi fel a Szolgaltato az ugyfelet a
BinX Mobil/Web kliensen keresztUli hanghivassal.
o Videdhivasos Ugyintézés: Online chaten vagy a BinX mobil/web kliensen keresztll egy elére leegyeztetett
idépontban keresi fel a Szolgaltaté az tgyfelet a BinX Mobil/Web kliensen keresztUli videdhivassal.
Panasz: a Szolgaltatod tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével kapcsolatban felmerulé minden olyan egyedi
reklamacio, bejelentés, amelyben az Ugyfél a Szolgaltaté eljarasat vagy a szerzédéskezelését kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényt fogalmaz meg, fuggetlenul attdl, hogy kifogasa utdbb jogosnak
bizonyul-e vagy sem.
Szerz8déskdtést megeldzd vagy a szerzédés megkdtésével vagy annak fennallasa alatti, a Szolgaltato
részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzé6dés megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzédéssel
OsszefUggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté - kifogas.
Nem tekinthet6 panasznak:
az Ugyfél egyszer( kérése, észrevétele
felvilagositas, tajékoztatas kérése valamely termékrél vagy szolgaltatasrol
valtozasbejelentés, szerzé6désmaodositasi vagy megszuntetési igénybejelentés

o O O O

méltanyossagi kérelem
o Szerz6dés modositasi ajanlat

Panaszbejelentés formanyomtatvanya: A Magyar Nemzeti Bank (tovabbiakban: MNB) 4&ltal e célra
rendszeresitett formanyomtatvany. Elérhetd az MNB, valamint a Tarsasag honlapjan elektronikus formaban. A
Tarsasag koteles az ettdl eltérd formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni. (1. sz. melléklet)
Panaszfelvételi jegyz&konyv: Jelen eljarasrend 2. szamu mellékletét képezd formanyomtatvany.
Panaszkezelésért felelés vezetd: Ugyféltdmogatasért felelés féosztalyvezets, illetve az altala kijeldlt
Ugyféltamogatasi osztalyvezetd.

Panaszkezelésért felelés munkatars: Az Ugyféltamogatasi féosztalyon belll az erre kijeldlt munkatars(ak).

Panasz kézlésének idépontja: irasbeli panaszbejelentés esetén a beérkezés napja (iktatas datuma), szébeli
panasz esetén a kdzlés napja, panaszfelvételi jegyzékonyv felvételének napja.

Panasz orvoslasa, kompenzacié: A panaszbejelentés kivizsgalasat kovetden jogosnak bizonyult kifogas esetén,
az Ugyfélnek okozott karral ardnyos, a szerzédéses kapcsolat keretein belll nyljtando ellentételezés.

Validalt e-mail cim: A Szolgaltaté altal elvart hitelesitési folyamaton atesett email cim

A SZABALYOZAS RESZLETES ISMERTETESE

5.1 PANASZRA ADOTT VALASZADASI HATARIDOK

Pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefuggd panasz (valaszadasi hataridd - kozléstdl szamitott 15 munkanap) esetén, ha
a panasz valamely eleme/teljes egészében nem vélaszolhaté meg a Szolgaltatéon kival allé okbdl 15 munkanapon
belUl a Szolgdltaté ideiglenes valaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének okait, valamint a
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végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A végso valasz megkuldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi,
mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap. (435/2016 (XI1.16) Korm. rendelet 2.§ (5a))

Egyéb panasz: valaszadasi hataridd - kozléstdl szamitott 30 munkanap.

5.2 A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

A szolgaltatd a panaszkezelés soran kildndsen a kovetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:

e neve,

e szerz&désszam, ugyfélszam, felhasznald azonositd

e lakcime, székhelye, levelezési cime,

e e-mail cime (validalt)

e telefonszdma,

e értesités modja,

e panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

e panasz leirdsa, oka,

o Ugyféligénye,

e a panasz aldtdmasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok masolata, amely a
Szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

e meghatalmazott Utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szukséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete ,a természetes
szemeélyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében tortend védelmérdl és az ilyen adatok szabad
dramlasaral.....” szold altalanos adatvédelmi rendelete (GDPR) rendelkezéseinek megfeleléen kezeli. (Lasd
Adatkezelési tajékoztatd: www.binx.hu/adatkezeles)

5.3 A PANASZBEJELENTESENEK MODJAI

A Szolgaltatd panaszként csak azon bejelentéseket tudja kivizsgalni, ahol az Ugyfél egyértelmUen beazonosithatd.
Abban az esetben, ha a bejelentd személye nem kdthetd kozvetlenul az ugyfélhez, vagy nem jogosult eljarni az
ugyfél nevében, akkor a Szolgaltatd a panaszra adott valaszat az ugyféllel fenntartott hivatalos csatornak egyikén
kozli.

Tekintettel arra, hogy a Szolgaltato f6 tevékenysége elektronikus pénz kibocsatasa, nyilvantartasa, visszavaltasa és
ehhez kapcsolddd pénzforgalmi szolgaltatasok nyujtasa elektronikus Uton, ezért a panaszok elsGsorban az alabbi
elektronikus/digitalis csatornan nyudjthatdk be, magyar nyelven (2013. évi CCXXXV. térvény 70.§ (6)):

o Szébeli panasz: Az aldbbi elektronikus csatornakon tett nyilatkozatokat a panaszkezelésre vonatkozd
kdzigazgatasi jogi eldirasok alkalmazasaban szdbeli panaszként kezeli a Szolgaltatd, mint a panasz azonnali
orvoslads lehetdségét megteremtd csatornat. Minden munkanapon 8 6ratél 20 6rdig inditanak hang/vided
hivast az Ugyféltamogatasi osztaly munkatarsai, az Ugyfelekkel elére leegyeztetett idépontban

o hanghivasos Ugyinteézes alkalmaval

o videdhivasos Ugyintézes alkalmaval

o telefonon +3613 20 20 20-as telefonszamon
o Irasbeli panasz:

= szoveges chat (elektronikus csatornakon)
= a Szolgaltato elektronikus levelezési cimére: binxreklamacio@binx.hu

= postai Uton kuldott levélben a Szolgaltaté székhelyére: 1031 Budapest, Zahony utca 7.

1 Szolgaltato altal elektronikus Ugyintézésre biztositott, interneten keresztuli
elérési lehetdségek: a Binx mobil alkalmazas és a Binx webes feltlet
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Amennyiben a panaszt benyujté személye hitelesen nem beazonosithatd, abban az esetben a Szolgaltatd a
beszélgetést attereli hiteles vagy egyéb a szolgaltato altal elfogadott csatornara.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast
kdzokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni és eljuttatni a Szolgaltatdhoz (2076. évi CXXX.
Torvény Pp. 325§ (1) a. pontja kizarasaval - sajat kezu irasrdl és alairasrol a Szolgaltatd nem tud meggy&zédni).

5.4 A PANASZBEJELENTES FOLYAMATA

A Szolgaltatd a panasz beérkezését kovetden azt nyilvantartasba veszi és panasz nyilvantartasi szammal latja el. A
panasz nyilvantartasi szamardl a Szolgaltato tajékoztatja az Ugyfelet.

Amennyiben a panaszbejelentés hianyosan érkezik be a Szolgaltatdhoz, a panasz Kkivizsgalasaért felelés
Ugyféltdmogatasi osztaly munkatarsa tajékoztatja errdl az Ugyfelet, - beérkezési hataridé megjelélésével, valamint
felhivja a panaszos figyelmét arra, hogy a panaszugy kivizsgalasanak torvényi hatarideje a hianypotlas beérkezésétd|
szamitodik.

A Szolgaltatd felhivja a panaszos figyelmét a Panaszkezelési szabalyzat elérhetdségére, amely tartalmazza a
panaszkezelés folyamatara vonatkozo informaciokat, amely elérhetd a Szolgaltaté honlapjan.

Szébeli panasz esetén a Szolgaltatd az Ugyfél bejelentését a lehetéségektdl fliggben azonnal megvizsgalja és
lehet&ség szerint orvosolja.

Ha az Ugyfél problémajat nem tudja megoldani az Ugyféltdmogatasi osztaly munkatarsa (az Ugyet hataskor és/vagy
tarsterilet bevonasa nélkil nem lehetséges megoldani vagy az Ugyfél a valasszal nem ért egyet), akkor tajékoztatja
az Ugyfelet a panasztételi lehetéségeirdl, és amennyiben azt azonnal hang/vided hivason keresztil kivanja
megtenni, akkor az Ugyféltdmogatasi osztaly munkatarsa koteles az Ugyfél panaszat jegyz&konyvben rogziteni.
Hang/vided hivasos Ugyintézésen keresztll kozdlt szébeli panasz esetén az Ugyféltdmogatdsi osztaly munkatarsa
felhivja az Ugyfél figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel készul.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel/vided felvétel visszahallgatasat/nézésének lehetéségét, tovabba -
kérésének megfeleléen — téritésmentesen 25 napon belll rendelkezésére kell bocsatani a hang/vided felvételrdl
készitett hitelesitett hang/vided felvétel masolatat vagy annak széveges leképzését.

Hang/videé hivasban koézolt panaszok hangfelvételeit/videdfelvételeit a Szolgaltatd az Adatkezelési Tajékoztatdban
szereplé mdodon és ideig megdrzi.

Panaszfelvételi jegyzékonyv egy példanyat legkésébb a panaszra adott valasszal egyutt a Szolgaltatd megkuldi az
Ugyfél részére.

irasbeli panasz esetén a Szolgaltatd lehetéséget biztosit, hogy az Ugyfél a Magyar Nemzeti Bank (tovabbiakban:
MNB) altal e célra rendszeresitett formanyomtatvanyat alkalmazhassa. A formanyomtatvany elérheté a MNB
honlapjan, illetve azt a Szolgaltaté az Ugyfelek szamara a sajat honlapjan elektronikus formaban elérhetévé teszi. Az
frasbeli panasz nem kizarélag ezen a formanyomtatvanyon is el&terjeszthetd. A Szolgaltatd az egyéb formaban
benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

MNB honlapjan a panaszkezelési formmanyomtatvany elérési Utvonala:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

Az MNB altal készitett — pénzugyi panaszokra vonatkozd — Pénzugyi Navigator fUzet elérhetdsége:
https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf

A Szolgaltaté honlapjan a panaszkezelési formanyomtatvany elérési Gtvonala: www.binx.hu/panasz

A Szolgaltaté Panaszkezelési szabalyzata: www.binx.hu/panasz

5.5 A PANASZ KIVIZSGALASANAK FOLYAMATA

A Szolgaltaté a panaszt a jogszabalyok rendelkezése szerint, a Szolgaltatd ASZF-ben foglaltaknak megfeleléen, az
Ugyfél kifogasat empatidval kezelve a leheté legrévidebb idén belil megoldja.

A panasz kivizsgalasat az Ugyféltamogatasi osztaly erre kijeldlt munkatarsai végzik.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes.

A panaszt az atvételét kdvetden a Szolgaltatd haladéktalanul nyilvantartasba veszi.

A Szolgaltato tajékoztatja az Ugyfelet a panasz nyilvantartasba vételrél és nyilvantartasi szamarol.

A panasz kivizsgalasa az &sszes vonatkozd korulmény figyelembevételével, azok mérlegelésével torténik.
A panaszban felvetett minden egyes problémat, kifogast kivizsgal a Szolgaltato.

Az Ugyféltamogatasi osztaly munkatadrsa szikség szerint konzultdl a panasszal érintett illetékes féosztaly
vezetdjével, jogi tanacsadoval és a Compliance osztallyal, valamint adatvédelmi panasz esetén az adatvédelmi
tisztviselSvel.
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Minden vonatkozo korulmény figyelembevételével megtorténik a panasz jogossaganak elbiralasa.

A panasz ugyintézésére (melybe a valaszadas is beletartozik) rendelkezésre alld hataridd 30, illetve 15 munkanap, a
panasz fajtajatdl fuggden.

Ugyfél tajékoztatasa ligyintézési hataridé hosszabbitasarsl, amennyiben sziikséges:

A Szolgaltatd ideiglenes valaszt kuld az Ugyfél részére, melyben kitér a pontos okokra, ami miatt a valaszadasi
hataridé meghosszabbitasra kerult, jogszabalyi elSirasokat betartva.

A panasz kivizsgalasanak eredményérdl a Szolgaltatd valaszlevelet készit, amelyben pontos kozérthetd és
egyértelmu leirast ad a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara.

Az indoklassal ellatott valaszlevelet a Szolgaltatd elektronikus Uton kuldi meg, amennyiben masként nem
rendelkezik a benyujto.
o az Ugyfél a Szolgaltaté altal biztositott csak az Ugyfél altal hozzaférhetd mobil/web alkalmazas elektronikus
posta ladajaba helyezi el, melyrdl értesitést kuld az Ugyfélnek

o amennyiben a panaszos mar nem Ugyfelink, de a Szolgaltatd rendelkezik az Ugyfél ltal megerésitett e-mail
cimmel, igy ezen csatornan kuldi el (e-mail csatolmanyaként titkositott levélben, melyhez a Szolgaltatd a
jelszot egy kuldn csatornan keresztil juttatja el az Ugyfélhez)

o az Ugyfél dltal megadott elérhetéségen teljesiti a Szolgaltato a valaszadasi kdtelezettségét.

A Szolgaltatd valaszat oly modon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy:
o aszolgaltatd a kuldeményt kinek a részére

o milyen értesitési cimre kuldte meg,
o kétséget kizardan igazolni tudja a kuldemeény elkuldésének tényét és idépontjat is.

Az elektronikus Uton elkuldoétt valaszlevelet zart, automatikus és utélagos modositas elleni védelemmel ellatott
naplézd rendszer alkalmazasaval biztositja, amely a panaszra adott valaszra vonatkozdan rogziti az elektronikus
levél megkuldésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

Panasz uUgyek lezarasa, archivalasa: A panaszt és az arra adott valaszt a Szolgaltatd 5 évig &rzi meg. (2013. évi
CCXXXV. térveny - 70. § (3)

5.6 PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

A Szolgaltaté a panaszkezelési szabalyzatat kozzéteszi a honlapjan (honlapjanak nyité oldalan, kulon
panaszkezelésre vonatkozé menUpont alatt), amelyben a panaszkezelés folyamata kozérthetden és atlathatdéan van
réogzitve. Emellett a Szolgaltatd rovid informacids oldalt is létrehoz a honlapjan, amely segit tajékozédni az
Ugyfeleknek a panaszkezeléssel kapcsolatosan.
A Szolgaltato értesiti az Ugyfelet a panasz befogadasarol:

o szoban kdzolt panasz esetén a panaszfelvételi jegyz&konyv felolvasasa altal

o irasban kozdlt panasz esetén elektronikus értesités kuldésével
A Szolgaltatd a panasz érdemi elbiralasardl az Ugyfelet 30 illetve 15 munkanapon belll tajékoztatja.

5.6.1 ISMETELT PANASZ ELUTASITASA

Ha az Ugyfél a kordbban elSterjesztett, a Szolgaltatéd altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten
panaszt terjeszt eld, és a Szolgaltatd a korabbi allaspontjat fenntartja akkor a korabbi valaszlevélre torténd
hivatkozassal és a panasz elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatas megadasaval teljesiti.

A Téarsasdag az Ugyfelet tdjékoztatja jogorvoslati lehetéségeirdl (562) a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara el&irt 30 illetve 15 munkanapos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén.

5.6.2 JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

Az Ugyfél a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara jogszabalyban eléirt 30 munkanapos valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével,
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tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz
fordulhat.

Jogvitas uUgyével fizetési meghagyas kibocsatasat kérheti a kozjegyzdétdl 3 millio forintot meg nem haladd
kdvetelésérdl vagy ezen tul a polgari perrendtartas szabalyai szerint kdzvetlenul birésaghoz fordulhat.

A birésagi eljarasnak nem feltétele, hogy a panaszt az Ugyfél megkisérelje a Szolgaltatéval rendezni.

5.6.3 ADATVEDELMI KERDESEKBEN PANASZKEZELES

Az Adatkezeld a hatalyos jogszabalyoknak megfeleléen és az abban meghatarozott idétartamon belul tajékoztatja
az Ugyfelet.

Az Ugyfél a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatosagnal (http://naih.hu, Budapest, Pf. 5,; telefon: +36-1-
391-1400; fax: +36-1-391-1410; e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu vizsgdlatot kezdemeényezhet arra hivatkozassal, hogy a
személyes adatok kezelésével kapcsolatban jogsérelem kovetkezett be, vagy annak kdzvetlen veszélye fennall.

Az Erintett személyiségi jogai megsértése esetén birésaghoz fordulhat. Birésaghoz fordulds esetén az Erintett a pert
a lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti torvényszék elétt inditja meg.

5.6.4 A PANASZ NYILVANTARTASA

A panaszbejelentést, ideértve az azonnal orvosolt szobeli panaszokat is régziteni kell a panasznyilvantartasban. A
nyilvantartasnak tartalmaznia kell:
o a panasz nyilvantartasba veételi azonositd szamat

o panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemeény vagy teny megjeldlésével,
o a panasz benyujtasanak idépontjat,
o a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
o az intézkedés teljesitésenek hataridejét és a végrehajtasért felel8s személy megnevezését,
o a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megkuldott valasz esetén az elkuldés -
datumat.
A Tarsasag a panaszkezeléssel 6sszefluggd nyilvantartasat ugy koteles kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hataridd
és annak betartasa egyértelmuien azonosithatd legyen. A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie az alabbiakra:
o azokat téma szerint csoportosithassa,
o a panasz okat képezd tényeket és esemeényeket feltarhassa és azonosithassa,
o megvizsgalhassa, hogy az el6z6 pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra
vagy termékre, szolgaltatasra,
o eljarast kezdeményezhessen a feltart, az el6z6 pontban rogzitett tények és esemeények korrekcidjara es
o Osszefoglalhassa az isméetlédd vagy rendszerszintl problémakat, a jogi kockazatokat.

Az Ugyfél altal kdzolt panaszokat és az arra adott valaszt -csatornatdl fuggetlenul- a Szolgaltatd az adatkezelési
szabalyzatban meghatarozott modon és ideig megdrzi.

5.7 A PANASZOKBOL A SZOLGALTATASSAL KAPCSOLATBAN LEVONHATO
KOVETKEZTETESEK

Panaszok hasznosulasa:
Az Ugyféltamogatasi osztaly

o az igazgatdsag felé azonnal jelzéssel €l, ha azt tapasztalja, hogy megndtt a panaszok szama, ami azt jelzi, hogy
a szolgaltatas nyujtasanak folyamataban azonnali moédositasra, intézkedésre van szukség;

o minden olyan eseményt, melyet az Ugyféltdmogatasi munkatars az Ugyfél jelzése alapjan IT vagy
informacidbiztonsagi eseménynek értékel, azonnal be kell jelentenie az incidensek bejelentésére kialakitott
belsé csatornan a panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsak jelzése és intézkedésének kapcsolddnia kell az
adatvédelmi incidenskezelési intézkedésekhez (Belsé adatvédelmi szabdlyzat) és a devians magatartasokat
csalasokat észlel6 azonnali jelz6rendszerhez. (Belsé bejelentési rendszer);

o negyedévente Osszesiti a beérkezett panaszokat targyuk szerint, dsszefoglald jelentést készit, elemzi azokat,
elemzését intézkedési javaslataval egyutt megkuldi az igazgatdsagnak és a Compliance osztalynak és ezen
jelzések utan tett intézkedésekrdl is beszamol

o negyedévente a Magyar Nemzeti Bank felé teljesiti panaszokkal kapcsolatos adatszolgaltatasi kotelezettsegét
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5.8 AZ UGYFELSZOLGALAT, PANASZKEZELESI MUNKATARSAK KEPZESE

Az Ugyféltamogatasi munkatarsak évente belsé képzésen kdtelesek részt venni panaszkezeléssel kapcsolatosan.

6. ZARO RENDELKEZESEK

6.1 FELULVIZSGALAT

Jelen szabdlyzatot legaldbb kétévente felll kell vizsgalni. A felllvizsgdlat az Ugyféltamogatasi féosztalyvezetd
feleléssége.

6.2 TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG

A tajékoztatasi kotelezettségnek eleget téve korlevélben tajékoztat minden munkavallalét a Compliance osztaly
jelen szabalyzat elfogadasardl és hatalybalépésérdl.

7. MELLEKLETEK

1. sz. melléklet — Panaszbejelentd nyomtatvany

2. sz. melléklet - Panaszfelvételi jegyzékdnyv
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1.SZ. MELLEKLET PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénzugyi szervezet

Név

Felek adatai
Ugyfél
Név
Szerzédésszam/ugyfélszam

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:
Ertesités maodja (levél, email):

Csatolt dokumentumok
(pl. szamla, szerz&dés, képviseld
meghatalmazasa)

Ugyfél panasza és igénye

Panaszugyintézés helye

(PI. fidktelep, kozpont,
székhely, kozvetitd)

Panasztétel id6pontja a pénzugyi szervezetnél

Személyesen tett
panasz esetén

[A pénzugyi szervezetnek megkUldott panaszt célszerlU tértivevényes és ajanlott kuldeményként postazni.
A panasszal érintett szervezetnek az irdsbeli panasz kézhezvételét kdvetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszeflggd irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az Ugyet érdemben megvizsgdlja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indokldssal elldtva az Ugyfélnek irdsban megkuildje. Ha a
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pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszeflUggd panasz valamennyi eleme a szolgaltatdon kival allé okbdl 15 munkanapon
belil nem vélaszolhaté meg, a szolgaltatd ideiglenes vélaszt kild az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltatd altali végsd valasz
megkuldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késdbbi, mint a panasz kozlését kdvetd 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus

(Pl. e-pénz szamlavezetés,
kartyakibocsatas)

A panasza oka

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgaltatast nyUjtottak
Késedelmesen nyujtottak a szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfeleléen nydjtottak
A szolgaltatast megszuntették

Kara keletkezett

Hianyosan tajékoztattak

Dij/kéltség/kamat valtoztatdsaval nem ért egyet
Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzédéses feltételekkel nem ért egyet
Kartérités osszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem volt megelégedve az Ugyintézés Nem medgfeleld kartéritést nyUjtottak
kdérulményeivel

Téves tajékoztatast nyujtottak

Szerzédés felmondasa

O Ooooooo
OoooooOood

Egyéb panasza van

Egyéb tipusu panasz megnevezése

A panasz részletes leirdsa

Kérjuk egyes kifogasainak elkUlonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban foglalt minden
kifogas kivizsgalasra keruljon:
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2.SZ. MELLEKLET PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV

Cégnév: BinX Zrt. A tarsasag székhelye: 1031 Budapest, Zahony utca 7.

Ugyfél neve

Ugyfél székhelye, értesitési cime

A panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl fuggden
Ugyfélszam:

A panasz elbterjesztésének csatorndja

A panasz kdzlésének ideje

A panasz kdzlésének maodja

Az ugyfél altal csatolt dokumentumok neve és szama,
illetve egyéb bizonyitékok jegyzéke

Panaszolt szolgaltatastipus

Panasz oka

A panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek
elkulonitetten torténd rogzitésével

Ertesités maodja:

A jegyz6konyv felvételének helye, ideje

Jegyz&konyvet felvevé Ugyintézd

A jegyzékdnyvet felvevd A panaszt elSterjesztd
Ugyintézé alairasa: Ugyfél alairasa:

Jelen jegyz6kdnyv egy masolati példanyat atvettem:

Kelt:
Ugyfél alairasa
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