Altalanos Panaszkezelési Tajékoztato

1. Panasz bejelentésének maédja

Panaszbenyujtasi lehetéségek

Szdbeli panasz Telefonon Nap 24 6rajaban
rendelkezésre allé
telefonos +36/20 333 8713
Ugyfélszolgalaton
irasbeli panasz Levélben Innopay Zrt.
1117 Budapest, Bogdanfy
Odén utca 6.
E-mail-ben ugyfelszolgalat@innopay.hu

Aggregator a panaszok irasos bejelentéséhez honlapjan (https://www.innopay.hu oldalon)
rendelkezésre bocsatja a panasz benyujtasara szolgalé formanyomtatvanyokat. Aggregator a
formanyomtatvanyoktol eltéré6 egyéb irasos panaszt is elfogad, amennyiben az jelen
Tajékoztatd 2. pontjaban felsorolt adatokat tartalmazza. Telefonon torténé panaszbenyujtas
esetén az Aggregator biztositia az észszerli varakozasi idén belili hivasfogadast és
ugyintézést.

2. Panaszkezeléshez kapcsolddé adatok

Panasz benyuljtasa soran a kdvetkezé adatok megadasa szilkséges a panaszos Ugyfél
részerél:

Ugyfél neve,

azonositészam (amely lehet szerz6désszam, ugyfélszam),

székhelye, levelezési cime,

elérhet6sége (telefonszdm, e-mail cim)

értesités maddja,

panasszal érintett termék/szolgaltatds megnevezése,

panasz leirasa, oka,

panasztétel id6pontja,

Ugyfél igénye,

a panasz alatdmasztasahoz szilkséges, az Ugyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata, meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,
® a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

3. A panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa
Az Ugyfél panaszat szoban (telefonon) vagy irasban (email, levél) barmikor jelezheti.

3.1. Széban megqtett panasz kivizsgalasa

3.1.1. Aggregator a széban (telefonon) tett panaszt lehetéség szerint azonnal megvizsgalja,
és orvosolja.

3.1.2. Amennyiben a panasz azonnal nem valaszolhat6é meg, illetve az Ugyfél a széban kapott
tajékoztatassal nem ért egyet, az Aggregator a panaszrél, valamint azzal kapcsolatos
allaspontjarél jegyz6kdnyvet, un. adatlapot vesz fel és a panaszt irasban tett
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3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.

panaszként kezeli. Az Adatlap masolati példanyat, az Aggregator a telefonon kozolt
panasz esetén a panasszal kapcsolatos allaspontjaval, dontésével egyitt irasban kuldi
meg az Ugyfél részére a meghatarozott valaszadasi hataridén bellil.

Az adatlap — az alabbi kiegészitéssel — a 2. pontban foglalt adatokat tartalmazza:

e apanasz részletes leirasat, a panasszal érintett kifogasokat kilon-kulén elkildnitve,
hogy minden egyes kifogas teljeskoriien kivizsgalasra kertljon,

e bejelentés felvételének helyét, idejét,

e bejelentést felvevd személy és a panasz bejelenté alairasat.

Amennyiben az Aggregatornak a panasz teljeskorii kivizsgalasa érdekében az Ugyfél
részérdl sziilksége van egyéb kiegészité informaciokra, az Ugyfelet az informacio
megszerzése céljabol megkeresi és kéri azok mielébbi megkiildését. Az informacidk
bekérése és beérkezése kdzott id6szak megndveli a normal valaszadasi hataridét.

A panasz végs6® megvalaszolasa (lezarasa) minden esetben irasban torténik a
teljeskorl kivizsgalast kovetéen.

3.2. Irdsban tett panasz kivizsqaldsa

3.2.1.

3.2.2.

Az irasban érkezett panaszokat az Aggregator megvizsgalja, és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, dontését (pontos indoklassal egyitt) a hivatkozott
szolgaltatasok esetén a panasz atvételét/beérkezését kdvetbéen a meghatarozott
valaszadasi hataridén beliil irasban megkaiildi az Ugyfél részére.

Amennyiben az Aggregatornak a panasz teljeskor( kivizsgalasa érdekében az Ugyfél
részérdl szikksége van egyéb kiegészitd informaciokra, az Ugyfelet az informacio
megszerzése céljabol megkeresi és kéri azok mielébbi megkiildését. Az informacidk
bekérése és beérkezése kdzott iddszak megndveli a normal valaszadasi hataridét.

3.3. Panasz megvalaszolasa

3.3.1.

3.3.2.

Az Aggregator minden esetben térekszik a panaszok mihamarabbi kivizsgalasara és
megvalaszolasara, tovabba vallalja, hogy a panasz beérkezésétdl szamitott legkésdbb
30 napon belil megkuldi valaszat a panaszos részére.

Ammenyiben az Aggregator a panasz beérkezését kdveté 30.-ik napig nem tudja
megvalaszolni azt, ugy tajékoztatdé levelet kild a kivizsgélas és valaszadas
elhdzédasanak okarol.

Egyéb rendelkezések

Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi részletes informéaciot az Aggregator és tgyfele kdzott
megkotétt Haromoldalu szerz6dés mellékletében talalhato, illetve kérés alapjan telefonon vagy
irasban az Ugyfélszolgalat nyujt tovabbi tajékoztatast.



