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Billingo Panaszkezelési Szabalyzat

Suara szolgaltatasra vonatkozéan

A Billingo Technologies Zrt., mint a Suara by Billingo (Szolgaltatas) szolgaltatéja (tovabbiakban:
Billingo) f6 célkitlizése az Ugyfeleink magas szint(i kiszolgéldsa. Azonban a legjobb szandékunk
ellenére is elé6fordulhat, hogy panasza mertdil fel. llyen esetben a legfontosabb, hogy jelezze nekiink,
hogy segithessiink (igyének kivizsgalasdaban és megolddsdban. Az aldbbiakban ismertetjiik
Panaszkezelési Szabdlyzatunkat Onnel, melynek célja, hogy téjékoztatast adjon a panaszkezelési
eljardsarol, ismertesse a panasz bejelentéshez kapcsolédé fontos tudnivaldkat.

Billingo f6bb adatai:

1.

1.1

1.2.

Billingo Technologies Zartkoriien M(ikod6 Részvénytarsasag

Székhely és kdzponti ligyintézési hely: 1133 Budapest, Arboc utca 6. |. emelet (egyben
panasziigyintézés helye, levelezési cim)

Cégjegyzékszam: 01-10-140802
Addészam: 27926309-2-41
Weboldal: https://app.suara.hu/

Email: panasz@billingo.com

Telefonszam: +36-1/500-9491

Képviseli: Sarospataki Albert vezérigazgato

Bevezet6 rendelkezések

A Billingo panasziigyintézési eljarasa soran az alabbi jogszabalyok rendelkezései alapjan, az

azokban

meghatdrozott kotelezettségeknek megfelelve, valamint ajanlasok

figyelembevételével jar el:

a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol sz6l6 2013. évi CCXXXVII. torvény
(Hpt.);
az egyes fizetési szolgaltatokrol sz6l6 2013. évi CCXXXV. torvény;

az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
vonatkozé részletes szabdlyokrél sz6l6 66/2021. (X11.20.) MNB rendelet; valamint

16/2021. (XI. 25.) MNB ajanlas - a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl

95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet a pénziigyi szektor egyes intézményei
panaszkezelésének eljdrasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol.

A Billingo fogadja, nyilvantartasba veszi és teljeskorlien kivizsgalja és megvalaszolja az
Ugyfélnek a szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas éltal
atadott irat Utjan, postai uton, elektronikus levélben) kozolt, a Billingo — szerz6déskotést,
illetve a szerz6déses jogviszony létrejottét megel6zd vagy a szerz6dés megkdtésével, a
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szerz6dés fenndllasa alatti, a Billingo részérél torténé teljesitéssel, valamint a szerzédéses
jogviszony megsz(nésével, illetve azt kovetben a szerzddéssel, illetve a szerz6déses
jogviszonnyal 6sszefliggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat
(a tovabbiakban: panasz).

Nem minésiilnek panasznak azok a bejelentések, amelyek a Billingo szolgdltatasahoz
kapcsolodd kérelemre, megallapitasra, altalanos tajékoztatasra, informacié kérésre,
hibajavitdsra vagy 4allasfoglalasra irdnyulnak, vagy amelyben az Ugyfél a szolgéltatas
fejlesztésére javaslatot tesz, vagy ezeket érintéen véleményt fogalmaz meg.

A jelen szabélyzatban hasznalt Ugyfél, Felhasznald, ElSfizetsi Szerz6dés és egyéb fogalmakra
a Suara ASZF-ben hasznélt fogalmak az iranyaddk. Billingo a panaszkezelésre vonatkoz6
szabalyokat alkalmazza arra a személyre is, aki szolgaltatds igénybevétele céljabol Iép
kapcsolatba a Billingéval, de a szolgaltatast nem veszi igénybe.

A panaszkezelés magyar nyelven térténik, kivéve, ha a Billingo és az Ugyfél eléré nyelvben
allapodnak meg.

Az Ugyfélnek lehet6sége van a panasz benyujtasara a jelen szabélyzatban meghatérozott
mddokon - széban, (személyesen vagy telefonon a fenti elérhetéségeken és lent rogzitett
hivasfogadasi idében kozolve), vagy irasban (postai Uton vagy e-mail-ben - és jogosult
mindezek koziil a szamara legkedvez6bb megoldast valasztani.

A Billingo Szolgaltatasaival kapcsolatban felmeriil6 panaszok kezelését a Billingo Iatja el, azon
beliil is a panaszkezelésért felel8s szervezeti egysége, az Ugyfélkapcsolat teriilet. Az Ugyfelek
nevében a Billingo szolgaltatasaival kapcsolatos panaszt az adott Ugyfélhez regisztralt
Felhasznélé vagy az Ugyfél képviseletére egyébként jogosult szervezeti képvisel6 vagy eseti
meghatalmazott jogosult megtenni. E korben Billingo rogziti hogy az Ugyfél a
panaszbejelentés soran meghatalmazottja Utjan ugy jarhat el, ha a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba foglalja. A Felhasznal6 a sajat nevében
is jogosult panasz bejelentés megtételére.

A Billingo rogziti, hogy a Suara szolgaltatds vonatkozasaban a Ptk. definicidja szerint
fogyasztéonak minésiild Ugyféllel vagy felhasznéaléval nem 4&ll jogviszonyban, ennek
megfeleléen a fogyasztdkra vonatkozo jogszabalyi elirdsok jelen szolgaltatas esetében nem
relevansak.

A panasz bejelentésének maodjai
Az Ugyfelek a panaszokat az alabbi mdédon nydjthatjak be a Billingo részére:

a. széban: személyesen az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben (1133 Budapest,
Arbéc utca 6. I. emelet), melynek nyitvatartasa a kovetkezé:

e Hétfé: 8-t6l 12 6réig
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e Kedd: 13-tdl 16 6raig

e Szerda: 8-t6l 12 6réig

e Csiitortok: 13-t6l 16 6raig
e Péntek: 8-t6l 12 éraig;

b. telefonon: a +36-1/500-9491-as telefonszamon, az a) pontban szerepl6
Ugyfélszolgalati nyitvatartasi idén beliil, valamint hétfén 8 6ratdl 20 6raig;

c. irasban: elektronikusan a panasz@billingo.com e-mail cimen; papir alapon pedig
postai uton a Billingo székhelyére cimezve, illetve személyesen vagy mads Aaltal
atadott irat Utjan az a. pontban megjeldlt helyen és nyitvatartasi id6ben. Az irasbeli
panaszokat elektronikus eléréssel a Billingo folyamatosan fogadja.

A Billingo a telefonon kozolt panasz esetén biztositja az ésszer( varakozasi idén beliili
hivasfogadast, azaz az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatél szamitott 6t percen
beliil az ligyfélszolgalaton éléhangon bejelentkeznek.

A Billingo a telefonos beszélgetésekrél hangfelvételt készit, amelyet 5 évig meg6riz, a felvétel
meglrzése jogszabalyi kotelezettség. A hangfelvétel megbérzésérdl egyrészrél a telefonos
Ugyintézés kezdetekor, masrészrél pedig az Adatvédelmi tdjékoztato altal kerdil tajékoztatasra
az Ugyfél. Az Ugyfél kérésére a Billingo biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, valamint
téritésmentesen, 25 napon belil a rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyz6konyvet, vagy a hangfelvétel masolatat. Felhivjuk a figyelmét, hogy a Billingo
telefonon panaszt kizarélag abban az esetben tud felvenni, ha az Ugyfél énkéntesen
hozzdjarul ahhoz, hogy a panaszat hangfelvétel formajaban rogzitse.

A panasz jellegét6l és tartalmatol fligg, hogy a kivizsgalashoz az alabbiakban felsoroltak koziil
mely adatok bekérése sziikséges az Ugyféltél, illetve a Felhasznal4tol:

e Cég neve;

e cégaddszama;

e apanaszt bejelentd Felhasznalo neve;

e apanaszt bejelentd Felhasznald telefonszama;

e aFelhasznalé altal képviselt Ugyfél neve (ha a Felhasznalé nem a sajat, hanem
Ugyfél nevében és képviseletében jar el);

e az Ugyfél, illetve a Felhasznalé neve;

e az Ugyfél, illetve a Felhasznal Regisztracid soran megadott e-mail cime;
e apanasszal érintett Szolgaltatasok;

e apanasz leirasa, oka;

e apanaszos igénye;

e apanasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat;

e telefonon (szdéban) kdzolt panasz esetén a panasz egyedi azonositasara alkalmas
adat.
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A Billingo a panaszt benyuijté Ugyfél, illetve Felhasznal6 adatait az informéacios 6nrendelkezési
jogrol és az informacidszabadsagrol szélo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek, tovabba
az Adatkezelési Tajékoztatdjaban rogzitetteknek megfeleléen kezeli. Azonositdsra alkalmas
adatok hidnyaban az Ugyfél részére kizérélag altaldnos téjékoztatds adhatd. A Billingo
jogosult ellenérizni a panasz bejelenté felhasznaldi jogosultsdgat, és annak valdédisagat.
Amennyiben a bejelenté nem rendelkezik felhasznaloi, vagy Ugyfélhez kétheté jogosultsaggal,
ugy a panasz kivizsgalasat a Billingo jogosult megtagadni.

A Billingo munkatarsai soha, semmilyen médon nem kérik az Ugyfelektdl és Felhasznaloktdl a
belépéshez sziikséges titkos azonosito kodjaikat.

A panasz fogadasa és kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem kertl felszamitasra.

A Billingo a szdbeli panaszt - amennyiben az lehetséges - azonnal megvizsgalja, és sziikség
szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Billingo a panaszrol és
az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kdzdlt szbeli panasz esetén az Ugyfélnek vagy — amennyiben az Ugyfél helyett
képviseldje jar el — képviseldjének atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek
— az indokoldssal ellatott allaspontjaval egyidejileg — megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozé rendelkezések (3.5.) szerint jar el.

Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijeldlt igyintéz6nél terjeszti
el6, tarsasdgunk tajékoztatja a panaszost a panasz azonositasara szolgalé adatokrol és a
panaszt a tovabbiakban kezel& szervezeti egység elérhet6ségérél és szamara a panaszt
tovabbitja.

Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszdt nem a jelen panaszkezelési szabélyzatban
meghatdrozott, panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az
Ugyfél az irdsbeli panaszt tarsasagunk Ugyfélforgalom szémara nyitva all6 helyiségében nem
a panaszkezelésre kijelolt Ugyintézének adja 4at, a Billingo a beérkezést kovetéen
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti egység részére.

A szolgaltaté az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvets 30 napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

A panasz az ¢sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével keriil kivizsgalasra, amelynek
soran a hatalyos jogszabdlyok el6irasainak megfelel6en a panasz teljeskorlen kivizsgalasra
és megvalaszolasra keriil. Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz tovabbi informaciéra lenne
sziikségiink, ugy annak beszerzése érdekében a Billingo haladéktalanul felveszi a kapcsolatot
az Ugyféllel.
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A Billingo a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsdra vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz —
sziikség szerint — tartalmazza a panasz targydra vonatkozé szerz6dési feltétel, illetve
szabalyzat pontos szovegét. A szolgaltatd a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

A Billingo a hozza érkezd panaszt felhasznalébarat médon meérlegeli, valamint torekszik
azokat hatékonyan és gyorsan kezelni. A Billingo a panaszkezelési eljaras soran az Ugyfelek
szerz8désbdl ered6 jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a jéhiszemiiség és tisztesség,
valamint az adott helyzetben éaltalaban elvarhaté magatartas kdvetelményének jogszabalyban
rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el, tovabba az olyan felhaszndléi magatartast
veszi alapul, aki ésszerGen, tajékozottan, az adott helyzetben 4&ltaldban elvarhato
figyelmességgel és koriiltekintéssel jar el.

Abban az esetben ha jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, Ugy a panaszrdl felvett
jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

név,

a lakcim, székhely, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cim,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

Billingo neve és cime,

a panasz részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténé rogzitésével,
a panasszal érintett profil azonositéja

Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

személyesen kozdlt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevé két személy és az Ugyfél
alairasa.

Amennyiben a panasz elektronikus levél forméajéban (irasban) érkezik, a Billingo az Ugyfelet
egy elektronikus valasziizenetben értesiti, hogy panaszat nyilvantartasba vette.

Az irdsban benyuljtandd panasz esetén a Billingo segitséget nyujt az irdsos panasz
megfogalmazasdban. Az Ugyfél a panaszt benyujthatja az tgyfelek szamara nyitva allo
helyiségben, vagy a www.billingo.hu weboldalon megtalalhaté formanyomtatvanyon keresztiil
is, azonban természetesen az ettdl eltéré formakban benyujtott irasbeli panasz is befogadasra
kerdil.

Amennyiben a panasz nem tartalmaz elegendé informaciét annak érdemi kivizsgalasahoz, a
Billingo telefonon, illetve irdsban megkeresheti a bejelentét a hidnyzé adatok pétlasa
érdekében. Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel a Billingo
munkatarsa a hivas elején elvégzi az Ugyfél azonositdsat, amely soran a nyilvantarté
rendszerekben szerepl6 személyes adatokra vonatkozd kérdéseket tesz fel. Az Ugyfelek
adatainak védelme érdekében kizardlag a sikeres Ugyfél azonositast kdvetéen tesz fel az
tgyintézd az Ugyfelek részére a benyujtott reklamacioval kapcsolatos adatokra vonatkozdan
kérdéseket.
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Az egységes, hatékony és magas szinvonalu Ugyfélkiszolgalas érdekében a panaszok
kezelése a Billingénal torténik, ahol az adott szakteriiletre specializalédott szakért6k
véalaszoljak meg az Ugyfelek megkereséseit. A Billingo a panasz kivizsgéalasanak eredményéré|
sz06l6 tajékoztatast pontos, kdzérthet6 és egyértelmi indoklassal latja el, mely tartalmazza a
vonatkozé szerz6dési feltétel pontos szovegét is. A Billingo a panasz kezelését a hatdlyos
jogszabalyokban foglaltaknak megfeleléen végzi.

A Billingo a panaszokat a rendelkezésére bocsatott és dltala ismert koriilményeket figyelembe
véve tekinti at. Ha az Ugyfél korabban el6terjesztett, a Billingo &ltal elutasitott panaszéval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Billingo a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevélre torténd hivatkozassal, valamint
a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd tajékoztatds megaddsaval is teljesitheti. A korabbi,
érdemben megvdélaszolt panasz tartalméaval azonos tartalmu, ugyanazon Ugyfél éltal tett,
ismételt, Uj informaciét nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal
tett fogyasztoi panasz kivizsgalasat a Billingo mell6zheti.

A szolgaltato a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt -
az Ugyfél eltéré rendelkezésének hidnyaban — elektronikus Uton kiildi meg, amennyiben a
panaszt az Ugyfél a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgéltaté 4ltal nyilvéntartott
elektronikus levelezési cimrél kiildte. A Billingo a vdlaszt a panasz el6terjesztésére igénybe
vett csatornaval megegyez6 csatornan kiildi meg.

A Billingo vélaszat oly moédon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltaté a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kiildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat
is. Mindezek teljesiilése olyan zart, automatikus és utdlagos mddositas elleni védelemmel
ellatott naplézé rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a panaszra adott valaszra
vonatkozéan rogziti az elektronikus levél megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat, és amely a titokvédelmi szabalyok Aaltal védett
adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét
biztositja.
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A Billingo a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja az Ugyfelet jogorvoslati lehet6ségeirdl.
Vélaszadas soran a Billingo els6sorban a regisztralt elérhet6ségeket haszndlja fel a
kapcsolatfelvétel érdekében.

A panaszt és az arra adott valaszt a Billingo 5 (6t) évig 6rzi meg, és azt a Felligyelet kérésére
bemutatja.

A panasszal kapcsolatos adatvédelmi szabalyok

A panaszkezelési eljarasokkal kapcsolatos adatvédelmi rendelkezéseket a Billingo a honlapjan
talalhaté Adatvédelmi tdjékoztatojanak 5.3. pontja tartalmazza.

A Billingo a panaszkezelés soran megismert személyes adatokat az Adatvédelmi
tajékoztatéban, valamint a vonatkozd hazai és kozosségi adatvédelmi jogszabalyokban
foglaltaknak megfelel6en kezeli.

A panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség (jogorvoslat)

A Billingo a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények 4altal adott
lehet6ségekhez mérten elkeriilje a jogvita kialakuldsat.

A panasz elutasitdsa esetén a Billingo véalaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrdl, hogy a
szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén az illetékes
birésdghoz fordulhat. Felhivjuk az Ugyfelek figyelmét, hogy Magyar Nemzeti Banknal és a
Pénziigyi Békéltet6 Testiilet elétti eljarast kizardlag fogyaszténak minésiilé Ugyfelek
kezdeményezhetnek, tehat ezek a panaszkezelési intézmények a Billingo Ugyfelek
vonatkozdsdban nem alkalmazhatok. Mindezeken til azonban az Ugyfelek a panasz
elutasitasara vagy kivizsgalasara el6irt 30 napos hataridd eredménytelen letelte esetén a
birésaghoz fordulhatnak.

Az Ugyfél, illetve a Felhasznalok elfogadjak a Billingo szamitégépes rendszerében rogzitett
adatok valddisagat, esetleges jogvita esetén bizonyitékként ismerik el.

A panasz nyilvantartasa

A Billingo a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo6 intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

Cég neve;
cég addszama;

a panaszt bejelent6 Felhasznalé neve
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e apanaszt bejelenté Felhasznalé telefonszama;

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

e az Ugyfél, illetve a Felhasznalé neve;

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

e apanasszal érintett Szolgaltatasok;

e apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlésével;
e apanasz benyujtasanak idépontja,

e apanaszos igénye;

e apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat;

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirdsa, elutasitas esetén
annak indoka,

e azintézkedés teljesitésének hatarideje és a végrehajtasért felel6s személy megnevezése,

e a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus dton megkiildott valasz esetén
az elkildés datuma;

e telefonon (szoban) kdzolt panasz esetén a panasz egyedi azonositasara alkalmas adat.

7. Zaro rendelkezések

7.1. A panaszkezelési szabalyzat a Weboldalon is kézzétételre keriil és az Ugyfelek szamara nyitva
allo helyiségben is megtalalhaté.

7.2. A panaszkezelésért felel6s szervezeti egység vezetbje biztositja és ellen6rzi a panaszok
hatékony kezelésének menetét, tovabba a sziikséges belsé informacioaramlast, valamint a
megfelel6 nyilvantartast és adatszolgaltatast. A Szolgaltaté biztositja, hogy a panaszkezelési
szabdlyzat a mindenkori jogszabalyoknak és a pénziigyi szervezetek belsé szabalyozo
eszkozeinek, folyamatainak megfelel6en keriiljon kialakitasra, valamint biztositja, hogy a
panaszkezelés min6ségi szinvonalon, az Ugyfelek érdekeinek védelme szem el6tt tartasaval
torténjen.

7.3.  Jelen Panaszkezelési Szabalyzat 2026. 11. 03. napjatol érvényes és hatalyos.
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