Klarna.

Elk6telezettségiink - panaszkezelesi informaciok

Minden Ugyfellink fontos szamunkra, és Ugy hisszUk, hogy mindenkinek joga van arra, hogy
mindig korrekt, gyors és udvarias szolgaltatast kapjon. A kévetkezé oldalak vazoljak azt a
folyamatot, amelyben a valasztott Klarna termékkel kapcsolatos panaszat kezeljuk.

A panaszok a Klarna magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaival vagy szolgaltatasaival
kapcsolatos igények, amelyek egy szerzédés megkdtése eldtt vagy azzal 6sszefliggésben, a
szerzddés soran, vagy a szerzddéses kapcsolat megszliinésekor vagy azt kdvetéen
torténtek.

e Panasz a kdvetkezé médok egyikén teheté:

o Szdéban - egy az [Ugyfélszolgalattal -
https://www.klarna.com/hu/ugyfelszolgalat] folytatott telefonbeszélgetés
soran.

m Ugyfélszolgalati részlegiink jelenlegi nyitvatartasi idejét a fenti
hivatkozasra kattintva tekintheted meg.

o Elektronikusan - csevegéssel a [Klarna-alkalmazast
https://app.klarna.com/support/] hasznalva az Ugyfélszolgalat nyitvatartasi
idején belll, vagy barmikor a [Klarna weboldalan
https://klarna.com/hu/panaszok/urlap] taldlhaté dedikalt Grlapot hasznaélva.

o Postan - panaszod beklldésére postan is lehetéséged van, ehhez hasznald a
kévetkezé cimet: Klarna Bank AB, Sveavéagen 46, 111 34 Stockholm,
Svédorszag

m A Magyar Nemzeti Bank (MNB) altal a weboldalukon kézzétett
Urlapsablont
[https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180
904-1.pdf] hasznalva lehetdséged van irasbeli fogyasztoi panaszt tenni
a Klarna felé. A Klarna azonban a mas formaban, illetve az angol
nyelven benyujtott irdsbeli panaszokat is elfogadja.

o Videdhivas - megkérheted a Klarnat, hogy hivjanak vissza téged, majd a
videdkapcsolaton keresztll kdzvetlenll a panaszkezelési csapatunk felé
rogzitheted a panaszodat.

o Meghatalmazott Utjan - amennyiben egy meghatalmazott utjan kivansz eljarni,
az errél sz6lé meghatalmazast egy kdzokiratba vagy egy teljes bizonyito erejl
maganokiratba kell foglalnod.
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e A panaszkezelés soran Klarna szikség szerint a kdvetkezd adatokat,
dokumentumokat kérheti téled

o
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@)
@)

neév,

megrendelés hivatkozasi szama,Lakcim

Telefonszam,

értesités maodja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz részletes leirasa,

panasz alatamasztasahoz szlkséges, a birtokodban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely Klarnanal nem all rendelkezésre,
meghatalmazott Utjan vald eljaras esetében érvényes meghatalmazas és
panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

e Adataidat a személyes adatok védelmére vonatkozo eléirdsoknak megfeleléen
kezeljuk. Tovabbi informacioét arrdél, hogy Klarna hogyan kezeli az adataidat itt
taldlhatsz (https://www.klarna.com/hu/adatvedelmi-kerdesem/)
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Szébeli panaszok

e AKlarna térekszik minden panasz gyors, hatékony és konstruktiv megoldasara. A
Klarna igyekszik tovabba mar az elsé kapcsolatfelvétel soran megoldani a
problémakat.

e Ha nem értesz egyet a telefonon kezelt panaszod eredményével, akkor a Klarna
irasbeli jelentést készit majd arrél, amelyhez a valaszat is csatolja. A Klarna a
telefonbeszélgetés soran megad majd neked egy a panaszodhoz tartozé
azonositészamot.

e Ajegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

o az lugyfél neve,

o az lugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

o apanasz eléterjesztésének helye, ideje, mddja,

o Klarna neve és cime,

o az lUgyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkllénitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskdrlen kivizsgalasra kerlljon,

o szerz6dés szama, Ugyfélszam,

o az lUgyfél altal bemutatott dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

o ajegyz6ékdnyv felvételének helye, ideje.

e Azon szdbeli panaszok esetén, amelyek nem oldhaték meg azonnal, a Klarna az
irasbeli panaszokhoz meghatarozott idékeretnek megfeleléen jar el.

e Kérlnk, vedd figyelembe, hogy a telefonon tett panaszokrél hangfelvételt készitiink,
amelyet 6t évig megdrzink. Kérés esetén a hangfelvételt, vagy a hangfelvételrdl
készllt irasos jelentést a hivast kbvetben a térvényben meghatarozott idészakon
belll bocsathatjuk rendelkezésedre.
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irasbeli panaszok

Ha a webes Urlapon, levélben vagy a csevegést hasznalva kiildéd be a panaszod, a
Klarna megerdésiti majd annak beérkezését, és ismerteti a panaszkezelési folyamattal
kapcsolatos informacidkat.

Amennyiben a Klarna-tgyfélszolgalat é16 csevegés funkciojat hasznalva emelsz
panaszt, a Klarna megproébalja azonnal megoldani a problémat. Ha nem értesz egyet
a csevegésen keresztll kezelt panaszod eredményével, akkor a Klarna egy az
eredeti valaszt tartalmazo irasbeli jelentést készit majd a panaszodroél, amelyet a
csevegést kdvetden kildunk el neked.

A Klarna a panasz fogadasat kdvetd 30 napon belll egy indoklassal ellatott valaszt
kild majd neked.

A Klarna irasbeli panaszodra a gyorsabb megoldéas érdekében e-mailben vélaszol
majd. Az eredeti panaszod soran természetesen kérheted, hogy postai uton
valaszoljunk neked.

A panasz elutasitasa vagy a 30 napos térvényes valaszadasi idd leteltét kdvetben az
aladbbiakban leirt folyamatnak megfeleléen lehetéséged van jogorvoslatot kérni.
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Klarna fogyasztéi ombudsmanija

e Miutan megkaptad Ugyfélszolgalatunktol a panaszodra adott végsé valaszt,
lehetéséged van a Klarna fogyasztéi ombudsmanjahoz fordulni a dontés elleni
fellebbezés céljabdl. A fogyasztdi ombudsman a hagyomanyos tgyfélszolgalati
csapatoktol figgetlenul mikodik, és feladata, hogy a Klarnan belll az Ggyfelek
Ugyvédjeként tevékenykedjen. A fogyasztdi ombudsman kivizsgalja azokat a
panaszokat, amelyek kezelésével az Ugyfelek korabban nem voltak elégedettek,
valamint el6segiti a problémak partatlan és elfogulatlan megoldasat.

e A fogyasztéi ombudsman alaposan megvizsgalja a panaszt, majd végsé értékelést
készit.

e Mieldtt panaszodat tovabbi jogi utra terelnéd, nem kételezé felvenni a kapcsolatot a
Klarna fogyasztéi ombudsmanjaval.

e A fogyasztdéi ombudsmannalitt veheted fel a kapcsolatot
(https://klarna.com/hu/fogyasztoiombudsman)

Kiils6 panaszkezelés

e Ha a Klarna megoldasa vagy a Klarna fogyasztéi ombudsmanjanak panaszoddal
kapcsolatos felllvizsgalata nem felel meg az elvarasaidnak, akkor jogodban all az
Ugyet a svéd Fogyasztoi Jogvitak Orszagos Testliletének (The National Board for
Consumer Disputes, ARN) jelenteni. A Klarna részt vesz az ARN vitarendezési
eljarasaban, valamint koveti a targyalt esetekre vonatkozo javaslataikat.

o Kapcsolatfelvétel a svéd Fogyasztoi Jogvitak Orszagos Testlletével:
Weboldal: www.arn.se
Cim: PO Box 174, 101 23 Stockholm, Sweden

e Az Eurdpai Bizottsag online felllete egy online teret kinal a nemzeti hatarokon
atnyulod, az e-kereskedelemben felmerdilt vitak birésagon kivili megoldasara. A
fellletet hasznalva lehetéséged van az ligyedet az EU 6sszes hivatalos nyelvén
benyujtani. A felUletet ezen a [hivatkozason -
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.nome?2.show&Ing=
HU] keresztlil érheted el.

Magyarorszagon lehetéséged van tovabba a kdvetkezé testilletekhez is fordulni:

e Pénzigyi Békéltetd Testlilet (PBT). A szerzédések megkdtésével,
érvényességeével, jogi vonatkozasaival és megszlinésével kapcsolatos barmely
vitaval, illetve a szerzddésszegéssel és a kapcsolddo jogi kdvetkezményekkel
kapcsolatos esetek Uigyében az lGgyfél a Pénzligyi Békéltetd Testllethez

fordulhat.
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A Pénzligyi Békéltetd Testllet elérhetéségei:
Irodacim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 6.
Postacim: 1525 Budapest, BKKP Pf.: 172
Telefonszam: (+36 80) 203-776
E-mail-cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Weboldal: https://www.mnb.hu/bekeltetes

e A Magyar Nemzeti Bank (MNB) tUgyfélszolgalatat olyan esetekben keresheted fel,
amikor a panaszod elutasitjak, vagy a Klarna elmulasztja a valaszadasra szabott
hataridét. Ekkor az tUgyfél a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX.
torvény szerinti fogyasztovédelmi szabalyok megsértése miatt eljarast
kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank fellgyel6 hatosaganal.

o

o

A Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kdzpontjanak
elérhetéségei:
Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.;
Postacim: 1534 Budapest, BKKP Pf.: 777
Telefonszam: (+36 80) 203-776;
E-mail-cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Weboldal: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
Az Ugyfél kérésére a Klarna dijmentesen elkildi a Pénzlgyi Békéltetd
Testllet vagy az MNB fogyasztévédelmi eljarasanak meginditasara
iranyulod kérelem benyujtdsahoz sziikséges, az MNB weboldalan kozzétett
Urlapsablonokat.

e Birdsag. Az Ggyfélnek a magyar polgari perrendtartas szerint joga van birésagra
vinni az Ggyet.

A panasz nyilvantartasa

e Klarna nyilvantartast vezet a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgald intézkedésekrdl, mely tartalmazza

a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény

megjeldlésével,

a panasz benyujtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat,

elutasitas esetén annak indokat,

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy

megnevezéseét,

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton

megklldott valasz esetén az elklldés - datumat.

e A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 8rizni.

o

o
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