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I. ALTALANOS RESZ

1. Bevezetés

Az HAJDUNANASI HOLDING ZARTKORUEN MUKODO RESZVENYTARSASAG
(székhelye: 4080 Hajdiindnds, Kossuth w. 22. sz., cégjegyzékszama: Cg. 09-10-000478,
addészama: 23445189-2-09 a tovéabbiakban: Holding) az egyes fizetési szolgaltatoktol szolo
2013. évi CCXXXV. alapjan, a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd
szabalyokrél szél6 28/2014. (VIL.23.) MNB rendeletre is figyelemmel, az Ugyfelek
panaszkezelésének atlathaté, hatékony kezelése érdekében 1/2014. (01.16) szadmu

hatdrozatdval jovihagyta a panaszkezelési szabalyzatat.

2, Fogalmak

Panasz: a Holding forgathaté utalviny-kibocsitéi magatartdsaval, tevékenységével,
mulasztisaval, szolgéltatasdval szemben felmeriilé minden egyedi kérelem vagy bejelentés.
Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél altalinos thjékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel,

Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdilkodo szervezet vagy mas szervezet, aki/amely a kibocsatéd szolgéltatisat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatissal kapcsolatos tijékoztatds vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak
barmelyikének képviselje.

Ugyfél: az utalvinybirtokos és az utalvinyelfogadé azzal, hogy az utalvinybirtokos és az
utalvinyelfogadé személye megegyezhet.

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank

3. Alapelvek

o A Holding miikddjon egyiitt az Ugyfelekkel a panasztételt megelézden, a teljes
panaszkezelési eljdras folyaman és a valaszadast kGvetden;

A panaszkezelési eljaras soran a Holding az Ugyfelek szerzédésbdl ered jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben altaldban elvarhaté magatartis kovetelményének jogszabalyban rogzitett
iltalanos kereteit szem elétt tartva jarjon el;

A Holding olyan panaszkezelési eljrdst folytasson, amely segitségével képes
megelézni, felismerni és megfelelden kezelni az Ugyfél és a Holding kézott
esetlegesen felmeriils tovabbi érdekellentétet;

A panaszkezelési tevékenység sordn a panaszok gyors, hatékony és tisztességes
kivizsgdldsa érdekében alkalmazza a transzparencia elvét annak érdekében, hogy az
fgyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehet6ségeiket
kimerithessék. Ezen elv alapjdn a panaszkezelési eljarist megeldzfen és az eljaras
egésze alatt fokozottan bizfositsdk a kézérthet6séget, az atlathatésagot, valamint a

kiszamithat6sédgot;
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A Holding a feltart hibak a lehet$ leggyorsabb és leghatékonyabb orvosldsa érdekében

jarjon el;
A panasziigyeket és az Ugyfeleket barmilyen megkiilonboztetés nélkiili kezelje.

4. A szabalyzat célja

Az Ugyfelek elégedettségének és a szolgéltatasi szinvonal novelése.
A panaszok kezelésének, kivizsgdldsanak, nyilvantartdsinak és értékelésének rendje
hatékony legyen, és el6segitse a panaszrendezés folyamatos tokéletesitését.

5. A szabalyzat elérhetdsége és hatalya

Jelen panaszkezelési szabédlyzat elérheté a kibocsité székhelyén, és a honlapjan
(www.nanasholding.hn),
Jelen szabalyzat 2014.01.16. napjatol hatalyos.

II. PANASZKEZELES MENETE

1. Panaszbejelentés

Az Ugyfelek panaszaikat az aldbbi médokon jelenthetik be:
A)  Szébeli panasz

- személyesen,
© a Holding székhelyén (4080 Hajdinanas, Kossuth u. 22.), minden munkanapon 8

oratoél 16 ordig,
- telefonon,
© minden munkanapon 8 oratol 16 6raig, +36 30/723-8294 telefonszamon, emellett
© minden hét els6 munkanapjan hosszitott hivasfogadasi idében is, 16 6ratél 20 oriig az
alabbi telefonszamon +36 30/723-8294.
Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén a Holding biztositja az ésszerii varakozasi idén beliili
hivasfogadast és ligyintézést. A Holding a telefonon kézdlt sz6beli panasz esetén az inditott
hivas sikeres felépiilésének idOpontjatél szdmitott &t percen belilli, az tigyfélszolgalati
Ggyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében tgy kételes eljarni, ahogy az az adott
helyzetben dltalaban elvarhato.
Telefonon t6rtén6 panaszkezelés esetén a Holding és az iigyfél kozétti telefonos
kommunikéciét hangfelvétellel rogziti, melyre az iigyfél figyelmét fel kell hivni. A
hangfelvételt 6t €vig megérzi a Holding. Az tigyfél kérésére biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovdbba téritésmentesen tizenot napon beliil rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrol készitett hitelesitett jegyzékonyvet.
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A szdbeli panaszt a Holding azonnal megvizsgélja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél
a panasz kezelésével nem ért egyet, panaszrél és az azzal kapcsolatos élldspontjarél
jegyzOkdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példinyat a személyesen k&zoit szobeli panasz
esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozdélt szébeli panasz esetén az ligyfélnek a panaszra
adott vélaszaval egyidejiileg megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd
rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Holding a panaszrél jegyz6konyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyféinek

itadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasszal kapcsolatos,
indokoldssal ellitott 4lldspontjéit a panasz k&zlését kdvetd harminc napon beliil megkiildi az

Ugyfélnek, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.
Amennyiben jogszabdly jegyzO6konyv készitését irja el6, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) az iigyfél neve,

b) az iigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sztikséges, levelezési cime,

¢) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, médja,

d) az iigyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az tligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljes
koriien kivizsgalasra kertiljon,

€) a panasszal érintett szerzOdés szama, iligytdl fliggben tigyfélszam, illetve a tag pénztari

azonositdja,
f) az iigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szdbeli
panasz kivételével - a jegyzOkonyvet felvevd személy €s az iigyfél aldirasa,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje €s

i) a panasszal érintett szolgéltatd neve és cime.

B) Irssbeli panasz
o elektronikus levélben, az info.holding@nanasholdinghu cimen folyamatosan,
lizemzavar esetén a +36 30/723-8294 telefonszdmon folyamatosan,
©  személyesen vagy més Altal 4tadott irat uitjan, a 4080 Hajdun4nds, Kossuth u. 22, sz.
alatt,
©  postai titon, a 4080 Hajdlinands, Kossuth u. 22. sz. postacimen,

o) telefaxon, a 52/390-883 telefaxszamon.

Az iigyfél az irisbeli panasz benydjtisdhoz - a Magyar Nemzeti Bank 4ltal a honlapjén
kozzétett - formanyomtatvanyt is alkalmazhat. A Holding a honlapjin az tigyfelek szdmdara
elérhet6vé teszi ezt a formanyomtatvinyt. A Holding koteles az ett6l eltérd formdban

benytijtott irdsbeli panaszt is befogadni.

Az Ugyfél eljdrhat meghataimazott Gtjin is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar
el, a meghataimazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.
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A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A panaszkezelés sordn kiillondsen a kovetkez6 adatokat kérheti a Holding az
Ugyféltsl:

a) neve;
b} szerzbdésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszidma,

e) értesités modja;

/) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;
g) panasz leirasa, oka;

k) Ugyfél igénye;
i) a panasz al4tAmasztisdhoz sziikséges, az igyfél birtokdban Ilévd olyan

dokumentumok masolata, amely a Holdingnak nem all rendelkezésére;
/) meghatalmazott Gtjan eljard tligyfél eset€ében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldséhoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyijté Ugyfél adatait az informaciés onrendelkezési jogrél és az
informdci6szabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden

kell kezelni.

3. Panaszkezelés folyamatianak bemutatasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilén dij nem szamolhaté fel.
A panasz kivizsgalasa az §sszes vonatkozé kériilmény figyelembevételével torténik.

A panasz benydjtisat kovetden a Holding megvizsgélja, hogy a jelen szabdlyzatban
meghatdrozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem.
Amennyiben igen, sor keriil a panasz regisztracidjira.

A panasz regisztraci6ja utdn megkezd6dik a panasziigy kivizsgdldsa. A vizsgélati szakaszban
keriilhet sor a hianyzo informaciok beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panasziigy kivizsgilasa szempontjdb6l fontos informécié
rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezdrul és sor keriil a dontéshozatalra.

Amennyiben a panasziigy kivizsgildsahoz a Holdingnak az iigyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi - igy killondsen az iigyfél azonositisdhoz sziikséges, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informéaciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a
kapcsolatot, és beszerzi azt. Amennyiben az Ugyfél a Holding megkeresésére nem valaszol, a
panasziigy a rendelkezésre 4116 dokumentumok és informécidk alapjan keriil elbiraldsra és

megvalaszolasra.

A panasziigyben hozott dontésnek hérom fajtdja van:
1. Panasz elfogadasa
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2. Panasz részbeni elfogaddsa
3. Panasz elutasitisa

A Holding a panasz kivizsgalasat kovetden vélaszdban részletesen kitér a panasz teljes kor(i
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldisira vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz clutasitisa esetén az elutasitis indokara.

A Holding a panasz kivizsgélasdnak eredményéré] tdrténd tdjékoztatast pontos, kozérthetd és
egyértelmi indokoléssal latja el, amely indokolds - a panasz targyatol fiigg6en - tartalmazza a
vonatkoz¢é szerzGdési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabély pontos szévegét és hivatkozik az
igyfélnek kiildott elszamoldsokra, és valamennyi, a szerzddéses, illetve tagsigi jogviszony

alatt teljesitett egyéb tajékoztatisra.

A Holding a fogyaszténak mindsiilé iigyfelet a panasz clutasitdsa esetén téjékoztatja arrol,
hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerz8dés, illetve a tagsdgi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatisaival és
megsziinésével, tovdbbi szerzb6désszegéssel ¢és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita

rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. toérvény fogyasztévédelmi

rendelkezései megsértésének kivizsgalasira iranyult.

A fogyaszténak minésiil6 figyfelet tdjékoztatni kell arrdl, hogy az a) pont esetében a Pénziigyi
Bekeltetd Testiilethez vagy a polgari perrendtartds szabalyai szerint birésaghoz fordulhat, a b)
pont esetében a fogyasztovédelmi ellenérzési eljarast az MNB-nél kezdeményezheti.

Ha a Holding allaspontja szerint a panasz az a) és a b) pontot is érinti, akkor a fogyasziénak
mindsiild figyfelet tajékoztatnia kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az
a), illetve a b) pont korébe, és ennek megfelel6en panasza mely részével kihez forduthat.

A fogyaszténak nem mindsiild iigyfelet a panasz elutasitisa esetén a Holding téjékoztatja,
hogy panaszaval a polgéri perrendtartés szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat.

A fogyaszténak mindsiild iigyfelet a panasz elutasitdsa esetén a Holding tdjékoztatja, hogy
panaszdval birdsaghoz, a Pénziigyi Békélteté Testillethez, a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kézpontjahoz fordulhat.

A Holding az elutasité dontésben feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét,
telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB
honlapjdan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaridsinak kezdeményezése, illetve az MNB
fogyasztévédelmi ellenérzési eljdrdsianak kezdeményezésére irdnyulé kérelem (pénziigyi
fogyasztoveédelmi beadvany) benyidjtdsa céljsra rendszeresitett formanyomtatvanyok
elektronikus és iigyfélszolgalati elérhetdségét is, tovabba jé! 14thatd modon tijékoztatast ad
arrol, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvinyock Holding altali koéltségmentes
megkiildését is. A tdjékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvinyok megkiildésére
vonatkoz6 fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgalé Holding telefonszam, e-mail elérhet8ség
€s postai cim megjeldlését is.

A Holding a fenti tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas modon teszi meg.

A dontéshozatalt a panaszeljards befejezéseként az iigyfélvilasz elkészitése és megkiildése
kdveti a jogszabdly éltal meghatarozott, illetve az Ugyfél 4ltal igényelt kdzlési forméban.

fgy a Holding a vélaszét olyan médon kételes megkiildeni az Ugyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitiséra, hogy a kiildeményt a Holding kinek a részére és milyen értesitési
cimre kiildte meg, emellett kétséget kizdréan igazolja a kiildemény eclkilldésének tényét &s

id8pontjat is.
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A Holding kiemeit figyelmet fordit a mindségbiztositasra, ezért az egyes panasziigyek
lezérasat kovetben a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében monitoring
(elemzb) tevékenységet folytat, amelynek sorédn tobbek kozott vizsgalja:

a) a panaszok 4tfutési idejét

b) a pa_a_naszok sza&mat;
c¢) az Ugyfelek panaszkezeléssel kapesolatos 4ltalanos elégedettségét;

d) a panaszok tipusait.

4. A panasz megvilaszolisa, a panaszkezeléshez fiiz6dé
tdajékoztatasi kiotelezettség

Ha a Holding szébeli panasz esetén jegyzokényvet vesz fel, a jegyzokdnyv egy mésolati
példényét a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek 4t kell adni, telefonon
koz6lt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ugyfélnek meg kell kiildeni.
Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kzlést koveté 30 naptari

napon beliil kell megkiildeni.

Az frésbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dllaspontot a Holding a panasz
k6zlését kovetd 30 naptari napon beliil kiteles megkiildeni az Ugyfél részére.

Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatisi kitelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasira el6irt 30 napos tdrvényi vélaszadési
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsiild tigyfelet tajékoztatni kell arrél,

hogy az alébbi testiiletekhez fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (a szerz6dés létrejdttével, érvényességével, joghatdsaival €és
megsziinésével, tovabba a szerzbdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén), az aktuilis elérhetéségek (Pénziigyi Békéltetd Testiilet: 1525 Budapest Pf. 172., +

36-40-203-776);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont: (1534 Budapest BKKP
Postafiok: 777., +36 40 203 776) ;

c) bir6sag.
Téjékoztatnia kell tovibbd a fogyasztét arrdl, hogy a Holding tett-e altalanos alavetési
nyilatkozatot.

2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgéldsdra el6irt 30 naptiri napos térvényi
valaszaddsi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsiilé iigyfél

birésaghoz fordulhat.
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A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgaldséra el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztét tdjékoztatia a Holding arrél, hogy
kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Koézpont elétt
megindithaté eljaras alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

A Holding a panaszkezelés sorin koteles ugy eljami, hogy a korilmények 4ltal adott
lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

5. Panasznyilvantartas

A Holding az Ugyfelek panaszair6l és az azok rendezését, megoldasit szolgalo

intézkedésekrol nyilvantartast vezet.
A Holding a panaszkezeléssel Osszefiiggd nyilvantartasat Ggy koteles kialakitani, hogy abbdl

2 valaszadési hatdrid6 és annak betartdsa egyértelmiien megallapithaté legyen és alkalmas

Iegyen arra, hogy a Holding
a) apanaszokat azok témaja szerint csoportosithassa,

b) a panasz okat képezb tényeket és eseményeket feltirhassa és

azonosithassa,

c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események
hatéssal Iehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatisra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és

események korrekcidjara és
¢) Osszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszintli problémdkat, a

jogi kockézatokat.

A nyilvantartas a kovetkez6 adatokat tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtdsdnak id6pontjat,
c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitis esetén

annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtisért felelds személy

megnevezését,
€} a panaszra adott valaszlevél postara adasdnak datumat.

A Holding a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, ¢s azt a Felligyelet kérésére
bemutatja.

Ill. FELELOS KAPCSOLATTARTO

A Holding fogyasztévédelmi tigyekért felelds kapcsolattartot jeldl ki, és a Feliigyeletnek 15
napon beliil a felelds személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenti.

A fogyasztovédelmi kapcsolattartd 4ltaldnos feladatai:



PANASZKEZELESI SZABALYZAT

koordindlja és osszefogja a fogyasztévédelmi jogszabalyoknak, Feliigyeleti és egyéb
elvarasoknak a kibocsaté miikddési rendszerébe torténé atlathaté beépitését, valamint
rendszeresen feliigyeli a belsé szabdlyzatok és eljarasrendek fogyasztovédelmi
szemponti megfelel6ségét

eljar annak érdekében, hogy a Holding gyakorlata - fogyasztévédelmi szempontbdl -
megfelelijen a jogszabalyoknak, a Feliigyeleti elvdrasoknak és ezeket a belsd
szabalyzatokban régzitsék, az tigyintéz6ktol pedig folyamatosan megkdveteljék
elsegiti, hogy a fogyasztovédelmi jogszabdlyokat és elvardsokat az érintett teriiletek
és munkatarsak id6ben megismerhessék, és ezeket munkajuk sordn alkalmazzak
biztositja, hogy a termékfejlesztés és a folyamatszervezés megfeleljen a
fogyasztovédelmi elvarasoknak.

Kialakitja a panaszkezelési gyakorlat elemzésének rendszerét
eljar annak érdekében, hogy a fogyasztévédelmi céli feliigyeleti adatszolgiltatasok az

eldirt tartalommal és hatdrid6ben keriiljenek megkiildésre a Feliigyelet részére
kozremikodik a megfeleld ligyfél-kapcsolattartds és  ligyfél-tajékoztatas
eredményességének mérésére szolgdlé folyamatok kiépitésében, eredményeinek
értékelésében és az ennek alapjan szilkségessé valé esetleges fejlesztésekben

szilkség esetén kezdeményezi a tudatos fogyasztoi szemléletmod fejlesztését célzo

tajékoztatok Osszeallitasat,
a pénziigyi kultlira fejlesztése érdekében elosegiti, hogy a Tarsasdg részt vegyen a

Pénziigyi feliigyelet, illetve mas szervezetekkel folytatott, a fogyasztok pénziigyi
ismereteinek bovitéset célzo egylittmiikddésben.
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