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I. ALTALANOS RESZ

1. Bevezetés

Az HAJDUNANASI HOLDING ZARTKORUEN MUKODO RESZVENYTARSASAG (székhelye: 4080
Hajdunanas, Kossuth u. 22. sz., cégjegyzékszama: Cg. 09-10-000478, adoszama: 23445189-2-09 g

tovabbiakban: Holding) az egyes fizetési szolgaltatoktol szo16 2013. évi CCXXXV. alapjan, a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete elnokének 5/2012. (IX.11.) szamu rendeletére,
figyelemmel, az Ugyfelek panaszkezelésének atlathatd, hatékony kezelése érdekében
1/2014(01.16) szamu hatarozataval jovahagyta a panaszkezelési szabalyzatat.

2. Fogalmak

Panasz: a Holding forgathato utalvany-kibocsatoi tevékenységével, szolgaltatasaval, szemben
felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben az Ugyfél a Holding
eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényt fogalmaz meg. Nem
mindsiil panasznak, ha az Ugyfél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel.

Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarasdg vagy mas szervezet, aki/amely a kibocsatd szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tdjékoztatas vagy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak
barmelyikének képviseldje.

Ugyfél: Ugyfél: az utalvanybirtokos és az utalvanyelfogadd azzal, hogy az utalvanybirtokos
¢s az utalvanyelfogado személye megegyezhet.

Feliigyelet: Magyar Nemzeti Bank

3. Alapelvek

e A Panaszok gyors, hatékony és tisztességes kivizsgalasa
o A feltart hibdk a lehetd leggyorsabb és hatékony orvoslasa.

e A panaszok és a panaszosok barmilyen megkiilonboztetés nélkiili kezelése.

4. A szabalyzat célja

e Az Ugyfelek elégedettségének és a szolgaltatasi szinvonal novelése.
e A panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartdsdnak €s értékelésének rendje
hatékony legyen, €s eldsegitse a panaszrendezés folyamatos tokéletesitését.

5. A szabalyzat elérhetdsége és hatalya

Jelen panaszkezelési szabalyzatat elérhetd a kibocsatd székhelyén, és a honlapjan
www.nanasholding.hu

Jelen szabélyzat 2014.01.16. napjatol hatalyos.
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II. PANASZKEZELES MENETE

1. Panaszbejelentés

Az Ugyfelek panaszaikat irasban az alabbi médokon jelenthetik be:
- Elektronikus levélben az info.holding@nanasholding.hu cimen.

- Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan a Hajdunanas, Kossuth u. 22. sz. cimen.
- Postai titon a Hajdunanas, Kossuth u. 22. sz. cimen.

A panasz elbirdlasahoz sziikséges a konkrét ligy pontos leirdsa, tobb kifogas esetén azok,
illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott igény megjeldlését €s a panaszban
foglaltakat alatamaszté dokumentumok masolatat és az esetleges eldzmények bemutatasat is
mellékelni kell a beadvanyhoz.

A panasz érvényességi kelléke az Ugyfél aldirasa. Az irasbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott Gtjan valé benyujtasa esetén vizsgalatra keriil a képviseleti jogosultsag, ezért
ha a felek meghatalmazott tjan jarnak el, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabbad a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alairasaval ellatott - legaldbb két tanu altal aldirt, illetve sajat keziileg irt és
alairt - eredeti meghatalmazast.

A panaszkezelés soran kiilonosen az alabbi adatokat kell rendelkezésre bocsatania az
Ugyfélnek:

a) neve;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

1) a panasz alatdmasztdsahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé dokumentumok
masolata;

J) meghatalmazott Gtjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benyujtdsat kovetden a Holding megvizsgalja, hogy a jelen szabdlyzatban
meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem.

Amennyiben igen, sor keriil a panasz regisztraciojara.

A panasz regisztracidja utan megkezdddik a panaszigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban
keriilhet sor a hidnyz6 informaciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié rendelkezésre
all, a vizsgélati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtdja van:

1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadasa
3. Panasz elutasitasa

4/6


mailto:info.holding@nanasholding.hu

PANASZKEZELES] SZABALYZAT

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként az ligyfélvalasz elkészitése és megkiildése
koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt kozlési formaban.

A Holding kiemelt figyelmet fordit a minOségbiztositasra, ezért az egyes panasziigyek
lezarasat kovetden a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében monitoring
(elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek kozott vizsgalja:

a) a panaszok atfutasi idejét

b) a panaszok szamat;

¢) az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos altalanos elégedettségét;

d) a panaszok tipusait

3. A panasz megvalaszolasa

Az irasban benyujtott panasziigyet a Holding érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, ha
jogszabaly masként nem rendelkezik, a panasz kozlését koveté 30 napon beliil irasban
megkiildi az Ugyfél részére.

A panasz clutasitasa esetén a Holding valaszaban tajékoztatja az ligyfelet arrol, hogy a
Magyar Nemzeti Bankrol sz616 torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése
esetén a Feliigyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzddés
l1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddé sszegéssel
¢és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti. A véalaszlevélben meg kell adni a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet levelezési cimét.

Amennyiben a panasz kivizsgalasa soran kiegészitd informacidkra lesz sziikség az Ugyfél
koteles az ilyen irdnyu kérés miel6bbi megvalaszolasa, mert az eljarast a hianyok potlasaig a
panaszkezelési hataridé meghosszabbodik.

4. Panasznyilvantartas és adatvédelem

A Holding az Ugyfelek panaszair6l és azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet, amely a kovetkez6 fobb adatokat tartalmazza:
a) a panaszos adatait
b) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,
c) a panasz benyUjtasanak idopontjat,
d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat,
e) ad)pont szerinti intézkedés teljestésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését
f) a panasz megvalaszolasanak idGpontjat
g) akivizsgalds soran beszerzett informaciokat €s esetleges szakvéleményt
h) a panaszban megjelolt igényrdl vald dontést
i) a panaszkezelés elemzéséhez ¢és fejlesztéséhez kapcsolddod egyéb informdacidkat
( pl.: panasz oka, gyakorisaga)

A panaszok és az azokra adott valaszok archivalasra kertilnek (harom évig). A megorzési idé
elteltével az adathordozdkat (okiratokat) selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek
regisztralasanak és a panasziigyek elbirdlasanak céljat szolgalhatjak.
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III. FELELOS KAPCSOLATTARTO

A Holding fogyasztovédelmi tigyekért felel6s kapcsolattartot jeldl ki, és a Feltigyeletnek 15
napon beliil a felelds személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenti.

A fogyasztovédelmi kapcsolattarto altalanos feladatai:

a)

b)

d)

e)

9)

h)

koordinalja ¢és 0sszefogja a fogyasztovédelmi jogszabalyoknak, Feliigyeleti és egyéb
elvarasoknak a kibocsaté miikodési rendszerébe torténd atlathato beépitését, valamint
rendszeresen feliigyeli a belsd szabdlyzatok és eljarasrendek fogyasztovédelmi
szempontu megfeleldségét

eljar annak érdekében, hogy a Holding gyakorlata - fogyasztovédelmi szempontbdl -
megfeleljen a jogszabalyoknak, a Feliigyeleti elvarasoknak és ezeket a bels6
szabalyzatokban rogzitsék, az ligyintézktol pedig folyamatosan megkoveteljék
eldsegiti, hogy a fogyasztovedelmi jogszabalyokat €s elvarasokat az €rintett teriiletek
¢s munkatarsak idében megismerhessék, €s ezeket munk4juk soran alkalmazzak
biztositja, hogy a termékfejlesztés ¢és a folyamatszervezés megfeleljen a
fogyasztovédelmi elvarasoknak.

Kialakitja a panaszkezelési gyakorlat elemzésének rendszerét

eljar annak érdekében, hogy a fogyasztovédelmi célu feliigyeleti adatszolgaltatasok az
eloirt tartalommal és hataridében keriiljenek megkiildésre a Felligyelet részére
kozremiikodik a megfelelé ligyfél-kapcsolattartds és  ligyfél-tajékoztatas
eredményességének mérésére szolgalo folyamatok kiépitésében, eredményeinek
értékelésében és az ennek alapjan sziikségessé valo esetleges fejlesztésekben
szlikség esetén kezdeményezi a tudatos fogyasztdi szemléletmod fejlesztését célzod
tajékoztatok osszeallitasat,

a pénziigyi kultira fejlesztése érdekében eldsegiti, hogy a Tarsasag részt vegyen a
Pénziigyi feliigyelet, illetve mas szervezetekkel folytatott, a fogyasztok pénziigyi
ismereteinek bovitését célzo egylittmiikodésben
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