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A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete elnokének 11/2012. (XI. 8.) szamii ajanlasa
a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol

I. Az ajanlas célja, hatalya és kialakitasanak alapja

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (a tovabbiakban: Feliigyelet) 4ltal kiadott
ajanlasok altalanos célja a Feliigyelet hataskorébe utalt jogszabalyok egységes
alkalmazasanak eldsegitése ¢érdekében a jogalkalmazas kiszamithatosaganak novelése,
tovabba az eljarasban résztvevd iigyfelek érdekeinek védelme. A Feliigyelet altal kiadott
ajanlasok a vonatkoz6 jogszabdlyi rendelkezéseken, mint minimum kodvetelményeken feliil
fogalmaznak meg elveket. A Feliigyelet a pénziigyi szervezetek értékelésekor, a
megallapitdsainak megtétele, illetve az intézkedéseinek meghozatala soran nemcsak az
ajanlastol eltérd magatartasokat veszi figyelembe, hanem tekintetbe veszi az ajanlasban
foglalt elvek megfelel6 gyakorlati alkalmazasat, kovetését is.

Az ajanlas célja, hogy kifejezze a jogszabalyok altal tamasztott kovetelmények tartalmat
tiikr6z6, és a jogszabalyi eldirasokhoz kapcsolédo, de azon talmutatd jo gyakorlatokat. A
Feliigyelet jogérvényesitési gyakorlatan alapuld és egyben az egységes jogalkalmazast
elosegitd, alkalmazni javasolt elvek, modszerek a megfeleld szolgaltatoi tevékenység

crer

Az ajanlas kozzétételével kapcsolatosan a Feliigyelet altal tamasztott elvaras, hogy az
igyfelek érdekeinek védelmét szolgald, az ajanlasban felsorakoztatott elvek hatékonyan
épliljenek be a szolgaltatok napi miikodésébe, és a vezetd tisztségviselok, illetve a
panaszkezelésért felelos tligyintézok szemléletének integrans részét alkossak, ezaltal az
intézmények iigyfeleket érintd valamennyi tevékenységének szerves elemévé valjanak. Az
ajanlasban foglaltak és az azokhoz val6 igazodas nemcsak az iigyfelek, hanem a szolgaltatok
érdekeit is szolgalja, hiszen az Tlgyfelek érdekeinek magas szintli védelmét biztositd
szolgaltatdi magatartds pozitiv versenytényezo az ligyfelek hosszu tdvi megtartasa érdekében.
A hatékonyabb, az ligyfelek érdekeit szem el6tt tartd panaszkezelési gyakorlat hozzajarul a
pénziigyi szolgaltatok miitkodésébe vetett kdzbizalom megdrzéséhez €s megerdsitésehez, a
reputacios kockazatok csokkentéséhez, tovabba a pénziigyi szervezet és az ligyfél kozott
felmeriilé esetleges jogvitak hatékony kezeléséhez, valamint a jovébeni jogvitak
kialakuldasdnak megelézéséhez.

A fenti célok megvalosulasa érdekében a legnagyobb feleldsség a szolgaltatd ligyfélpanaszok
kezelésével foglalkozo szervezeti egységére harul, ezért az ajanlasban megfogalmazott elvek
kiilondsen a panaszkezelésért felelds ligyintézok tevékenységére vonatkoznak.

Az ajanlas kialakitasanak célja tovabba, hogy a Feliigyelet eleget tegyen az Eurdpai
Biztositas- és Foglalkoztatoi nyugdij-hatdésag (EIOPA) panaszkezelési témaban kiadott



ajanlasaban’® foglaltaknak, valamint, hogy érvényt szerezzen az EIOPA altal kialakitott
panaszkezeléssel 6sszefliggd j6 gyakorlatok? jelentésében foglaltaknak.

Az EIOPA-t alapitd Europai Parlamenti és Tanécsi rendelet® alapjan az EIOPA aktiv szerepet
jatszik az egységes feliigyeleti szemlélet kialakitasaban. Az EIOPA az iranymutatasokat és az
ajanlasokat a hatékony ¢és eredményes feliigyeleti gyakorlatok létrehozasa, és az unios jog
egységes és kovetkezetes alkalmazasanak biztositasa céljabol bocsatja ki.*

Az EIOPA ajanlas a tagallami feliigyeleti hatosagokat célozza, és felhivja a nemzeti
feliigyeletek figyelmét arra, hogy biztositsak a biztositok hatékony és gyors panaszkezelési
eljarasat. Tekintettel tehat arra, hogy az EIOPA ajanlas cimzettjei a tagallami hatosagok, a
Feliigyelet feladata az ajanléas hazai szabalyozoi kérnyezetbe valo atiiltetése.

Ugyan az EIOPA ajanlas csupan a biztositotarsasagok panaszkezelésére vonatkozik, de ennek
atliltetése kapcsan a Feliigyelet nem hagyhatta figyelmen kiviil azt a tényt, hogy a hazai
pénziigyi agazati jogszabalyok egységes eldirdsokat tartalmaznak valamennyi pénziigyi
szervezet panaszkezelésére vonatkozoan. Erre vald tekintettel elengedhetetlen, hogy a
Feliigyelet a konzisztencia és az egységes szabalyozas fenntartdsa érdekében az EIOPA
ajanlas és jo gyakorlatok jelentésében rogzitett elvek mentén valamennyi szektort érintéen
fogalmazza meg az ligyfélpanaszok kezelésére vonatkozé ajanlasat.

Az ajanlas hatilya a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl szo6lo 2010. évi CLVIIL
torvény 4.§-aban felsorolt pénziigyi szervezetek iigyfélpanaszok kezelésére vonatkozo
tevékenységére terjed ki.

Az ajanlas idébeli hatalya: Az ajanlas — az alabbi hivatkozott Feliigyeleti elnoki rendeletek —
hatalyba Iépésének napjatol, 2013. januar 1. napjatol alkalmazando.

I1. Ajanlasban megfogalmazottakhoz kapcsolod6 normaanyag:

e 2011. évi CXCIIL torvény a befektetési alapkezelokrél és kollektiv befektetési
formakrol (Batv.);

e 2007. ¢évi CXXXVIIL torvény a befektetési vallalkozasokrol és arutézsdei
szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairol (Bszt.);

e 2007. évi CXVIL torvény a foglalkoztatdi nyugdijrol és intézményeirdl (Fnyt.);

e 2003. évi LX. torvény a biztositokrol és a biztositasi tevékenységrol (Bit.);

e 1997. ¢évi LXXXII. torvény a magannyugdijrol ¢és magannyugdijpénztarakrol
(Mnytv.);

e 1996. évi CXII. torvény a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol (Hpt.);

e 1993. évi XCIV. tdrvény az onkéntes kolcsonds biztositd pénztarakrol (Opt.);

1 https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/consultations/consultationpapers/CP10-11/final/Guidelines_on_complaints-

handling_by Insurance _Undertakings EIOPA-B0S-12069 .pdf

2 https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/consultations/consultationpapers/CP10-

11/final/Best_Practices Report_complaints-handling_by Insurance_Undertakings EIOPA-B0S-12070 .pdf

¥ Az 1094/2010. Eur6pai Parlamenti és Tanacsi rendelet az eurdpai feliigyeleti hatosag (az Eurdpai Biztositas- és
Foglalkoztatéinyugdij-hatosag) 1étrehozasarol (29. cikk) (EIOPA Rendelet)

* EIOPA Rendelet 16. cikk



https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/consultations/consultationpapers/CP10-11/final/Guidelines_on_complaints-handling_by_Insurance_Undertakings__EIOPA-BoS-12069_.pdf
https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/consultations/consultationpapers/CP10-11/final/Guidelines_on_complaints-handling_by_Insurance_Undertakings__EIOPA-BoS-12069_.pdf
https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/consultations/consultationpapers/CP10-11/final/Best_Practices_Report_complaints-handling_by_Insurance_Undertakings__EIOPA-BoS-12070_.pdf
https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/consultations/consultationpapers/CP10-11/final/Best_Practices_Report_complaints-handling_by_Insurance_Undertakings__EIOPA-BoS-12070_.pdf

e 5/2012. (IX.11) PSZAF rendelet a pénziigyi intézmények, a pénzforgalmi
intézmények ¢és az elektronikuspénz-kibocsatd intézmények panaszkezelési eljarasara
vonatkoz6 szabalyokrdl,

e 6/2012. (IX.11.) PSZAF rendelet az Onkéntes kolcsonds biztositd pénztarak
panaszkezelési eljarasara vonatkozo szabalyokrol;

e 7/2012. (IX.11.) PSZAF rendelet a magannyugdijpénztirak panaszkezelési eljarasara
vonatkozo szabalyokrdl,

e 8/2012. (I1X.11.) PSZAF rendelet a foglalkoztatéi nyugdijszolgaltatd intézmények
panaszkezelési eljarasara vonatkozo szabalyokrol;

e 9/2012. (1X.11.) PSZAF rendelet a biztositok és a fiiggetlen biztositaskozvetiték
panaszkezelési eljarasara vonatkozo6 szabalyokrdl;

e 10/2012. (IX.11.) PSZAF rendelet a befektetési vallalkozasok és arutézsdei
szolgaltatok panaszkezelési eljarasara vonatkoz6 szabalyokrol;

e 11/2012. (IX.11.) PSZAF rendelet a befektetési alapkezelSk panaszkezelési eljarasara
vonatkoz6 szabalyokrol.

I11.

Altalanos elvek

A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a szolgaltaték miikodjenek egyiitt az tigyfelekkel a
panasztételt megeléz6en, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a valaszadast
kdvetden.

A szolgaltatok a panaszkezelési eljarasuk soran az tligyfelek szerzddésbdl eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott
helyzetben altalaban elvarhaté magatartas kovetelményének jogszabdlyban rogzitett
altalanos kereteit szem eldtt tartva jarjanak el.

A szolgaltatok olyan panaszkezelési eljarast folytassanak, amely segitségével képesek
megeldzni, felismerni és megfeleloen kezelni az iigyfél és a szolgaltaté kozott
esetlegesen felmeriilo tovabbi érdekellentétet.

A Felligyelet kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a szolgaltatok panaszkezelési
tevékenységilik soran alkalmazzdk a transzparencia elvét annak érdekében, hogy az
igyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati Ilehetdségeiket
kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6zden és az eljaras egésze
alatt fokozottan biztositsak a kozérthetoséget, az atlathatésagot, a kiszamithatosagot,
valamint az informaciok folyamatos hozzaférhetoségét.

. Panaszkezelési szervezeti egység

Eléremutatd, ha a szolgaltatok panaszkezelésért felelos szervezeti egységet jelolnek ki,
amelynek révén biztosithatd a panaszok teljes kort és tisztességes kivizsgalasa, valamint
azonosithatok és enyhithetdk a lehetséges Osszeférhetetlenségek. A panaszkezelésért
felelds szervezeti egység az aranyossag elvének, valamint a pénziligyi szervezet
tevékenysége jellegének megfelelden alakitando ki. Ennek keretében a pénziigyi szervezet
mérlegelése sziikséges a tekintetben, hogy e funkciot panaszkezelésért felelds személyre
vagy egy meglévo szervezeti egységre delegalja.



A panaszkezelésért felelos szervezeti egység vezetdje biztositsa és ellendrizze a
panaszok hatékony kezelésének menetét, tovabba a sziikséges belsé informaciddramlast,
valamint a megfeleld nyilvantartast és adatszolgaltatast.

Elengedhetetlen, hogy a panasziigyintézéssel foglalkozO munkatarsak széleskorii,
alapos szakmai ismeretekkel rendelkezzenek.

A szolgaltatok a vonatkozo jogszabalyi eléirasok, valamint a panaszkezelési
szabalyzat betartasat koveteljék meg eljaro ligyintéz6iktdl, valamint az azzal ellentétes
eljaras esetén tegyék meg a sziikséges intézkedéseket.

A fogyasztovédelmi kapcsolattarté — a fogyasztdi panaszok kezelése vonatkozasaban —
miikodjon egyiitt a panaszkezelési szervezeti egységgel. Ennek soran biztositsa, hogy a
panaszkezelési szabalyzat a mindenkori jogszabalyoknak, jelen ajanlasnak és a pénziigyi
szervezetek belsé szabalyozo eszkozeinek, folyamatainak megfeleléen kertilt kialakitasra,
valamint biztositsa, hogy a panaszkezelés mindségi szinvonalon, az tigyfelek érdekei
védelme szem el6tt tartasaval torténjen.

V. A szolgaltato tajékoztatasi kotelezettségére vonatkozo elvek

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Az tgyfélérdekek miatt sziikséges, hogy a szolgaltatok a panaszkezelés menetér6l szolo
tajékoztatas soran adjanak kozérthetd, szakszerii és érdemi informaciot.

Személyes ligyfélkapcsolataik alkalmaval — az ligyfél ez iranyu kérése esetén — az tigyfél
szamara biztositsanak elegendé idét és nyugodt koriilményeket a panaszkezelési
szabalyzat attanulmanyozasara.

A szolgaltatok a panasztételre, a panaszkezelési eljarasra, tovabba az tigyféljogok
érvényesitésére vonatkozoan a mindenkori jogszabalyi eléirasoknak megfelel6 vilagos,
pontos és naprakész informaciot nyujtsanak.

Jo gyakorlat, ha a szolgaltatok a panaszkezelési szabalyzat mellett a panaszkezeléssel
Osszefiiggésben kozérthetd formaban, rovid informacids kiadvanyt, tajékoztatot
készitenek. JO gyakorlat ezen tajékoztato kiadvanyoknak az iigyfelek szamara nyitva
allo helyiségekben valo elérhetévé tétele.

Fontos, hogy a szolgaltatok a panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat kovetkezetesen,
minden dokumentumban egységes modon alkalmazzak.

Kovetendé jo gyakorlat, hogy a szolgaltatok kozoljék az tigyfelekkel a telefonon tett
szobeli panasz egyedi azonositészamat, valamint az irasbeli panasz azonositasara
szolgalo adatokat, az ligyfelek ligyintézésének gordiilékenyebbé tétele érdekében.
Ajanlott, hogy a panaszkezelési eljaras sordn a szolgaltatok — az tigyfél erre irdnyuld
kifejezett kérésére — tajékoztassak az tigyfeleket arrol, hogy az eljaras milyen
szakaszban van.

Kovetendé gyakorlat, hogy a szolgaltatok mind szoban, mind irasban felhivjak az
ugyfelek figyelmét a Feliigyelet honlapjara, és az ott szereplé panaszkezelési
formanyomtatvanyra, valamint honlapjukon biztositsanak oda atlinkelési lehetdséget.
Elvart, hogy a Feliigyelet Aaltal készitett, ,Fogyasztdoi panasz” elnevezésl
formanyomtatvany a szolgaltatok iigyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében
nyomtatott formaban is elérheto legyen.

A szolgaltatok segitsék elé, hogy az iigyfelek a panasztétel soran, a kifogasaikat és
azok indokait az adott panaszbeadvanyban lehetdség szerint elkiilonitetten (minden
kifogast kiilon azonositdsdra alkalmas modon), lényegretoréen és felsoroldsszeriien
rogzitsék. Amennyiben az lgyfelek nem a Feligyelet altal kialakitott
formanyomtatvanyon tesznek panaszt, gy a szolgaltatok biztositsak, hogy az tigyfeleknek
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19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

lehetdségiik legyen a panasztétel soran — a fenti elvek mentén — elkiilonitetten megjeldlni
kifogasaikat.

A szolgaltatok legyenek egyiittmiikodéek a meghatalmazottként eljarni kivano
személyekkel. A  Feliigyelet javasolja, hogy a szolgaltatok Kkészitsenek
meghatalmazasra vonatkozo, altaluk preferalt mintat a meghatalmazottak eljardsanak
megkonnyitése érdekében, és azt tegyék elérhetévé a honlapjukon, valamint az
ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségekben. Amennyiben az iigyfelek nem a
szolgaltatd altal készitett mintat veszik alapul, Ggy a szolgaltatok tajékoztassak az
igyfeleket arrdl, hogy a meghatalmazasnak milyen elengedhetetlen formai kellékei
vannak.

V1. Panaszkezelés menete

A szolgaltatok a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositsak az iigyféllel valo
kapcsolat teljes folyamataban. Ennek érdekében torekedjenek az egyiittmiikodo,
rugalmas, segitokész szolgaltatéi magatartasra a jogviszony létrejottét megeldzoen, a
jogviszony fennallasa alatt, és annak megsziinését kovetden felmeriillé problémak,
panaszok kezelése soran is.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra keriiljon, indokolt, hogy a
szolgaltatok gondoskodjanak a panaszban felvetett minden egyes probléma/kifogas
kivizsgalasarol.

VII. Valaszadasi kotelezettséggel kapcsolatos elvek

A szolgaltatok az tgyfelektdl, (vagy a képviseletikben eljar6 szervezetektol,

személyektél) beérkezé panaszok kezelése soran érdemi, Kifejté valaszadasra

torekedjenek, Kitérve az tigyfelek minden kifogasara.

A valaszadas a kozérthetoségi elvarasoknak akkor felel meg, ha a szolgaltatd nem

kizardlag a relevans jogszabalyhelyekre hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi és

valaszat ellatja az adott ligyre vonatkoz6 alkalmazéasanak indokéval.

A szolgaltatok a panasz kivizsgalasara adott valaszukban arra is hivjak fel a figyelmet,

hogy amennyiben az iigyfelek nem értenek egyet a szolgaltaté valaszaval, igy milyen

jogorvoslati lehetéségeik vannak.

Kovetendd gyakorlat, ha a pénziigyi szervezet az iigyfél ismételt — a korabbi panasszal

megegyz0, ugyanazon kifogast €s egyez6 indokokat tartalmazo — panaszara a jogszabalyi

kovetelémyek figyelembe vétele mellett, a torvényi hataridon beliil, indokolassal ellatott

allaspontjat ugy kiildi meg az iigyfél szamara, hogy a korabbi panaszra adott valaszat

csatolja.

A szolgéltatok a panasz elutasitasa esetén az iigyfél jogorvoslati lehetOségeire torténd

tajékoztatas soran adjak meg a Feliigyelet levelezési cimét.

Osszhangban a panaszkezelés témajaban kiadott, a II. pontban hivatkozott elnoki

rendeletek 3. §-aiban foglalt rendelkezésekkel, a Feliigyelet elvarja, hogy a pénziigyi

szervezet a panasz elutasitasa esetén tajékoztassa az ligyfelet arrol, hogy a panasz és a

panaszkezelés allaspontja szerint

a) a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérél szolo 2010. évi CLVIIL torvény
(Psztv.) fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara, vagy

b) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.



28. A 27. a. pontban foglaltak szerint fogyasztovédelmi rendelkezésnek mindsiilnek a
kovetkezdk:

a) a Psztv. 4. §-ban meghatarozott szervezet vagy személy altal nyujtott szolgaltatast
igénybe vevd fogyasztoval szemben tantsitandd magatartdsra vonatkozo kotelezettséget
megallapitd, a 4. §-ban felsorolt térvényekben vagy az azok végrehajtdsara kiadott
jogszabalyban el6irt rendelkezések (tajékoztatas, tizletszabalyzat, stb.) , valamint

b) az alabbi torvényekben meghatarozottak szerint

ba) a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szolo
torvény rendelkezései (megtévesztd tajékoztatas, agressziv gyakorlat),

bb) a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairdl szolod
torvény rendelkezései (direkt marketing), tovabba

bc) az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informécios tarsadalommal
Osszefiiggd  szolgaltatasok  egyes  kérdéseirdl sz6l6  torvény  rendelkezései
(informacidtovabbitas és hozzaférés, elektronikus hirdetések).

29. A 27. b. pontban foglaltak szerint szerzédéses jogviszonyt érinté kérdés a szerzodés
1étrejGttével, érvényességével,  joghatdsaival €  megszlinésével,  tovabba
szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita.

30. A fogyasztonak mindsol6 iigyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a 27. a) pont esetében a
fogyasztovédelmi eljaras a Feliigyeletnél kezdeményezheto.

31. A fentiekre tekintettel a Feliigyelet hataskorébe tartozik példaul, ha a fogyasztonak
mindsiilo iigyfél nem kapott

a) éves elszamolast;

b) eldzetes tajékoztatast a kamatemelésrol;

C) tajékoztatast a KHR-rol;

d) torlesztési tablazatot;

e) tajékoztatast a biztositasi szerz6dés 1étrejottérdl;
) dijfizetési felszolitast vagy torlésértesitot.

32. A fogyasztonak mindsiild tigyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy a 27. b) pont esetében

dontése alapjan a Pénziigyi Békélteto Testiilethez vagy a birésaghoz fordulhat.

33. A Pénziigyi Békélteto Testiilet jarhat el, ha példaul a pénziigyi szolgaltato:

a) 1do6 elott felmondta a szerzodést,

b) nem tajékoztatta tigyfelét arrdl, hogy fel fogja mondani a szerzodést,

c) olyan tobbletkoltséget szamolt fel az ligyfél terhére, amelyet a szerzédés, az altalanos

szerzOdési feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szdmara lehetévé,
d) szerzédésszegése kart okozott,
e) biztositasi esemény bekovetkezését vitatja.
34. Kizarélag a bir6sag jarhat el:

a) a biztatasi karral,

b) a feleldsségbiztositassal sszefliggd kartéritési igényekkel,

c) a KHR-Dbe keriilés jogalapjaval
Osszefiiggd polgari jogi kérdésekben. Minden egyéb szerzédéses jogviszonyt érintéd
kérdés tekintetében — a fentiek szerint — a birosagon kiviil a Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez is fordulhat a fogyasztonak mindsiild tigyfél.

35. Amennyiben a szolgaltatd allaspontja szerint a panasz mind fogyasztévédelmi
rendelkezés sérelmét, mind szerzodéses kérdést érint, akkor a fogyasztd tigyfelet
tajékoztatni kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik a Feliigyelet,
illetdleg a Péziigyi Békeltetd Testiilet/birosdg hataskorébe, és ennek megfelelden mely
panaszrésszel mely szervhez fordulhat.



36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

Ha a panasz a 27. a) és b) pontjanak egyikébe sem tartozik, a pénziigyi szolgaltatonak
arrol kell tajékoztatnia az tigyfelet, hogy panaszaval kapcsolatban tovabbi jogorvoslatra
nincs lehetdség. Tovabbi jogorvoslatra nincs lehetdség kiilonodsen, ha az tigyfél:

a) a pénziigyl szolgaltatd munkatarsanak, kozvetitdjének udvariatlan magatartasat
kifogasolja, munkajogi kovetkezményekre tesz javaslatot,

b) a pénziigyi szolgaltatd munkaszervezési gyakorlatat kifogasolja (pl.varakozasi id6),

) méltanyossagi kérelmet nyujt be a pénziigyi szolgaltatonak,

d) szerz6dés meg nem kotését (pl.hitelnyujtas elutasitasat) kifogasolja,

e) jogerdsen lezart igy pénziigyi szolgaltato altali feliilvizsgalatat kéri.

| VIII. Nyilvantartas

A szolgaltatok az tgyfelek panaszat, tovabba az tigyfelektél bekért dokumentumokat,
valamint az tigyfelek adatait - a vonatkozo jogszabalyoknak megfeleléen - az iigyfelek
magas szintili adatvédelmét biztosito és visszakeresheté modon tartsak nyilvan.

A telefonon tett panaszt a szolgaltatok egyedi azonositészamon tartsak nyilvan,
tekintettel arra, hogy az a szolgaltatok szamara egyszeriibbé teszi a panaszok
visszakeresését, az tigyfelek szdmara pedig a kés6bbi hivatkozast.

Indokolt az olyan adatok nyilvantartasa, amelyek sziikségesek a panaszok okainak
azonositasadhoz, az utdméréshez, a kockazatkezeléshez és a dontéshozatalhoz.

IX.Panaszok belsé monitoringja, nyomon kovetése

Sziikséges, hogy a szolgaltatd olyan nyilvantartast vezessen, mely alkalmas a panaszok

bels6 nyomon kovetésére.

Indokolt, hogy a szolgaltatok a visszatéré vagy rendszerproblémak és az esetleges jogi és

miukodeési kockazatok azonositasa €s kezelése érdekében folyamatosan elvégezzék a

panaszkezelésre vonatkoz6 adatok elemzését, példaul a kovetkezdk révén:

a. a szolgaltatok elemezzék az egyéni panaszok okait az egyes panasztipusok kozos
kivalté okainak azonositasa érdekében;

b. vizsgaljak meg, hogy a kivaltdo okok érinthetnek-e egyéb folyamatokat vagy
termékeket, beleértve azokat is, amelyek kozvetleniil nem képezik a panasz targyat.

Az Tlgyfélérdekek maradéktalan érvényesiilése érdekében elengedhetetlen, hogy a

pénziigyi szervezetek kiiszoboljék ki a panaszok kivalto okait.

Elvart, hogy a szolgaltato vezetése rendszeres tajékoztatast kapjon a visszatéré vagy

rendszerproblémakrol, amelyek révén sziikséges, hogy azonositsa, felmérje, kezelje és

kontrollalja a kokazatokat ¢és meghozza a panaszok okainak megoldasat szolgald

dontéseit.

X. Panaszkezelési szabalyzat

44,

45,

A Feliigyelet elnoke altal kiadott — Il. pontban hivatkozott — vonatkoz6 rendeletekben
rogzitett panaszkezelési mintaszabalyzat jelentds alapkovetelményeket hataroz meg a
szolgaltatok szamara. Kovetendd gyakorlat, hogy a jogszabalyi eldirasok minimuman
feliil a szolgaltatok szabalyzatukban rogzitsék azokat a tovabbi informaciokat, amelyek
sziikségesek a hatékony panaszkezeléshez, az ligyfelek megfeleld tajékoztatasdhoz.

A panaszkezelési szabalyzatban a panaszkezelési eljaras pontos menete az iigyfelek
szamara jol értheté6 modon keriiljon rogzitésre.



46. A szolgaltatok a panaszkezelési szabalyzatukat minimum 11 pontos betiimérettel
készitsék; a nyomtatott formaban megjelend szabalyzat vonatkozésaban kiemelt elvaras a
jol olvashato Kivitelezés.

47. A panaszkezelési szabalyzat kozzététele akkor alkalmas a figyelemfelhivasra, ha azt a
szolgaltatok a honlapjukon kénnyen hozzaférheté modon helyezik el, tovabba nyomtatott
formaban is elérhetdvé teszik az ligyfélforgalom szaméara nyitva allo helyiségiikben.

48. Sziikséges, hogy a szolgéltatok panaszkezelési szabdlyzata elérheté legyen a
panaszkezeléssel érintett szervezeti egység minden munkatirsa szdmara a belsd
informatikai rendszeren keresztiil.

49. A panaszkezelési szabalyzatot a szolgaltaté vezetése hagyja jova, amely felelés annak
gyakorlati alkalmazéasaért, a megfelelés ellendrzéséért, igy az a szerinti eljaras
figyelemmel kiséréséért.

Xl.Zaro rendelkezések

50. Az ajanlas a Psztv.21.§ c) pontja szerint kiadott ajanlas.

51. A Feliigyelet elndke altal kiadott ajanlas tartalma kifejezi a jogszabalyok altal tdmasztott
kovetelményeket, a Feliigyelet jogalkalmazasi gyakorlata alapjan alkalmazni javasolt
elveket, illetve modszereket, a piaci szabvanyokat és szokvanyokat. A Feliigyelet felhivja
a figyelmet arra, hogy a pénziigyi szervezet az ajanlds tartalmat szabalyzatai részévé
teheti. Ebben az esetben a pénziigyi szervezet jogosult feltiintetni, hogy az adott
szabalyzataban foglaltak megfelelnek a Feliigyelet elndke altal kiadott vonatkoz6 szamu
ajanlasnak. Amennyiben a pénziigyi szervezet csupan az ajanlas egyes részeit kivanja
szabalyzataiban megjeleniteni, ugy az ajanlasra valo hivatkozést keriilje, illetve csak az
ajanlasbol atemelt részek tekintetében alkalmazza.

52. Jelen ajanlas kozzétételével egyidejileg a pénziigyi szervezetek lgyfélszolgalati
tevékenyseégérdl szold 14/2001. szamu ajanlas panaszkezelési eljarasra vonatkozd része
hatalyat veszti.



