Segédlet biztositd egyesiiletek alapitasi és tevékenységi engedélykérelmének mellékleteként elkészitendd jogi jellegii szabalyzatokhoz

Az MNB a biztosité egyesiiletek alapitasi és tevékenységi engedélykérelmei 6sszedllitasanak megkonnyitése céljabol elkészitett egy segédletet, mely az egyes jogi jellegii szabalyzatok
tartalmi elemeinek felsorolasat rogziti.
Felhivjuk a figyelmet arra, hogy ezen segédlet csak a jogszabalyok és egyéb szabalyozé eszk6zok altal elGirt legfontosabb tartalmi elemek felsoroldsara szoritkozik, a kérelmezének azokat
egyediesitenie kell sajat szervezetének, az altala végezni kivant tevékenységeknek és lizleti modelljének megfelel6en. Amennyiben a kérelmezé prudencialis szabalyzatai a jogszabalyok-
nak vagy egyéb szabdlyozo eszk6zoknek nem felelnek meg vagy a szabalyzatok egymassal nincsenek 6sszhangban, az MNB hidnypétlasi felhivast rendelhet el.

s

Szabalyzat
megnevezése

Tartalmi elemek

Tartalmi elemet elGiré jogszabalyi hely

A biztosité egyesii-
let mely szabalyza-
tanak mely pontja-
ban szerepel?!

I. Alapszabaly

1. Kotelezd tartalmi elemek a Polgari Toérvénykdnyv alapjan. Szabalyozasi eltéréshez, a Ptk. sz6-

vegétll eltérG szabaly bevezetéséhez kotott eseteket minden esetben az ,(opciondlis)”, illetve
»amennyiben” fordulat jelzi az alabbiakban.
Kotelezd tartalmi elem a kélcsénos biztosito egyesiilet alapszabalyaban:

1.a. neve

A Polgari Torvénykonyvrél sz616 2013. évi V. térvény
(Ptk.) 3:5. § a) pontja, részletes tartalmi szabalyok:
Ptk. 3:6. §, valamint e tablazat 2. pontja is figye-
lembe veend§!

1.b. székhelye

Ptk. 3:5. § b) pontja, részletes tartalmi szabalyok:
Ptk. 3:7. §

1.c. célja vagy 6 tevékenysége (6sszhangban a Bit. 17. § (1)-(2) bekezdéseivell!)

Ptk. 3:5. § c) pontja, 3:63. § (1) bekezdése, részletes
tartalmi szabalyok: Ptk. 3:8. §, figyelembe veenddé
tartalmi elGirdsok a biztositasi tevékenységrél sz616
2014. évi LXXXVIII. torvény (Bit.) 17. § (1)-(2) bekez-
désében

1.d. létesit6 (alapitd) személyek neve, lakdhelye vagy székhelye (jogi személy esetén)

Ptk. 3:5. § d) pontja

1.e. a kolcsonods biztositd egyesiilet részére teljesitend6 vagyoni hozzajarulasok, azok értéke, to-
vabba a vagyon rendelkezésre bocsatasanak maddja és ideje (6sszhangban a Bit. 19. § (1) bekez-
désével)

Ptk. 3:5. § e) pontja, részletes tartalmi szabalyok:
Ptk. 3:9-3:10. §-ai, figyelembe veend{ tartalmi el6-
irdsok a Bit. 19. § (1) bekezdésében

1 A tablazat kitoltése és a kérelem mellékleteként torténd benyujtasa nem kotelezd, de az segitséget jelenthet az MNB szamara és felgyorsithatja az engedélyezési eljaras lefolytatdsat.




1.f. a jogi személy elsé vezetd tisztségviselGje, tisztségviselSi (6sszhangban a kolcsénds biztosito
egyesilet jellegével, tagsaganak szamaval a Bit. 22. § (1)-(2) bekezdései alapjan

Ptk. 3:5. § f) pontja, figyelembe veendd tartalmi el6-
irdsok a Bit. 22. § (1)-(2) bekezdéseiben, Ptk. 3:21. §
(3) bekezdése

1.g. amennyiben a kolcsonds biztositd egyesiilet valamely szervezeti egységét jogi személyiséggel
kivanjak felruhazni, ennek kinyilvanitasa az alapszabalyban

Ptk. 3:63. § (5) bekezdése

1.h. amennyiben kilonleges jogdllasu tagsagot kivannak létrehozni, ennek meghatdrozasa az
alapszabalyban (megnevezés, jogaik-kotelességeik, pl.: partold tag, tiszteletbeli tag)

Ptk. 3:65. § (2) bekezdése

1.i. amennyiben meg kivanjak engedni a tagsagi jogok gyakorlasat képvisel6 eljardsa utjan, ennek
alapszabalyba foglalasa

Ptk. 3:65. § (3) bekezdése

1.j. a tagok kotelezettségeirdl (célszerlien jogok és kotelezettségek) sz616 rendelkezések alapsza-
balyba foglalasa

Ptk. 3:66. § (1) bekezdése

1.k. amennyiben a tagsagot feltételhez kotik, e feltételek alapszabalyba foglalasa

Ptk. 3:69. § (1) bekezdése

1.l. a tag kizarasara iranyuld eljarast lefolytatd szerv és a tisztességes kizarasi eljaras szabalyai
alapszabalyba foglaldsa, (opcionalisan) a fellebbezés lehetGsége, fellebbezési eljaras és a felleb-
bezést elbirald egyesileti szerv megjel6lése

Ptk. 3:70. § (1) és(3)-(4) bekezdése

1.m. alapszabdly médositdsa: csak a kdzgylilés hataskorébe tartozhat, ennek figyelembevétele

Ptk. 3:71. § (3) bekezdése

1.n. kozgy(ilés négy évnél ritkabb (ilésezését kimondd szabaly semmisségének figyelembevétele

Ptk. 3:72. § (1) bekezdés

1.0. kozgylilés napirendjének kiegészitésére vonatkozo kérés el6adasara nyitva allé id6tartam
meghatarozdsa

Ptk. 3:73. § (1) bekezdés

1.p. tagi részvétel a kozgylilésen elektronikus eszk6zok utjan: részletszabalyok meghatarozasa
(opcionalis)

Ptk. 3:74. § (2) bekezdés

1.g. érvénytelen kozgydlési dontés utdlagos orvoslasa csak egyhangu dontéssel torténhet, ettdl
esetlegesen eltéré alapszabalyi rendelkezés semmis, ennek figyelembevétele

Ptk. 3:74. § (5) bekezdése

1.r. nagy jelentGségli dontésre vonatkozd kozgylilési dontések kotelez6en minGsitett szavazati
aranydanak figyelembevétele e targyra vonatkozé esetleges alapszabalyi rendelkezések alkotasa

Ptk. 3:76. § (1)-(2) bekezdése

esetén

1.s. Ugyvezetd testilet (igazgatosag) felhatalmazasa a tagfelvételrél valé dontésre (opcionalis) Ptk. 3:80. § m)
1.t. kozgylilés kotelezd Gsszehivasara vonatkozo alapszabalyi rendelkezések esetén azok a Ptk.- | Ptk. 3:81. §-a
ban elGirtaknal nem lehetnek enyhébbek, megengeddbbek, ennek figyelembevétele

1.u. egyes jogvitakra valasztottbirdsagi eljaras kikotése (opcionalis) Ptk. 3:87. §-a

*




2. a kolcsonos biztositd egyesiilet elnevezésében a miikédési formara utald fordulat (A kdlcsénos
biztositd egyesiilet elnevezésében koételes utalni arra, hogy tevékenységét kolcsonds biztositd
egyesileti formaban végzi)

Bit. 19. § (3) bekezdése

*

*

3. Az alapszabdlyban az e tablazat 1.-2. pontjaiban foglaltakon tulmutatdan a Bit. alapjan rendel-

kezni kell:
3.a. a kolcsonos biztosito egyesiilet tevékenységi korérdl,

Bit. 21. § (1) bekezdés a) pontja

3.b. induldtékéjérdl és annak befizetési modjardl,

Bit. 21. § (1) bekezdés b) pontja

3.c. a tagdij kialakitasanak elveirdl, mértékérdl, fizetésének madjaradl,

Bit. 21. § (1) bekezdés c) pontja

3.d. az eredmény felhasznalasi elveirdl,

3.e. a veszteség rendezésének maodjaral,

Bit. 21. § (1) bekezdés e) pontja

3.f. a tagok altal teljesitendd kotelez6 poétldlagos befizetésrél, tovabba - a kélcsénds biztositd
egyesilet altal kotott felelGsségbiztositds esetét kivéve - a szolgdltatas csokkentésérdl arra az
esetre, ha mas forrasok nem elégségesek az egyesilet targyévi kdtelezettségeinek teljesitésére,

-§(1)
-§(1)
Bit. 21. § (1) bekezdés d) pontja
-§(1)
.§(1)

Bit. 21. § (1) bekezdés f) pontja

3.g. megszlinés esetén az egyesiileti vagyon felhaszndldsardl, a fennalld kotelezettségek, ezen
belll a biztositasi kotelezettségek elkilonitett rendezésérdl,

Bit. 21. § (1) bekezdés g) pontja

3.h. a kolcsonods biztositd egyesilet atalakuldsara, egyesiilésére, szétvaldsara - beleértve a
részvénytarsasagga alakulas esetét is -, feloszlasara vonatkozod - legfébb szervhez intézett -
inditvany elGterjesztésének szabalyairol (kivéve kisbiztositd-egyesuletek, Bit. részvénytarsasagga
alakulasra vonatkozé rendelkezései nem alkalmazanddk).

Bit. 21. § (1) bekezdés h) pontja; kivétel: Bit. 235. §
(2) bekezdése

*

*

4. a legfébb szervre (dontéshozo szervre) vonatkozd szabalyok:
4.a. jellege, tipusa (kozgydlés, kildottgydilés)

Bit. 23. § (1) bekezdés els6 mondata

4.b. kuldottgy(ilés esetén kildottek aranyszamara, valasztasara, visszahivasara vonatkozd
szabalyok, valamint Ujonnan belépé tagok képviseletére vonatkozo szabalyok

Bit. 23. § (1) bekezdés masodik mondatatdl

4.c. kildottgy(lés esetén a kildottvalasztd kozgyllés Osszehivasanak szabalyai (legalabb
hirdetményi), tagok elektronikus értesitésének szabalyai (opcionalis)

Bit. 23. § (2) bekezdése

4.d. legfébb szerv hatarozatképessége, szotdobbsége kiilonleges szabalyai esetén a Ptk. kotelez6
rendelkezéseinek figyelembe vétele

Ptk. 3:19. § (3) bekezdése

4.e. hatdrozathozatal (lés tartasa nélkll (opcionalis)

Ptk. 3:20. §-a

*




5. Vezetd testuletek (csak a 100 (szaz) f6s taglétszamot 3 egymast kovetd naptari év atlagdban

meghaladd egyesiiletekre kdtelezd, egyéb esetben opcionalis!)

a kolcsonos biztositd egyesiilet vezetd testileteire (igazgatdtandcs, felligyelSbizottsag) vonatkozo
rendelkezések:

5.a. e testlletekre vonatkozd létesit6 és hataskori rendelkezések, testiileti tagok szama
(igazgatotanacs: 3-11, feligyelGbizottsag: 3, mindkét esetben paratlan [étszamu tag)

Bit. 22. § (1)-(2) bekezdése, Ptk. 3:26. § (1) bekez-
dése, Ptk. 3:82. § (1) bekezdése

5.b. e testiiletek tagjainak megvalasztasara vonatkozd szabalyok (ha a jogszabalytdl el kivannak
térni), megvalasztasuk idGtartama

Bit. 22. § (3) bekezdése

5.c. meghivé szabalyai, meghivo elektronikus megkiildése (opcionalis)

Bit. 22. § (4) bekezdése

5.d. szolgdltatascsokkentés és pdtbefizetés mértékének megallapitasara vonatkozo felhatalmazas
az igazgatdsag szamadra, tovabba ezek lehetfsége és esetkorei szabalyozasa, valamint a tagdijak
meghatarozdsa

Bit. 24. § (1) bekezdése, 25. § (1) bekezdése

5.e. els6 felligyel6bizottsag tagjainak kijelolése

Ptk. 3:26. § (4) bekezdése

5.f. amennyiben a felligyel6bizottsagi dontéshozatalra hatarozatképességi, sz6tdbbségi szabalyt
allapit meg az alapszabaly, a Ptk. 3:27. § (3) bekezdésében foglalt korlatozas figyelembe vétele

Ptk. 3:27. § (3) bekezdése

Il. Szervezeti
és miikodési
szabalyzat

A Bit. a szervezeti és m(ikodési szabdlyzat elkészitését, benyujtasat engedélyezési eljaras része-
ként teszi kotelez6vé a Bit. hatodik része ald nem tartozé, tehat nem kisbiztositonak vagy kisbiz-
tosité-egyesiiletnek minGsil6 intézmények esetén, azonban a szervezeti és miikodési szabalyzat
kotelezé tartalmi elemeit a Bit. nem hatarozza meg.

Bit. 244. § (1) bekezdés ea) pontja, kivételszabaly:
Bit. 244. § (2) bekezdés a) pontja

lll. Biztosité
panaszkezelési
szabalyzata

A biztositd az lgyfelek panaszai hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasardl, a
panaszigyintézés maddjardl, valamint az tgyfelek panaszairdl, az azok rendezését, megoldasat
szolgdlé intézkedésekrdl vezetett nyilvantartdsa vezetésének szabalyairdl szabdlyzatot (a
tovabbiakban: panaszkezelési szabdlyzat) készit. A biztositd a panaszkezelési szabalyzatban
tdjékoztatja az Ugyfelet a panasziigyintézés helyérdl, levelezési cimérdl, elektronikus levelezési
cimérdl, telefonszamardl és telefaxszamaral.

A szolgdltatdé a panaszok kezelésének mdédja és formdja tekintetében a panaszkezelési
szabalyzatban legaldbb az MNB rendelet 1. mellékletben foglalt elemeket rogziti.

a biztositasi tevékenységrél szolé 2014. évi
LXXXVIII. torvény (Bit.) 159. § (7) bekezdés;

a biztositok, a tobbes ligynokok és az alkuszok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrdl szélé 437/2016. (XII.
16.) Korm. rendelet (Korm. rendelet) 1. § (8)
bekezdés;

pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és maddjara

az egyes

vonatkozé részletes szabdlyokrdl sz6l6
46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet (MNB
rendelet) 8. § (1) bekezdés




A biztositd a panaszkezelési szabdlyzatot a honlapjan és az Ugyfelek szamdra nyitva allé
helyiségében, ennek hidnyaban a székhelyén kozzéteszi.

Korm. rendelet 1. § (11) bekezdés

A panasz bejelentésének maédjai
1. Szdbeli panasz:
a) személyesen:
aa) a panaszligyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartasi id6 (tobb Ggyfélforgalom
szamara nyitva all6 helyiség esetén elegendd az azok elérhetGségére torténd utalas),
ab) ennek hidnydban a székhely és a nyitvatartasi id6é
b) telefonon:
ba) telefonszam és
bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi idg).
2. irasbeli panasz:
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
b) postai Uton (levelezési cim megjeldlése),
c) telefaxon (telefaxszam megjelolése),
d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjelolése).
3. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan
jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.

Bit. 159. § (1) bekezdés;

Korm. rendelet 1. § (1) és (3) bekezdés;

MNB rendelet 2. § (3) bekezdés, 1. melléklet I.
pont

A panasz kivizsgalasa

1. A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel.

2. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

3. Szdbeli panasz:

3.1. A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehetdség szerint orvosolni kell. A
szolgaltatd a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélszolgalati Gigyintézd él6hangos,
az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése
érdekében gy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz
azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrdl jegyz6kdnyvet vesz fel.

3.2. Telefonon k6zolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel késziil.

3.3. A telefonon kodzolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Grizni.

3.4. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hataridén beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani -
kérésének megfelel6en - a hangfelvételr6l készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszroél és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon k6z6lt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

Bit. 159. § (2) és (4) bekezdés;

MNB rendelet 3 § (2)-(5) bekezdés, 5. § (1) és
(2) bekezdés, 5. § (8) és (9) bekezdés, 6. §, 1.
melléklet Il. pont

Korm. rendelet 1. § (3)-(6) bekezdés




3.6. A jegyz6konyv egy masolati példanydt a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az
tgyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyltt az ligyfélnek meg kell kildeni.
3.7. A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:
a) az Ggyfél neve,
b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c¢) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,
d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,
e) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az Uigyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorien kivizsgalasra kertljon,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben lgyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositdja,
g) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az
tgyfél aldirasa.
3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot
a szolgaltatd a 4. pontban foglalt hataridén belil kildi meg az Ggyfélnek.
4. {rasbeli panasz:
4.1. Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kdvetd 30 napon beliil kiildi meg a szolgdltatd az Ggyfélnek.
Az elektronikus levelek megkiildésének tényét, idGpontjdat, cimzettjét és tartalmdnak
elektronikus lenyomatdt r6gzité - zdrt, automatikus és utélagos maodositds elleni védelemmel
ellatott napldzo - rendszert, valamint a titokvédelmi szabdlyok dltal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztosité eljardst
alkalmazo szolgdltatok esetében:
4.2. A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontot elektronikus Uton
(a panasz el6terjesztésére igénybe vettel megegyezd csatornan) kiildi meg, amennyiben a
panasz az Ugyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél vagy a szolgdltatd altal izemeltetett, kizardlag az ligyfél altal hozzaférhetd internetes
portdlon keresztiil kerlilt megkildésre, és az ligyfél eltér6en nem rendelkezik.

A szolgaltato a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat
kérheti az ligyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

MNB rendelet 1. melléklet Ill. pont




d) telefonszama,

e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztdsdhoz szikséges, az Uugyfél birtokdban |év6 olyan
dokumentumok mdsolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Utjan eljard ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) panasz kivizsgalasahoz, megvélaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elGirdsoknak
megfeleléen kell kezelni.

V.

rr_zr

Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség
1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el&irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minGsulé Ugyfél az alabbiakhoz
fordulhat:
a) Pénzigyi Békéltet6 Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén): az aktudlis elérhet&ségek (székhely, telefonos és
elektronikus elérhet8ség, levelezési cim pontos megadasa, a Pénzlgyi Békéltetd
Testllet honlapjan taladlhaté adatokkal megegyez6en);
b) Magyar Nemzeti Bank: az aktudlis elérhet&ségek (levelezési cim, telefonszam
pontos megadasa, az MNB honlapjan taldlhaté adatokkal megegyezéen);
c) birdsag.
2. A Pénziigyi Békéltetd Testilet eljard tanacsa egyezség hianydban akkor is kotelezést
tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a
kérelem megalapozott és a fogyaszténak minGsilé Ggyfél érvényesiteni kivant igénye - sem
a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.
3. A fogyasztonak minGsilé Ggyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénzligyi Békéltetd
Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkuildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitdsa esetén a szolgaltato kiilon
is tdjékoztatja a fogyasztonak mindsilé ligyfelet.
4. Fogyaszténak nem minGsilé Ugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerz6dés
létrejottével,  érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

Korm. rendelet 1. § (7) bekezdés;

MNB rendelet 5. § (3) bekezdés, 5. § (5) és (6)
bekezdés, 1. melléklet IV. pont;

a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé 2013. évi
CXXXIX. torvény 113. § (2) bekezdés




V. A panasz nyilvantartasa
1. A panaszokrodl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdld intézkedésekrél a
szolgaltatd nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:
a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6é esemény vagy tény megjeldlésével,
b) a panasz benyujtasanak id6pontjat,
c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus uton megkildott
vdlasz esetén az elkiildés - datumat.
2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni.

= Bit. 159. § (3) bekezdés;
= Korm. rendelet 1. § (9) és (10) bekezdés;
= MNB rendelet 1. melléklet V. pont

A fentieken tul a

z MINB az alabbi ajanlas alkalmazasat is elvarja a szolgaltatoktol:

»XI. Panaszkezelési szabalyzat
33. Az MNB elnoke altal kiadott MNB rendeletben rogzitett panaszkezelési mintaszabdlyzat
jelent6s alapkovetelményeket hatidroz meg a pénzigyi szervezetek szamara. Kovetendd
gyakorlat, hogy a jogszabalyi elGirdsok minimuman felll a pénzlgyi szervezetek szabalyzatukban
rogzitsék azokat a tovabbi informacidkat, amelyek sziikségesek a hatékony panaszkezeléshez, az
tgyfelek megfeleld tdjékoztatasahoz, és azt az altalanos (tisztességes) eljarasi politika részeként
kezeljék.
34. A panaszkezelési szabdlyzatban a panaszkezelési eljaras pontos menete az ligyfelek szamara
jol értheté maddon keriiljon régzitésre.
35. A pénziigyi szervezetek a panaszkezelési szabalyzatukat minimum 11 pontos betlimérettel
készitsék; a nyomtatott formaban megjelené szabalyzat vonatkozasaban kiemelt elvaras a jol
olvashato kivitelezés.
36. A panaszkezelési szabalyzat kozzététele akkor alkalmas a figyelemfelhivasra, ha azt a
pénzlgyi szervezetek a honlapjukon konnyen hozzaférheté maddon helyezik el, tovabba
nyomtatott formaban is elérhetdvé teszik az ligyfélforgalom szamdra nyitva allé helyiséglikben.
37. Sziikséges, hogy a pénzlgyi szervezetek panaszkezelési szabalyzata elérhetd legyen a
panaszkezeléssel érintett szervezeti egység minden munkatdrsa szamara, példdul a belsé
informatikai rendszeren keresztal.
38. A panaszkezelési szabalyzatot a pénziigyi szervezet vezetése hagyja jova, amely felel&s annak
gyakorlati alkalmazasdért, a megfelelés ellenGrzéséért, igy az a szerinti eljaras figyelemmel
kiséréséért.”

A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) szamu

ajanldasa  (Ajanlas) a pénzigyi szervezetek
panaszkezelési eljarasarol
(https://www.mnb.hu/letoltes/mnb-ajanlas-13-

2015.pdf)
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