Segédlet a biztositd panaszkezelési szabdlyzatanak elkészitéséhez

Az MNB a biztositd panaszkezelési szabdlyzata osszeallitasanak megkénnyitése céljabdl elkészitett egy segédletet, amely a szabdlyzat tartalmi elemeinek felsorolasat

rogziti.

Felhivjuk a figyelmet arra, hogy ezen segédlet csak a jogszabdlyok és egyéb szabalyozé eszk6zok altal elGirt legfontosabb tartalmi elemek felsoroldsara szoritkozik, a
kérelmezének azokat egyediesitenie kell sajat szervezetének, az altala végezni kivant tevékenységeknek és iizleti modelljének megfeleléen. Amennyiben a kérelmezé
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szabalyzata a jogszabalyoknak vagy egyéb szabalyozo eszk6zoknek nem felel meg, az MNB hidnypoétlasi felhivast rendelhet el.

Szabalyzat megnevezése

Tartalmi elemek

Tartalmi elemre vonatkozo6 alapveté

jogszabalyhely

A kérelmezé mely
szabalyzatanak mely
pontjaban szerepel?*

Biztosit6 panaszkezelési
szabalyzata

A biztosité az Ugyfelek panaszai hatékony, atlathatd és gyors
kezelésének eljarasardl, a panasziigyintézés madjardl, valamint az
tgyfelek panaszairdl, az azok rendezését, megolddsat szolgdld
intézkedésekrél vezetett nyilvantartasa vezetésének szabalyairdl
szabalyzatot (a tovabbiakban: panaszkezelési szabalyzat) készit. A
biztosité a panaszkezelési szabalyzatban tajékoztatja az lgyfelet a
panaszigyintézés helyérdl, levelezési cimérdl, elektronikus levelezési
cimérdl, telefonszamardl és telefaxszamaral.

A szolgaltatd a panaszok kezelésének madja és formaja tekintetében
a panaszkezelési szabalyzatban legaldbb az MNB rendelet 1.
mellékletben foglalt elemeket régziti.

a biztositasi tevékenységrél szé6lé
2014. évi LXXXVIIl. térvény (Bit.)
159. § (7) bekezdés;

a biztositok, a tobbes Ggynokok és
az alkuszok panaszkezelésének
eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol
sz6l6 437/2016. (XIl. 16.) Korm.
rendelet (Korm. rendelet) 1. § (8)
bekezdés;

pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és

az egyes

moddjara  vonatkozd  részletes
szabalyokrél sz6lé 46/2018. (XII.
17.) MNB rendelet (MNB rendelet)
8. 8§ (1) bekezdés

A biztosité a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan és az tgyfelek
szamara nyitva allé helyiségében, ennek hidnyaban a székhelyén
kozzéteszi.

Korm. rendelet 1. § (11) bekezdés

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.




A panasz bejelentésének maédjai
1. Szébeli panasz:
a) személyesen:
aa) a panaszlgyintézés helye (pontos cim) és a
nyitvatartasi idé (tobb Ugyfélforgalom szamara nyitva
allo 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 Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az
tgyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba 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 kivizsgdldsa téritésmentes, azért kilon dij nem

szamolhato fel.

2. A panasz kivizsgalasa az 0Osszes vonatkozd koriilmény

figyelembevételével torténik.

3. Szdbeli panasz:

3.1. A szdbeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és lehetGség
szerint orvosolni kell. A szolgdltatd a telefonon kozoélt szébeli
panasz esetén az Ugyfélszolgalati Ugyintézé élGhangos, az
inditott hivas sikeres felépilésének id6pontjatdl szamitott ot
percen belili bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrdl
jegyz6konyvet vesz fel.

3.2. Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az
tgyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel késziil.

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 II.
pont

Korm. rendelet 1. § (3)-(6) bekezdés
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3.3. A telefonon ko6zolt panaszokrdl készult hangfelvételt 5 évig
meg kell 8rizni.
3.4. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabba jogszabalyban rogzitett hatdridén
belll, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének
megfeleléen - a hangfelvételr6l készitett hitelesitett
jegyz8konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.
3.5. Ha az ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a
szolgaltatd a panaszrdl és az azzal kapcsolatos alldspontjardl
jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt panasz esetén
megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.
3.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon kodzolt
szObeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyltt az
tgyfélnek meg kell kiildeni.
3.7. A jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:
a) az lgyfél neve,
b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben
szlikséges, levelezési cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
d) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime,
e) az Ulgyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes
panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorlen kivizsgalasra keriljon,
f) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fuggben
tgyfélszam, illetve a tag pénztari azonositdja,
g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen koOz6lt szdébeli panasz esetén a
jegyzékonyvet felvevd személy és az tgyfél aldirdsa.
3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal
kapcsolatos indokolassal ellatott  allaspontot a
szolgaltatd a 4. pontban foglalt hataridén belil kiildi meg
az tgyfélnek.
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3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos
indokoldssal ellatott allaspontot a szolgaltaté a 4. pontban
foglalt hatdridén belil kiildi meg az tgyfélnek.

4. frasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontot a panasz kozlését koveté 30 napon belil killdi meg a
szolgdltatd az Ggyfélnek.

Az elektronikus levelek megkiildésének tényét, idépontjdt,
cimzettjét és tartalmdnak elektronikus lenyomatdt régzité - zart,
automatikus és utdlagos mddositds elleni védelemmel elldtott
naplozo - rendszert, valamint a titokvédelmi szabdlyok dltal
védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét biztosito eljardst alkalmazo
szolgdltatok esetében:

4.2. A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot elektronikus Gton (a panasz el6terjesztésére igénybe
vettel megegyez8 csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz
az ugyfél altal bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrél vagy a szolgdltaté altal
lizemeltetett, kizardlag az tgyfél altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztil kerllt megkildésre, és az lgyfél eltéréen
nem rendelkezik.

A szolgaltaté a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd
adatokat, dokumentumokat kérheti az ligyféltol:
a) neve,
b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,
d) telefonszama,
e) értesités madja,
f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,
h) panasz aldtamasztasdhoz szikséges, az ugyfél
birtokdban lév6 olyan dokumentumok masolata, amely a
szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
i) meghatalmazott Gtjan eljaro tgyfél esetében érvényes
meghatalmazas és
j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges
egyéb adat.

MNB rendelet 1. melléklet IIl. pont
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A panaszt benyujté ugyfél adatait a személyes adatok védelmére
vonatkozé el6irasoknak megfelel8en kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség
1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsara
jogszabalyban elGirt 30 napos valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésilé tgyfél az
aldbbiakhoz fordulhat:
a) Pénzligyi Békéltets Testllet (a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével,
tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén): az aktualis elérhetdségek
(székhely, telefonos és elektronikus elérhetdség,
levelezési cim pontos megadasa, a Pénzlgyi Békéltetd
Testllet honlapjan talalhat6 adatokkal megegyezGen);
b) Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi
Kézpont: az aktuadlis elérhetéségek (levelezési cim,
telefonszdm pontos megaddsa, az MNB honlapjan
taldlhaté adatokkal megegyezGen);
c) birésag.
2. A Pénziigyi BékéltetG6 Testllet eljaré tandacsa egyezség
hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat, ha
a szolgaltatd aldavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztdnak mindsulé tgyfél érvényesiteni
kivdnt igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé
hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié
forintot.
3. A fogyaszténak mindGsulé ugyfél a IV.1. pontban foglalt
esetben a Pénzligyi Békéltets Testllet, illetve a Magyar Nemzeti
Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kdzpont el6tt megindithatd
eljaras alapjaul szolgdlé kérelem nyomtatvany megkildését
kérheti, amelyrél a panasz elutasitdsa esetén a szolgaltaté kilén
is tdjékoztatja a fogyasztonak mindsilé ligyfelet.
4. Fogyasztonak nem mindsilé Ggyfél a IV.1. pontban foglalt
esetben a  szerz6dés  létrejottével,  érvényességével,
joghatasaival és megszilinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése
érdekében birdsaghoz fordulhat.

Korm. rendelet 1. § (7) bekezdés;
MNB rendelet 5. § (3) bekezdés, 5.
§ (5) és (6) bekezdés, 1. melléklet
IV. pont;

a Magyar Nemzeti Bankrdl széld
2013. évi CXXXIX. térvény 113. § (2)
bekezdés
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V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrodl, valamint az azok rendezését, megoldasat

szolgdlé intézkedésekrdl a szolgdltatd nyilvantartast vezet, mely

tartalmazza:
a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény
vagy tény megjel6lésével, = Bit. 159. § (3) bekezdés;
b) a panasz benyujtasanak idGpontjat, = Korm. rendelet 1. § (9) és (10)
c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald bekezdés:
intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak indokat, ! .
d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a | ° MNBrendeletl. melléklet V. pont
végrehajtasért felelGs személy megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak -
elektronikus Uton megkildott valasz esetén az elkildés -
datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni.

A fentieken tul az MNB az alabbi ajanlas alkalmazasat is elvarja a szolgaltatoktdl:

»XI. Panaszkezelési szabalyzat

33. Az MNB elndke altal kiadott MNB rendeletben rogzitett
panaszkezelési mintaszabalyzat jelentés alapkovetelményeket
hataroz meg a pénzligyi szervezetek szamara. Kovetendé gyakorlat,
hogy a jogszabdlyi elGirasok minimuman feliil a pénzligyi szervezetek
szabadlyzatukban rogzitsék azokat a tovabbi informdacidkat, amelyek
sziikségesek a hatékony panaszkezeléshez, az Ugyfelek megfeleld
tdjékoztatasahoz, és azt az altalanos (tisztességes) eljarasi politika
részeként kezeljék. A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.)
34. A panaszkezelési szabalyzatban a panaszkezelési eljaras pontos
menete az ligyfelek szamara jol érthet6 modon keriiljon rogzitésre.
35. A pénzligyi szervezetek a panaszkezelési szabalyzatukat minimum
11 pontos betliimérettel készitsék; a nyomtatott formaban
megjelend szabdlyzat vonatkozdsaban kiemelt elvdras a jol olvashaté
kivitelezés.

36. A panaszkezelési szabalyzat kozzététele akkor alkalmas a
figyelemfelhivasra, ha azt a pénziigyi szervezetek a honlapjukon
konnyen hozzaférhet6 moddon helyezik el, tovdabba nyomtatott
formaban is elérhetévé teszik az tgyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségilikben.

37. Sziikséges, hogy a pénzlgyi szervezetek panaszkezelési
szabalyzata elérhetd legyen a panaszkezeléssel érintett szervezeti

szamU ajanldsa (Ajanlas) a pénziigyi
szervezetek panaszkezelési eljardsardl
(https://www.mnb.hu/letoltes/mnb-
ajanlas-13-2015.pdf)
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egység minden munkatdrsa szdmara, példaul a belsé informatikai
rendszeren keresztiil.

38. A panaszkezelési szabalyzatot a pénziigyi szervezet vezetése
hagyja jova, amely felel6s annak gyakorlati alkalmazasaért, a
megfelelés ellen6rzéséért, igy az a szerinti eljaras figyelemmel
kiséréséért.”
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