Biztositok - Q&A

1. Milyen jogszabalyi rendelkezéseket sziikséges figyelembe venni a panaszkezelési szabalyzat elkészitése
soran?

A panaszkezelési szabdlyzat elkészitése sordn az alabbi jogszabdlyi rendelkezésekre sziikséges figyelemmel
lenni:
= A biztositdsi tevékenységrél szol6 2014. évi LXXXVIII. térvény;
= Az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdjdra és mddjdra vonatkozd részletes
szabdlyokrdl sz616 46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet;
= A biztositok, a tébbes ligyn6kdk és az alkuszok panaszkezelésének eljardsdval, valamint a
panaszkezelési szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabdlyokrdl sz6lé 473/2016. (XIl. 16.) Korm.
rendelet;

A fentieken tul az MNB az alabbi ajanlds alkalmazdsat is elvdrja a szolgdltatoktol:

= A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) szému ajdnldsa (Ajdnlds) a pénziigyi szervezetek
panaszkezelési eljdrdsarol*

(Az Ajdnlds 41. pontja alapjén az MINB felhivja a figyelmet arra, hogy a szolgdltaté az Ajdnlds tartalmdt
szabdlyzatai részévé teheti. Ebben az esetben a szolgdltato jogosult feltiintetni, hogy vonatkozd
szabdlyzatdban foglaltak megfelelnek az MNB dltal kiadott vonatkozé szamu ajanldsnak. Amennyiben a
szolgdltato csupdn az Ajanlds egyes részeit kivdanja szabdlyzataiban megjeleniteni, ugy az Ajanldsra valo
hivatkozdst sziikséges keriilni, illetve csak az Ajanldsbol dtemelt részek tekintetében sziikséges
alkalmazni.)

2. A szolgaltaténak sziikséges-e egyediesiteni a panaszkezelési szabalyzatot?

A panaszkezelési szabdlyzatot — a vonatkozod jogszabdlyi rendelkezések alapulvételével — minden esetben a
szolgdltato miikédésére, tevékenységének jellegére, valamint adott esetben az ardnyossdg elvére figyelemmel
sziikséges kialakitani. A szolgdltaté ennek megfelel6en — egyebek mellett — a panaszkezelési szabdlyzatban
tdjékoztatja az ligyfelet a panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egységrél, annak elérhetségeirdl (igy a
panasziigyintézés helyérél, levelezési cimérél, elektronikus levelezési cimérél, telefonszamdrdl és
telefaxszamardl). Az Ajdnldsban foglaltak alapjan kévetendS gyakorlat, hogy a jogszabdlyi elGirdsok
minimumdn feliil a szolgdltatdk szabdlyzatukban régzitsék azokat a tovdbbi informdcidkat, amelyek
sziikségesek a hatékony panaszkezeléshez, az iligyfelek megfelelé tdjékoztatdsdhoz, és azt az dltaldnos
(tisztességes) eljdrdsi politika részeként kezeljék.

Ennek sordn a panaszkezelési szabdlyzatot a mindenkori jogszabdlyoknak, az Ajdnldsnak és a szolgdltatok
belsé szabdlyozo eszkézeinek, folyamatainak megfelelGen kell kialakitani, sziikség esetén feliilvizsgadlni.

Fontos, hogy a szolgdltatok a panaszkezelés sordn haszndlt fogalmakat a jogszabdlyi rendelkezéseknek
megfelel6en, kévetkezetesen, minden dokumentumban egységes médon alkalmazzdk.

3. Milyen kézzétételi szabalyok vonatkoznak a panaszkezelési szabalyzatra?
A szolgdltato a panaszkezelési szabdlyzatat az ligyfélforgalom szamdra nyitva dllo helyiségeiben jol Iathatdan,

figyelemfelhivdsra alkalmas mdédon, valamint — amennyiben jogszabdlyban eldirt kételezettsége teljesitése
céljabdl honlapot miikédtet — honlapjanak nyito oldaldn, kiilén panaszkezelésre vonatkozé meniipont alatt
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teszi kézzé. Az Ajdnldsban foglaltak alapjdn a panaszkezelési szabdlyzat kézzététele akkor alkalmas a
figyelemfelhivdsra, ha azt a szolgdltaté a honlapjukon kénnyen hozzdférheté mddon helyezik el, tovdbbd
nyomtatott formdban is elérhetévé teszik az iigyfélforgalom szamdra nyitva dllo helyiséglikben.

A fentieken tul az Ajanlds alapjan az MINB j6 gyakorlatnak tartja, ha a szolgdltatok a panaszkezelési szabdlyzat
mellett a panaszkezeléssel 6sszefiiggésben kézérthetd formadban, révid informdcids kiadvdnyt, tdjékoztatot
készitenek és ezen tdjékoztato kiadvdanyokat az ligyfelek szamdra nyitva dllo helyiségekben elérhetévé teszik.

Milyen gyakran sziikséges a panaszkezelési szabalyzatot fellilvizsgalni?

A panaszkezelési szabdlyzatnak a mindenkori jogszabdlyi eléirdsoknak megfelelé, naprakész informdciot kell
tartalmaznia, ennek megfeleléen amennyiben a szolgdltaté miikédésében, illetve a vonatkozd jogszabdlyi
rendelkezések tekintetében vdltozds térténik, a panaszkezelési szabdlyzatot a vdltozdsra figyelemmel
modositani sziikséges.

Leggyakrabban vdltozo rendelkezések: panasz és az arra adott vdlasz megérzésének ideje, a panaszrol felvett
jegyz6kényv kiaddsdanak hatdrideje, telefonon térténd hivdsfogaddsi idé maximuma.

Kinek kell jovahagynia a panaszkezelési szabalyzatot?

A panaszkezelési szabdlyzatot a szolgdltato vezetése hagyja jovd, amely felelés annak gyakorlati
alkalmazadsdért, a megfelelés ellenérzéséért, igy az a szerinti eljards figyelemmel kiséréséért.

Hogyan kell megismerhet6vé tenni a szolgaltaté munkatarsainak a panaszkezelési szabalyzatot?

Az Ajdnlds alapjan sziikséges, hogy a szolgdltaték panaszkezelési szabdlyzata elérheté legyen a
panaszkezeléssel érintett szervezeti egység minden munkatdrsa szamdra, példdul a belsé informatikai
rendszeren keresztiil.

Koteles-e az ligyfél a panaszat személyesen megtenni, vagy eljarhat meghatalmazott utjan is?

Az lgyfél eljarhat meghatalmazott utjdn is, ebben az esetben a meghatalmazdst kézokiratba vagy teljes
bizonyitd erejli magdnokiratba kell foglalni. Az Ajdnlds alapjdn az MNB javasolja, hogy a szolgdltatok
készitsenek meghatalmazdsra vonatkozo, dltaluk preferdlt mintdt a meghatalmazottak eljgrasanak
megkdnnyitése érdekében, és azt tegyék elérhetévé a honlapjukon, valamint az lgyfélforgalom szamdra
nyitva dllé helyiségekben. Amennyiben az ligyfelek nem a szolgdltato dltal készitett mintat veszik alapul, ugy
a szolgdltatéknak sziikséges tdjékoztatni az lgyfeleket arrdl, hogy a meghatalmazdsnak milyen
elengedhetetlen formai kellékei vannak.

2/2



