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Panaszkezelési ajanlas kialakitasanak indokai
S

= Viszonya a 1/2011. (IV.29.) szamu altalanos fogyasztovédelmi ajanlashoz

— Az altalanos fogyasztévédelmi ajanlast tovabbi szektor-specifikus ajanlasok kovetik,
melyek varhatdan 2012 év végére jelennek meg az alabbi témakban:

* Unit-linked életbiztositas

* Fogyatékkal él6 fogyasztok
* Koveteléskezelés

» Panaszkezelési ajanlas

= Szerepe a panaszkezelési csomagban:
= EIOPA ajanlas és Best Practices Report teljes kor(i atliltetését szolgalja
= A panaszkezelésre vonatkozd
= hatalyos dgazati torvényi és
= hatalyba |épS PSZAF elndki rendeleti normak egységes alkalmazasa, kifejtése
v' ott, ahol a jogszabdlyi szinten mdr nem fogalmazddhatott meg elvdrds,

v'  de a fogyasztovédelmi vizsgalati tapasztalatok soran feltadrt anomaliak
indokoljak

» Szolgaltatdk felé mérceként allitott ,,j6 gyakorlatok” egybegydijtése E
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Panaszkezelési ajanlas — elvarasok, tovabbi lépések

A panaszkezelési ajanlas publikalasa: 2012. november
» Alkalmazandd: 2013. januar 1-t kdvetGen, igazodva a rendeletek hatalybalépéséhez
» A Felligyelet Gdvozli a felkésziilt, proaktiv szolgdltatdi gyakorlatot

Elvarasok:

= Afogyasztok érdekeinek védelmét szolgald elvek hatékonyan épuljenek be a szolgaltatok napi
mukodésébe, és a vezetd tisztségviseldk, illetve a panaszkezelésért felelds tigyintéz6k
szemléletének integrans részét alkossak

= Hatékonyabb, az ligyfelek érdekeit szem el6tt tartd panaszkezelési gyakorlat
- kozbizalom er@sitése
= A panaszok kezelésén tulmenden monitoring és prevencio
— avisszatérd illetve rendszerszintl problémak azonositasa
— az okok feltarasa és kikliszobolése

Tovabbi lépések:
= Rendszeres Felligyeleti follow-up

= Jogszabalyba atkeril6 elvek torlése, atfogalmazasa
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Panaszkezelési ajanlas tartalmi elemei
S

= Szerkezete:
> 1.
* Célja, hatalya
* Kapcsolédd normaanyag

« Altaldnos elvek

* Panaszkezelési Szervezeti Egység

* Szolgaltato tajékoztatasi kotelezettsége

* Panaszkezelés menete

* Vdlaszadasi kotelezettség

* Nyilvantartas

* Panaszkezelési szabdlyzat

* Panaszok belsé monitoringja, nyomon kévetése

e Zaro rendelkezések




A széles korii véleményezés soran beérkezett
észrevételek értékelése

Torolve

> Ugyfélismeretek feltérképezése

» Tajékoztatasi kotelezettség a
panaszkezelési szervezeti egység
elérhet6ségérdl

»Szolgaltaté panaszmegfogalmazasra
iranyuld tajékoztatasi kotelezettsége

»5 munkanapon beliili értesitési
kotelezettség
»valasz varhato id6pontja

> Ugyfél-elégedettségi monitoring
rendszer kialakitasa és értékel6
beszamold kiildése

Modositva

» Felmeruld tovabbi érdekellentétek kezelése

> Ugyfél kérésére tajékoztatas, hogy milyen szakaszban az tigy

» ,Fogyasztoi panasz elnevezés(i formanyomtatvany” -
megnevezése

» Egy adott panaszban a kiilonbo6z6 kifogasok rogzitése:
=|ényegre toréen

melkll6nitetten

=felsorolas szerlen

»Meghatalmazasra vonatkozo szolgaltato altal preferalt minta
alapul vétele

»KozérhetGség
="nem csak a relevans jogszabalyhelyekre valo hivatkozas
mazok értelmezése is szlikséges

» Panaszkezelési szabalyzat kialakitasa:
nyomtatott forma, jol olvashaté mindség




A széles korii véleményezés soran beérkezett
észrevételek értékelése

Az ajanlasban részletesen
kifejtve rogzitettiik a
leggyakrabban el6fordulo
eseteket
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Allaspont kialakitésa és %

tajékoztatas a jogorvoslati
lehet6ségekrol

A konzultacién a
leggyakrabban el6forduld
példakkal szemléltetésével
nyujtunk segitséget
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A széles korii véleményezés soran beérkezett
észrevételek értékelése

Tablazat igénye a birsagokrol, panaszok szamarél

= a Feliigyelet honlapjdn megtaldlhato:
Beadvany statisztika
Hatodsdgi jelentés

Szolgaltaték min6ségi, kifejtd valaszanak igénye
—> az ajdnlds és rendelet is tartalmaz rendelkezéseket

Elszamolassal kapcsolatos kérdésekre vonatkozo igények
—> nem panaszkezelési téma

Nem teljeskort a szabalyozas, jogszabalyi szinten
sziikséges tovabb szigoritani
—> a rendeletalkotdsi felhatalmazds korldtai
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A széles korii véleményezés soran beérkezett
észrevételek értékelése

BankszoOvetségi allaspont: ,nem célszeri egy altalanos tartalmu
meghatalmazas minta kozzététele”
—> torvényi rendelkezések betartdsa kotelezd

Rosszhiszemil fogyasztd esetén quasi szankcionalas akar
koltségmentesség megvonadsaval is
—>a Feliigyelet nem tehet kiilénbséget ilyen alapon a fogyasztok kézott
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Fogyaszto vs. Ugyfél definicié
» Az dgazati térvényi megfogalmazds eqyontetiien: tigyfél
. » A rendeleti normdk is tigyfél fogalmat alkalmaznak
» Az EIOPA ajdnlds is a ,,complainant” megfogalmazdst haszndlja
»Azonban egyértelmii a jogszabdlyi rendelkezésekben is, hogy melyek
\ azok, amelyek csak a fogyaszto tigyfél esetén értelmezhetoek /
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