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A panaszkezelési csomag kiadasanak indokai
I.

1. Fogyasztovédelmi megfontolasok

Pénzlig

Fogyasztéi bizalom helyreallftdasanak
kiemelt pillére: hatékony vitarendezés,
megfelel6 jogorvoslat




A panaszkezelési csomag kiadasanak indokai
II.

—
2. Intézményi panaszadatok

= az intézményekhez benyujtott panaszok szama tekintetében egyre
novekvo tendencia ervenyesdl [ 2009 és 2012 kozott kb. 75%-0s }

panaszszam-novekedés
prognosztizalhato

= Pénzligyi szervezetekhez érkezett 6sszes panasz szinte fele
keriil elutasitasra

= Peresitett (lezart) panasziigyek: panaszos javara !!!




A panaszkezelési csomag kiadasanak indokai
I11.

-
3. A Feliigyelet vizsgalatai

1. 2010.: panaszkezelési temavizsgalat 120 intézménynél
> 111 db birsaghatarozat, 25 M Ft birsag

2. 2012.: kérelemre indult fogyasztoveédelmi vizsgalat
jelentOs része intézményi panaszkezelési
gyakorlattal volt bsszerggésben

Panaszkezeléssel kapcsolatos
fogyasztovédelmi birsaghatarozat

Osszes fogyasztévédelmi 393 120 25
birsaghatarozat




A panaszkezelési csomag kiadasanak indokai
IV.

Osszes birsaghatarozat / Osszes birsaghatarozat/ Osszes birsaghatarozat /

. 2012. Q1 2012. Q2 2012.Q3

panaszkezeléssel panaszkezeléssel panaszkezeléssel
kapcsolatos kapcsolatos kapcsolatos
jogszabalysértés jogszabalysértés jogszabalysértés
(darab) (darab) (darab)
Pénzpiac 127 / 66 102 / 56 164 / 100
Biztositas 37 /11 31/9 52/ 16
Pénztar 6/4 2/2 5/2




A panaszkezelési csomag kiadasanak indokai
V.

4. EIOPA ajanlas

= Eurodpai Biztositas- és Foglalkoztatoi nyugdijhatdésag (EIOPA)
panaszkezelési ajanlasa (iranymutatasa) és J6 Gyakorlatok
Jelentése

= EIOPA Rendelet 16. cikk, cimzett: Felligyelet

EIOPA ajanlas Hazai agazati rendelkezések

1. Panaszkezelési szabalyzat v + kiegészit6 szabalyok

2. Panaszkezelési Szervezeti Egység - -> atveendd

3. Regisztracié v

4. Jelentés-tétel v

5. Panaszok bels6 nyomon kovetése - -> atveendé

6. Tajékoztatas v + kiegészit6 szabalyok

7. Valaszadasi kotelezettség v'+ kiegészit6 szabalyok




A panaszkezelési csomag kiadasanak indokai
VI.

5. A Feliigyelet szabalyozo eszkozei

1. Felligyeleti rendelet (agazati torvények felhatalmazoé

rendelkezései)

(3) Felhatalmazast kap a Felligyelet elndke arra, hogy rendeletben allapitsa
meg:

d) a fogyasztoval kotétt szerz6dés megkdbtését megelbzben, a szerzédéses
jogviszony fennallasa alatt, valamint annak megsziinése esetén
alkalmazando tajékoztatas formajara és modjara, az lgyfélpanaszok
kezelésére, valamint az egyes pénziigyi szolgaltatasok nyujtasara
vonatkozd tajékoztatas minimalisan kételezé tartalmi elemeire, (...)
vonatkozod részletes szabalyokat.

2. Feliigyeleti ajanlas

21. § A Feliigyelet elnbke:

c) a Feliigyelet jogalkalmazasi gyakorlatanak alapjait ismerteto, a 4. §-ban
meghatarozott torvények hatalya ala tartozo személyekre és
szervezetekre nézve kotelez6 erovel nem rendelkezoé feliigyeleti ajanlast

ad ki, (...) 3




A panaszkezelési csomag kiadasanak
indokai VII.

Intézményi

panaszszam
Fogyasztévédelmi EIOPA
megfontoldsok Felhatalmazas: ajanlas

ugyfél-panaszok
kezelésére

/ vonatkozo /
rendelez;fwy
kiadasdara

Panaszkezelési csomag /




2. Panaszkezelési csomag

1.
>

Rendelet

Panaszkezelés altalanos szabalyai

Valaszadasi kotelezettség

JegyzOkonyv

Nyilvantartas

Panaszkezelési Szabalyzat

Tajékoztatas

Teljes kord kivizsgalas,

Szlikséges informacidk beszerzése,
Formanyomtatvany

Tovabbitas szervezeti egység szamara

Egyértelmd, kozérthetd indokolas
Mely szerv hataskore

Mellékletben meghatarozott minta

Nyilvantartasra vonatkoz6 kovetelmények
meghatarozasa

Mellékletben meghatarozott minimalis
kovetelmények
Figyelemfelhivasra alkalmas kozzététel

Egyszer(i nyelvezet




2. Panaszkezelési csomag I1.
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2. Panaszkezelési csomag III.
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Panaszkezelési kiadvany

PSZAF tajékoztatok

Teendok pénzi]g_yi
panaszok esetén

A pénziigyi szolgaltatokkal (példaul bankkal, biztositoval)
valé ugyintézés soran eléfordulhatnak olyan helyzetek,
amikor Ggy érezzilk: a szolgaltaté jogszeritlenil vagy
tisztességtelenil jart el velink szemben. llyenkor fontos
tisztaban lenniink azzal, mit tehetiink, hogy a panaszunkra
megnyugtaté megoldast talaljunk.







