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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A Magyar Biztositok Szovetsége Elkiilonitett Szervezeti Egysége (MABISZ ESZE) befogad,
nyilvantartasba vesz és kivizsgal minden, az eljarasaval vagy szolgaltatasaval kapcsolatban felmeriilt
panaszt.

Jelen panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban ,,Szabalyzat”) a hatalyos jogszabalyi eldirasoknak,
valamint a panaszkezelési eljarasra vonatkozo felligyeleti ajanlasoknak megfeleléen szabalyozza a
MABISZ Elkiilonitett Szervezeti Egységéhez benyujtott, a MABISZ ESZE tevékenységével vagy
eljarasaval kapcsolatos panaszok hatékony, atlathatd és gyors, a panaszosok érdekeit szem el6tt tartd
kezelését biztosito, a MABISZ ESZE munkatarsai altal kdvetendé eljarast. A MABISZ ESZE
panaszkezelési gyakorlatanak kialakitasakor figyelembe veszi az MNB altal kibocsatott jogszabalyokban
¢s ajanlasokban, valamint az EIOPA iranyelveiben (,,Guidelines”) foglalt jo gyakorlatokat és
kovetelményeket.

1. A PANASZ BENYUJTASA, ROGZITESE
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A panasz benyujtasara lehetdség van

a) levélben (MABISZ ESZE, 1381 Budapest 62. Pf.: 1297),
b) telefax utjan (+36 1 802-8499),

c) telefonon (+36 1 802-8400), hivatali id6: munkanapokon hétfotél péntekig 8-16-ig. A telefonon
bejelentett panaszok fogadasat a MABISZ Ugyfélszolgalat és Informacios Kézpont szerdai
napokon 7:00-19:00 o6raig biztositja.

d) elektronikus levélben (panasz@mabisz.hu)

e) tovabba személyesen (1062 Budapest, Andrassy Gt 93, hivatali id6: munkanapokon hétf6t6l
péntekig 8-16-ig). A személyesen bejelentett panaszok fogadasat a MABISZ Ugyfélszolgalat és
Informaciés Kozpont szerdai napokon 7:00-19:00 oraig biztositja. A személyes panasziigyintézés
idépontjat az tigyfél a MABISZ barmelyik elektronikus és telefonos elérhetdségén elbre
lefoglalhatja. A személyes panasziigyintézés idépontja igénylésének napjatdl szamitott 5
munkanapon beliil a MABISZ kételes személyes iigyfélfogadasi id6pontot biztositani az tigyfel
szamara.

f) ahonlapunkon (www.mabisz.hu) feltiintetett barmely mas elérhetdségen keresztiil.

A panasz benytjtasanak megkonnyitése céljabol a MABISZ a honlapon hozzaférheté vagy az
Ugyfélszolgalaton elérhetd panaszbejelentd {rlapot bocsajtia az iigyfelek rendelkezésére.
Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az altala benyujtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott példanyat. Amennyiben az TUrlap
hasznalataval nem lehetséges a panasz benytjtasa, az mas mddon is eldterjeszthetd.

Ha az iigyfél telefonon vagy szoban teszi meg a panaszat, az Ugyfélszolgalat és Informécios
Kozpont munkatarsa errdl is kiallit egy erre a célra szolgaldo nyomtatvanyt (jegyzokonyv). A nem
személyesen, vagy nem a benyu;jtési jogosultsdg megallapitasara alkalmas modon térténd benyujtas
esetén a panaszkezel$ kérheti a panasz benyujtasanak utolagos, irasos megerdsitését.

Amennyiben az iigyfél az irasbeli panaszit nem az Ugyfélszolgalat és Informacids Kdzpont cimére
kiildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt a MABISZ valamely helyiségében nem a
panaszkezelésre kijeldlt ligyintézonek adja at, a panaszt fogaddé munkatars a beérkezést kovetoen
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haladéktalanul tovébbitja azt az Ugyfélszolgalat és Informacios Kdzpont részére, ahol a panaszt
nyilvantartasba veszik.

Szobeli panasz felvétele esetén az ligyfelet tdjékoztatni kell a panaszt a tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint kozolni kell vele a panasz azonositasara szolgalo
adatokat.

A Magyarorszag teriiletén miikodo biztositod tarsasagot érintd, de a MABISZ részére benyujtott
panasz esetén a MABISZ Ugyfélszolgalata felveszi a kapcsolatot az érintett biztositoval és mindent
megtesz azért, hogy az ligyfél panaszat az arra jogosult szervezet a lehetd leghamarabb
megvalaszolja. Ennek érdekében az Ugyfélszolgalat és Informécios Kézpont egyiittmiikodik mind
az iigyféllel, mind pedig az érintett biztositoval/biztositokkal.

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Ebben az esetben a meghatalmazast kdzokiratba vagy
teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A panasziigyintézés nyelve a magyar, lehetGség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal
beszElt és értett nyelven torténd panasziigyintézést.

2. HATARIDOK
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A MABISZ az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetd 30 naptari napon beliil kiildi meg az ligyfélnek, de torekszik a valasz ennél rovidebb idén
beliili megkiildésére.

Amennyiben a panasz elintézése — a MABISZ ESZE miikodési korén kiviil allo, elharithatatlan
okbol — 30 napnal hosszabb id6t igényel, errél a panaszost a késedelem okanak és az elintézés
varhat6 hataridejének megjelolése mellett a beérkezést kovetd 30 napon beliil a MABISZ ESZE
irasban értesiti.

3. APANASZ KIVIZSGALASA
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A személyesen és telefonon tett panaszokat — amennyiben ez lehetséges —azonnal ki kell vizsgalni
és orvosolni kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben
felkinalt megoldast, gondoskodni kell a panasz szabalyozott és a szervezeti hierarchiaban kdvethetd
tovabbitasarol. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot a MABISZ 30 napon beliil megkiildi az tigyfélnek. A panasz elintézésének hataridejérol
a panaszost tajékoztatni kell.

A MABISZ telefonon kozolt szobeli panasz esetén a telefonos kapcsolat sikeres 1étrejottének
idépontjatol szamitott 6t percen belilli él6hangos bejelentkezés érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A telefonon vagy személyesen érkezett panaszokrdl — amennyiben azok azonnali elintézése nem
lehetséges — jegyzokonyvet kell késziteni. A jegyzOkonyv érkeztetd bélyegzovel torténd ellatdsat
kovetéen haladéktalanul tovabbitasra keriil az illetékes vezet6hdz. Az érintett karaktahoz a
jegyzokonyvet csatolni kell.

A MABISZ a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt — az tigyfél
eltérd rendelkezésének hidnyaban — elektronikus tton kiildi meg, amennyiben a panaszt az iigyfél
a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a MABISZ rendszerében nyilvantartott elektronikus
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levelezési cimrol kiildte. A valasz elektronikus uton vald megkiildése esetén a titokvédelmi
szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel
szembeni védelmét biztositani kell.

Amennyiben az tligyfél a korabban eléterjesztett, a MABISZ altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a MABISZ a korabbi allaspontjat fenntartja, a
valaszadési kotelezettséget a korabbi vdalaszlevélre torténd hivatkozdssal, valamint a panasz
elutasitasa esetén nytjtando tajékoztatas megadasaval is teljesiteni lehet.

Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Ugyfélszolgalat és Informécios
Kozpont a panaszrél és az azzal kapcsolatos alldspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek atadja, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az tigyfélnek megkiildi és megadja a
panasz azonositasara szolgalé adatokat, egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kozlést
kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az
Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

4. A PANASZ NYILVANTARTASA
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A szoban kdzolt panaszokrol felvett jegyzokonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ligyfél neve,
b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja,

d) aziigyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogés teljeskoriien
kivizsgalasra keriiljon,

e) a panasszal érintett ligy azonosito szama,
f) azligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) személyesen k6z6lt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevé személy és az ligyfél alairasa,
és

h) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje.
Személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzokonyv egy masolati példanyat at kell adni az

ugyfélnek, egyéb esetekben a jegyzokonyvet ajanlott kiilldeményben, a panaszra adott valasz
megkiildésével egyidejiileg kell megkiildeni az tigyfél részére.

Az Ugyfélszolgalat és Informacios Kozpont az iigyfelek panaszairél, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekr6l nyilvantartast vezet (panasznyilvantartas), amely az
alabbiakat tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalod intézkedés leirasat, elutasitis esetén annak
indokat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasért felelds személy megnevezését,
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d) a panasz benyujtasanak idépontjat,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Gton megkiildott valasz esetén az
elkiildés — datumat.

5. ADATKEZELESI SZABALYOK
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A panaszkezelés soran azonositds céljabol bekért adatok kezelése nem lehet ellentétes a hatalyos
adatvédelmi el6irasokkal, és nem szolgalhat mas, a panasziigyek regisztralasan és kezelésén kiviili
egyéb adatgyijtési célt. A panaszt beny(jto ligyfél adatait az Infotv. és a GDPR rendelkezéseinek
megfelelden kell kezelni.

A MABISZ a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az tigyféltol:

a) név,

b) szerzédésszam/ligyszam, résziigyszam,

c) lakcim, székhely, levelezési cim,

d) telefonszam,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
g) panasz leirasa, oka,

h) tgyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amelyek a MABISZ-nak nem allnak rendelkezésére,

j) meghatalmazott Gtjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

K) a panasz Kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Egyebekben a panaszkezelés soran az adatkezelést szabalyozo belsd szabalyzat rendelkezéseinek
megfeleléen kell eljarni.

A MABISZ az irasban k6z0lt panaszt és az arra adott valaszt 5 évig, de legalabb a panasszal
Osszefiiggésben indult feliigyeleti eljaras, vagy az eljaras sordn hozott hatarozat ellen inditott
feliilvizsgalati eljaras végéig 6rzi meg. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az
ugyfél figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel késziil, és hogy a panaszkezeléshez sziikséges egyes
személyes adatainak kezelése, tovabbd a bejelentot nyilatkoztatni kell arrdl, hogy a személyes
adatainak kezeléséhez hozzdjarul. A hozzdjarulast a panaszfelvételi nyomtatvanyon is rogziteni
kell. A hozzajarulas megtagaddasa esetén a bejelentot tajékoztatni kell, hogy ebben az esetben a
panaszfelvétel telefonos uton nem lehetséges, és tdajékoztatni kell a panasz benyujtasanak egyéb
modjairdl. Telefonon torténd panaszkezelés esetén a MABISZ ¢és az tligyfél kozotti telefonos
kommunikaciét a MABISZ hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 5 évig, de legalabb a
panasszal Osszefliggésben indult feliigyeleti eljaras, vagy az eljaras soran hozott hatarozat ellen
inditott feliilvizsgalati eljaras végéig megdrzi.

Az ligyfél irasbeli kérésére biztositani kell szamara a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
huszon6t napon beliil téritésmentesen rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzOkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.
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6. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK
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Amennyiben az iigyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, illetleg 0j informacioval
vagy dokumentaciéval rendelkezik, kérheti az Ugyfélszolgalattdl a jelen szabalyzatban megjeldlt
elérhetéségek valamelyikén a panasz feliilvizsgalatat, melyet az Ugyfélszolgalat és Informacios
Kozpont az érintett szervezeti egység vezet6jénél kezdeményez, melynek nyoman a MABISZ a
jelen szabdlyzatban leirtak szerint a panaszt ismét megvizsgalja.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteté Testillet (a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén;

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont;
C) birdsag.

Fogyasztonak nem mindsiil6 ligyfél a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és
a fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmaz6 hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyasztonak mindsiilé tligyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban
eléirt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Pénziigyi Békéltet Testiilet,
illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithato eljaras
alapjaul szolgald kérelem formanyomtatvanyanak megkiildését kérheti, amelyrél a panasz
elutasitasa esetén a MABISZ kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo ligyfelet.

A valaszban figyelemfelhivasra alkalmas modon fel kell tiintetni a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti
Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhetéségét. Tajékoztatni kell tovabba az ligyfelet arrdl, hogy
kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltatd altali koltségmentes megkiildését, megjeldlve a
formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkoz6 fogyasztdi igény elbterjesztésére szolgalod
telefonszdmot, elektronikus levelezési és postai cimet.

A MABISZ a fogyasztonak mindsiild ligyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békélteto
Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyul6 kérelem benyujtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat kdltségmentesen, haladéktalanul
megkiildi.



