437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet

a biztositok, a tobbes uigynokok és az alkuszok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokral

A biztositasi tevékenységrol szol6 2014. évi LXXXVIIL. torvény 437. § g) pontjaban kapott
felhatalmazas alapjan, az Alaptorvény 15. cikk (1) bekezdésében meghatarozott
feladatkorében eljarva a Kormany a kovetkezoket rendeli el:

1. A biztosité panaszkezelése

1. § (1) A biztositdo a biztositasi tevékenységrol szold 2014. évi LXXXVIIIL. toérvény (a
tovabbiakban: Bit.) 159. § (1) bekezdése szerinti

a) szobeli panaszt valamennyi, az tugyfelek szamara nyitva allo helyiségben, annak
nyitvatartasi idejében, ennek hidnyaban a sz€khelyén minden munkanapon 8 6ratol 16 6raig, de
legalabb a hét egy munkanapjan 7 ¢és 21 o6ra kozott legalabb tizenkét oran keresztiil
folyamatosan,

b) telefonon k6zo6lt szobeli panaszt minden munkanapon 8 6ratol 16 oraig, de legalabb a hét
egy munkanapjan 7 és 21 ora kozott legalabb tizenkét oran keresztiil folyamatosan,

C) irasbeli panaszt elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfelelé mas elérhetéséget
biztositva -folyamatosan

fogadja.

(2) A biztosito a szobeli panasz tigyfelek részére nyitva allo helyiségben vagy annak hianyaban
székhelyén torténd kezelése esetén koteles biztositani, hogy az tigyfeleknek lehetdségiik legyen
elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes ligyintézés idOpontjanak eldzetes
lefoglaldsara. A személyes iigyintézés idOpontja igénylésének napjatél szamitott Ot
munkanapon beliil a biztosito koteles személyes ligyfélfogadasi idépontot biztositani az tigyfél
szamara.

(3) Telefonon torténd panaszkezelés esetén a biztositd biztositja az ésszeri varakozasi idén
beliili hivasfogadast és ligyintézést. A biztosito az ligyintézdjének - a biztosito felé inditott hivas
sikeres feléplilésének idOpontjatdl szamitott - 6t percen beliili ¢lohangos bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

(4) A biztositd a szobeli panaszt - az (5) bekezdésben meghatarozott eltéréssel - azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
biztositd a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel, és annak
egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az iligyfélnek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek - a (6) bekezdésben foglaltakkal
egyidejlileg - megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar
el.

(5) Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a biztositoé a panaszrdl jegyzokonyvet
vesz fel, és annak egy madsolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek - a (6) bekezdésben
foglaltakkal egyidejlileg - megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések
szerint jar el.

(6) A biztosit6 az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetd harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek. A biztosito a panaszkezelés soran



koteles gy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi
fogyasztoi jogvita kialakuldsat.

(7) A panasz elutasitasa esetén a biztositd valaszaban irasban tajékoztatja az tigyfelet arrdl,
hogy a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvényben meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a pénziigyi kozvetitérendszer
feliigyeletével kapcsolatos feladatkdrében eljar6 Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi
eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatisaival és
megszinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
birésaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetdé Testiilet eljarasat kezdeményezheti,
amennyiben a Pénziigyi Beékéltetdé Testiilet eljarasara vonatkozd szabalyok alapjan
fogyasztonak mindsiil. A biztositonak tajékoztatni kell e fogyasztot arrol, hogy tett-e altalanos
alavetési nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét, tovabba a fogyasztd kiilon kérésére meg kell
kiildenie a Pénziigyi Békéltetd Testiilet altal készitett €s a biztositd rendelkezésére bocsatott
kérelem nyomtatvanyt.

(8) A biztositd az ligyfelek panaszai hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasarodl, a
panasziigyintézés modjardl, valamint a (9) bekezdés szerinti nyilvantartds vezetésének
szabalyairdl szabalyzatot (a tovabbiakban: panaszkezelési szabalyzat) készit. A biztositd a
panaszkezelési szabalyzatban tajékoztatja az ligyfelet a panasziigyintézés helyérdl, levelezési
cimérol, elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamarol és telefaxszamarol.

(9) A biztositd az ligyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

(10) A (9) bekezdés szerinti nyilvantartasnak tartalmaznia kell

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezEesét, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idGpontjat.

(11) A biztositd a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan és az tigyfelek szamara nyitva allo
helyiségében, ennek hianyaban a székhelyén kozzéteszi..

2. A tobbes uigynok és az alkusz panaszkezelése

2. § (1) A tobbes ligynok ¢€s az alkusz a Bit. 382. § (1) bekezdése szerinti

a) szobeli panaszt valamennyi, az tgyfelek szamara nyitva allo helyiségben, annak
nyitvatartasi idejében, ennek hidnyaban a székhelyén minden munkanapon 8 6ratol 16 oraig,
b) telefonon k6zolt szobeli panaszt minden munkanapon 8 oratol 16 oraig, de legalabb a hét
egy munkanapjan 8 oratol 20 oraig,

C) az irasbeli panaszt elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfelelé mas elérhetéséget
biztositva - folyamatosan

fogadja.

(2) A tobbes ligynok és az alkusz panaszkezelésére egyebekben az 1. § (2)-(11) bekezdése

rendelkezéseit kell alkalmazni azzal, hogy ahol a rendelkezés biztositot nevesit, azon a tobbes
ligynokot és az alkuszt kell érteni.

3. Zaro rendelkezések



3. § Ez arendelet 2017. januar 1-jén 1ép hatalyba.

Orban Viktor s. k.,
miniszterelnok



