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BEVEZETES

A Magyar Ugyvédek Kolcsonds Biztosité Egyesiilete /a tovdbbiakban réviden: Biztositd/ a
biztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi LXXXVIII torvény 159. § (1) bekezdés
rendelkezéseinek eleget téve — figyelemmel a biztositok, a tobbes iigyndkok és az alkuszok
panaszkezelésének eljardsaval, valamint panaszkezelési szabdlyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol szolo 437/2016. (XI11.16.) Korm. rendeletre, a Magyar Nemzeti Bank elndkének
az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo 66/2021
(XI1.20.) MNB rendeletére, az MNB 16/2021. (XI1.25.) szamu ajanlasara, valamint
Panaszkezelési Mintaszabalyzatara, és a fogyasztovédelemrdl szolo, tobbszor modositott
1997. évi CLV. torvény rendelkezéseire is - az alabbi Panaszkezelési Szabalyzatot alkotja. A
Biztositd az ebben foglaltak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkezd panaszokat.

1. Panasz fogalma

A Biztosito teljes koriien kivizsgalja és megvalaszolja az tgyfélnek a biztositd -
szerzOdéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megeldz0, vagy a szerzddeés
megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével a szerzddés, illetve a tagsagi
jogviszony fenndallasa alatti, a biztositd részeérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses,
illetve tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzodéssel, illetve a tagsagi
jogviszonnyal 6sszefiiggd — magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogasat (a
tovabbiakban: panasz).

Panasznak mindsiil tovabba e szabdlyzat alkalmazasdban a Biztositd magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozoan szoban vagy irasban érkezett kifogas,
valamint a Karrendezési Bizottsag altal hozott elbiralo hatarozatok ellen benytjtott panasz.

A Biztositd Egyesiilet Alapszabalyanak VI. Fejezet 6.10. pontja tartalmazza a Panasz
Bizottsag eljarasat, mely a Karrendezési Bizottsag altal hozott elbirdld hatarozatok ellen
benyujtott panaszok elbiralasara vonatkozik.

A Panasz Bizottsag eljarasanak szabalyait kiilon ligyrendben hatirozta meg Osszhangban az
ebben a szabalyzatban irtakkal.

Az tigyfél altalanos tajékoztatasi, allasfoglalasi igényét, véleménykérését a Biztositd nem
mindsiti panasznak, de torekszik az ilyen igények mieldbbi teljesitésére.

1.1.Fogyaszto fogalma: az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6é célok
érdekében eljard természetes személy.

1.2. Ugyfél (panaszos) fogalma: az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, aki a biztositd magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara



vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas
altal atadott irat Gitjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kozolte.

1.3. Altalanos elvek
- A biztosité és valamennyi alkalmazottja koteles egyiittmiikddni az iigyfelekkel a panasz
megtétele elott és a panaszkezelése soran.

- A panasz elbirdlasa sordn a biztositd - az lgyfelek szerz6désébol eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan - a johiszemiiség és a tisztesség, valamint az adott helyzetben
altalaban elvarhat6 magatartas kovetelményét koteles szem el6tt tartani.

- A biztositonak a panasz kezelése soran olyan eljarast kell lefolytatnia, amelynek
segitségével képes lesz megeldzni, felismerni és megfelelden kezelni az ligyfél és a biztositd
kozott esetlegesen felmertild tovabbi érdekellentéteket.

- A panaszkezelés soran alkalmazni kell a transzparencia elvét, az eljaras soran fokozottan
biztositani kell a kozérthetdséget, az 4tlathatosagot, valamint a kiszamithatosagot.

- A panaszkezelés menetérdl a Biztositd kdzérthetd, szakszeri(i és érdemi informaciot ad.

- A Biztositd a személyes iigyfélkapcsolat alkalmaval elegendd 1id6t ¢és nyugodt
kortilményeket biztosit az ligyfél szdmara a panaszkezelési szabalyzat dttanulmanyozasara.

2. Panasz bejelentésének médjai

2.1 Irasbeli panasz:

személyesen vagy mas altal a Biztosito székhelyén atadott irat Gtjan
postai uton (levelezési cim: 1136 Budapest Hegediis Gyula u. 8.)
telefaxon: +36-1-465-0786

elektronikus levélben: mubse@mubse.hu e-mail cimre

online a Biztositd honlapjan megtalalhato trlap kitoltésével
(https://mubse.hu/Mubse/Panaszbejelentes.aspx)

Panasz beadasa nyomtatvanyon

A Biztosito elérhetdvé teszi sajat honlapjan is a panasz benytijtasahoz az MNB altal az MNB
honlapon kozzétett nyomtatvanyt. Ez utobbi elérhetésége:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

A Biztositd a nyomtatvanytol eltérd forméban benyujtott panaszt is befogadja.

Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi hasznos informaciokat a Magyar Ugyvédek Kolcsonds
Biztosito Egyesiilete feliigyeleti szervének (MNB) weboldalan is olvashat: www.mnb.hu

Az irasbeli panaszt atvevd ligyintézé a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a
panaszt a panasz kezelésre kijeldlt ligyintézOnek.

2.2 Szébeli panasz
Panaszt lehet tenni szoban személyesen, vagy telefonon.

Személyesen:
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A panasziigyintézes helye:
Magyar Ugyvédek Kolcsonos Biztositd Egyesiilete 1136 Budapest, Hegediis Gyula u. 8. szam
alatti székhelye.

Nyitvatartasi ido:

. hétfo, szerda 09.00-16.00 6ra kozott

A személyes tligyintézés idopontja elektronikusan, illet6leg telefonon eldzetesen lefoglalhato a
fentiektdl eltérd idépontra is (idopont foglalhatd hétfén 7 és 21 ora, kedd-csiitdrtok napokon 8
¢€s 16 ora, valamint pénteken 8 és 13 d6ra kozotti idopontra).

A biztositd a személyes ligyintézés idOpontjanak igénylése napjatdl szamitott 5 munkanapon
beliil személyes ligyfélfogadasi idépontot biztosit.

Kiilsé koriilmény altal indokolt esetben a biztositd az ligyfélszolgalat nyitvatartasi idejét a
fentiektdl eltérden is megdallapithatja. Az aktudlis nyitvatartasi idordl a biztositd a honlapjan
nyujt tajékoztatast.

Telefonon:

A Biztosito Egyesiilet telefonszamai: +36-1-239-8989; +36-1-239-3121
Hivasfogadasi ido:

° hétfd, kedd, szerda, csiitortok: 09:00-16:00 ora kozott

. péntek: 09:00-13.00 ora kozott

Meghatalmazas

Az tigyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az tigyfél meghatalmazott Gtjan jar
el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitod erejii maganokiratba kell foglalni. A
Biztosito vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet a panaszt benyujté meghatalmazassal
koteles igazolni. A meghatalmazasi mintat az 1. sz. melléklet tartalmazza.

Ervényes meghatalmazas hidnyaban a Biztositdo kozvetleniil a panaszoshoz fordul az
igyintézés gyorsitasa érdekében és a vizsgalat eredményérdl is csak a panaszost koteles
tajékoztatni.

Meghatalmazott lehet minden 18 év feletti cselekvOképes személy.

Fogyatékkal ¢l6 tigyfelei szdmdara a biztositd iigyfélszolgédlatan a specidlis igényeikhez
alkalmazkodva biztositja az ligyintézés lehetdségét. Latassériilt ligyfelek szdmara az
igyfélszolgalat munkatarsai felolvassdk az tigyintézéshez sziikséges informaciokat.
Hallassériilt {igyfelek szdmara biztositjak az irasos kommunikacio lehetdségét. Erdekeiket
akadalyozottan képviselni képes ligyfelek pedig meghatalmazott tjan jarhatnak el.

3. A panaszkezelés folyamata (a panasz felvétele, kivizsgalasa, nyilvantartasa)

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat a Biztositd6 nem szamol fel A
telefonon torténd panaszkezelést a biztositd nem emelt dijas szolgaltatasként nyujtja.

A Biztositd a panaszt fogyasztobardit modon mérlegeli, a panasz kivizsgalasa az Gsszes
vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével, teljes kortien torténik.

3.1 Irasbeli panasz esetén:



A Biztositdé az irasbeli panaszt a panasz kozlését kdvetd 30 napon beliil, indokolatlan
késedelem nélkiil koteles kivizsgalni és indokolassal ellatott allaspontjarol az tigyfelet
tajékoztatni. Amennyiben a panasz kozlését kovetd 30 napon beliill nem adhatd valasz, a
biztositdé a késedelem okar6l a tudomésszerzést kovetden haladéktalanul tajékoztatja az
iigyfelet és lehetOség szerint megjeloli a vizsgalat befejezésének varhato idopontjat.

Amennyiben a panasz kivizsgaladsahoz a Biztositonak az tigyfélnél rendelkezésre alld tovabbi
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az iigyféllel a kapcsolatot €s beszerzi azt.

A Biztositd a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltol:
L] neve,

szerz6désszam, tagkod

lakcim, székhely, levelezési cim,

telefonszam,

értesités modja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leiréasa, oka,

panaszos igénye,

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Biztositonal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetén az érvényes meghatalmazas és

o a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytjto ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd, az informacios
onrendelkezési jogrdl és informacidszabadsagrol szoldo — a 2018. évi XXXVIIIL. térvénnyel
modositott - 2011.évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

A biztositd a valaszadas soran egyértelmiien rogziti a valaszlevélben a panasz azonositasara
szolgalo adatokat, a panasz érkezésének idOpontjat, valamint mellékletek csatolasa esetén
azok felsoroléasat, egyértelmii megjelolését.

A biztosité erre irdnyuld kérés esetén, vagy az irdsbeli panasz benyUjtasi csatorndjanak
fiiggvényében (e-mail, Ugyvédportal) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli
tajékoztatast nyujt a panaszkezelés folyamatarol. Elektronikus tuton eléterjesztett panasz
esetén, amennyiben az elektronikus valaszadas jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a
biztositd a panasz megvalaszoldsat megeldzden a panasz érkezésének csatorndjan tijékoztatja
az ligyfelet, hogy az érdemi valaszat postai uton kiildi meg.

A Biztositdé altalanos miikodési korébe tartozd panasz kivizsgaldsara ¢és elbiralasara a
Biztositd elsé szamu vezetdje (iigyvezetd) jogosult, a Karrendezési Bizottsag altal hozott
elbiral6 hatarozatok ellen benyujtott panasz esetén pedig a Panasz Bizottsag jar el.

Az ligyvezeté a Biztosité panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo
véalaszat a panasz bejelentését kovetd 30 napon belill - az ligyfél eltérd rendelkezésének
hidnyaban - elektronikus uton kiildi meg az {igyfélnek, amennyiben a panaszt az iigyfél a
kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Biztositd altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél kiildte. Egyéb esetben papir alapon, ajanlott postai kiildeményként kell a valaszt
megkiildeni.



A vaélaszt a Biztositdo oly modon kiildi meg az {igyfélnek, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a kiildemény kinek a részére ¢és milyen értesitési cimre kertlt
megkiildésre, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és
id6pontjat is.

A valasz elektronikus Uton torténd megkiildése esetén ennek teljesitését a Biztositd zart,
automatikus ¢és utdlagos modositds elleni védelemmel ellatott naplézé rendszere a
tagnyilvantarto €és a kdzponti iktatd rendszer alkalmazasaval biztositja, amely a panaszra adott
valaszra vonatkozdan rogziti az elektronikus levél megkiildésének tényét, idépontjat,
cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

Az ligyvezetd valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kort kivizsgalasanak eredményére,
a panasz rendezésére, vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara. Amennyiben a panaszt fogyasztonak mindsiil6 ligyfél nyujtotta
be, a panaszt a fogyasztévédelmi elvek alkalmazéasaval biralja el. A valasz — sziikség szerint -
tartalmazza a panasz targyara vonatkoz6 szerzOdési feltétel, illetve az Alapszabaly pontos
szOovegét. A Biztosito a valaszt kdzérthetden fogalmazza meg.

Amennyiben az iigyfél a korabban eléterjesztett, a Biztosito altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld €s a Biztositd a korabbi allaspontjat fenntartja, ugy
a valaszt a Biztositd a korabbi valaszlevélre torténé hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitdsa esetén a jelen szabdlyzat 5. pontjdban részletezett tdjékoztatds megadasaval
teljesiti.

3.2 Szébeli panasz esetén:

Szobeli panaszt személyesen az Egyesiilet irodahelyiségében, annak nyitvatartasi idejében
lehet el6terjeszteni.

Telefonon kozolt panasz esetén a Biztositd biztositja az inditott hivas sikeres felépiilésének
idépontjatol szamitott 5 percen beliil él6hangos hivasfogadast és ligyintézést.

A telefonon ko6zolt panaszokat a Biztositdo rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megdrzi. A
Biztosito az iigyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

A telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarél
hangfelvétel késziil, amelyet 6t évig a Biztositonak meg kell ériznie. Amennyiben a panasszal
Osszefliggésben feliigyeleti eljaras indul, a feliigyeleti eljaras jogerds lezarasaig kell a
hangfelvételt megdrizni.

A telefonon elbterjesztett panaszok esetében a beszélgetés végeztével az ligyfélszolgalat
munkatarsa tajékoztatja az iigyfelet a beszélgetésrol késziilt hangfelvétel visszahallgatasara,
illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyv vagy a hangfelvételrdl készitett
masolat rendelkezésre bocsatasara vonatkoz6 jogarol, valamint az ezek irdnti kérelem
el6terjesztésének modjarol.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Biztositd kozli a panasz azonositdsara szolgald
adatokat.



Szébeli panasz esetén a biztositdé felhivja az tigyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat
elérhetéségére, amely tartalmazza a panaszkezelés folyamatéara vonatkozo6 informaciokat.

A Biztosito a szobeli - ideértve a személyesen ¢és telefonon tett - panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. A Biztosito a telefonon k6zolt szobeli panasz
esetén a panasz azonnali kivizsgaldsa kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivés
fogadasat rogzitd hangfelvétel alkalmazasaval az tigyfelet a kovetkez6 munkanapon
visszahivja. A visszahivasrol késziilt hangfelvételt egy évig meg kell 6rizni.

Ha az tligyfél az ligyfélszolgalaton szoban bejelentett panasz kezelésével nem ért egyet, vagy
annak azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Biztosito ligyintézdje a panaszrol €s az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel. A minta jegyzokdnyvet a szabalyzat 2. sz.
melléklete tartalmazza.

A jegyzOkonyv legalabb az aldbbiakat a tartalmazza:
. tigyfél neve,

. az uiigyfél lakcime, sz€ékhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

. a Biztositd Egyesiilet neve €s cime,

o a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

J az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett panaszelemek elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgalasra keriiljon,

o a panasszal érintett szerz0dés szama, a panasz targyatol fiiggden a biztositott tagkodja

J tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

. a személyesen kozolt panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az tligyfél
alairasa,

o a jegyzOkonyv felvételének helye és ideje.

A jegyzOkonyv egy példanyat megkapja a panaszt tevo, és egy példanyt pedig el kell juttatni,
a panasz targya szerint illetékes szakteriilet vezetdjéhez, illetdleg az elsd szamu vezetdhoz,
aki intézkedik a panaszt kivizsgalasarol. A panasz kezelése a tovabbiakban az irasbeli
panasznal irtak szerint torténik.

5. A panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség
5.1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi

hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild {igyfél az aldbbiakhoz
fordulhat:

a) A szerzOdés létrejottével, érvényességével, joghatasaval és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaval kapcsolatos jogvita esetén a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti. Levelezési cime: H-1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-80-203-776, e-mail: pbt@mnb.hu. A
Biztosito Egyesiilet tajékoztatja ligyfeleit, hogy nem tett alavetési nyilatkozatot a
PBT el6tt. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor
i1s kotelezést tartalmazd hatarozatot hozhat, ha a Biztositd Egyesiilet aldvetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiilé
ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a kétmillio forintot.
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A fogyasztonak mindsiilo iigyfél kérése esetén a Biztosité az MNB honlapjan a
Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasahoz kézzétett formanyomtatvanyokat az ligyfél részére koltségmentesen,
haladéktalanul megkiildi.

b) A fogyasztovédelmi rendelkezések /2013. évi CXXXIX. tv./megsértése esetén a

feliigyeletnél fogyasztovédelmi eljarast lehet kezdeményezni a Magyar Nemzeti
Bank pénziigyi fogyasztovédelmi targyt megkeresések fogadasara kialakitott
tigyfélszolgalatanal (Székhely: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.. levelezési cim:
1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 36-80- 203-776, e-mail cim:
ugvyfélszolgilat@mnb.hu);
A fogyasztonak mindsiild iigyfél kérése esetén a Biztosit6 az MNB honlapjan az
MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld
kérelem benyujtasdhoz kozzétett formanyomtatvanyokat az tigyfél részére
koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

C) bir6saghoz.

5.2. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgaldsira eldirt 30 naptari napos torvényi
valaszadéasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsiilé iigyfél
birésaghoz fordulhat.

5.3. FElutasitott panaszok esetén tajékoztatni kell az iigyfelet arrdl, hogy a panasz
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara, vagy a szerzodés 1étrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult-e,
¢s ennek megfeleléen hova fordulhat tovabbi jogorvoslatért.

Téjékoztatast ad a Biztosito arrol, hogy a fogyasztd kérheti az 5.1. a) és b) pontban nevesitett
formanyomtatvanyok koltségmentes megkiildését.

6. A panasz nyilvantartasa

A Biztosito a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

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

. a panasz benyujtasanak idépontjat,

. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

. az intézkedés teljesitésének hataridejét ¢és a végrehajtasért felelos személy
megnevezeset,

. a panaszra adott valaszlevél postara addsdnak — elektronikus tton megkiildott valasz

esetén az elkiildés — datumat.
A Biztositd a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.
A Biztositd Fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartoja a vezetd jogasz.

A fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcsolattartd biztositja a panaszkezelési szabalyzat
Osszhangjat a panaszkezelésre vonatkozd mindenkor hatdlyos jogszabalyokkal, feliigyeleti
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ajanlasokkal és a Biztositdo Egyesiilet egyéb szabalyzataival, illetve hogy a panaszkezelés
magas szinvonalon, az ligyfelek érdekei védelmének szem eldtt tartasaval torténjen.

Panaszkezelésért és a panaszok nyilvantartasaért felels személy: az Irodavezetd

Feladata a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasanak és a
panasznyilvantartds megfeleld vezetésének biztositasa.

A panaszok kezeléséhez sziikséges ismeretek megszerzése érdekében a Biztositdo Egyesiilet
megfeleld képzésben részesiti a panaszkezeléssel foglalkozd6 munkatarsait, illetve résziikre
évente szinten tartd oktatdst biztosit a panaszkezelési szabalyzat feliilvizsgalatat, illetve
modositasat kdvetden.

A belso ellendrzés iddszakonkénti vizsgalataval biztositja, hogy a panaszkezelés magas
szinvonalon, az iligyfelek érdekei védelmének szem el6tt tartdsaval torténjen.

A biztositokrol és a biztositasi tevékenységrol szold tobbszor modositott 2014. évi
CXXXVIII. Torvény XI. Fejezet tigyfélforgalommal kapcsolatos szabalyok 63. pont 159. §-a
rendelkezik a panaszkezelés szabalyairol.

A panaszokbol a miikddés javitasa érdekében kinyerheté informaciok biztositasa érdekében a
biztositd fogyasztovédelmi ligyekért felelds kapcsolattartdja a Panasz Bizottsag elndkével és
az Irodavezetdvel egyiittmiikodve
a) negyedévenként a panaszokat témajuk szerint csoportositja
b) az egyes panaszok okat képezo tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
C) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra
d) eljarast kezdeményez a feltart b) pontban rogzitett tények és események korrekciojara
és
e) Osszefoglalja az ismétlddé vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockazatokat. és
visszajelzést ad a termekfejlesztésért felelds tertilet részére

A negyedévente elkésziilt jelentéseket az Igazgatdtandcs a soron kovetkezd {tilésén
megtargyalja annak érdekében, hogy a visszatérd vagy rendszerproblémakat, a lehetséges jogi
¢s miikodési kockazatokat azonosithassa és kezelhesse, illetve meghozhassa a panaszok
okainak megoldasat szolgalé dontéseket.

7. Vegyes és zaro rendelkezések
7.1. A szabalyzat médositasat az Igazgatotanacs 2024. november 20. napjan iilés tartasa
nélkiil hozott hatarozataval fogadta el.
A modositott szabalyzat 2024. december 01. napjan 1ép hatalyba.

7.2. A Szabalyzat alapjaul szolgal6 jogszabalyok:

. 2014. évi LXXXVIII torvény a biztositasi tevékenységrol,
J 2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol
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J 437/2016 (X11.16.) Korm. rendelet a biztositok, a tobbes igynokok és az alkuszok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol.

o a Magyar Nemzeti Bank elnokének 66/2021. (X11.20.) MNB rendelete

o az MNB 16/2021 (X1.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelési
eljarasrol

o 1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol

o 2008. évi XLVIIL torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi

gyakorlat tilalmarol

7.3. Ezt a Szabalyzatot a Biztosito az ligyfélszolgalatan, illetve a hivatalos honlapjan
(www.mubse.hu) is elérhetévé, illetve kozzéteszi.

7.4 A jelen Szabalyzatot évenként, illetve sziikség szerint felill kell vizsgalni a
jogszabdlyokkal valé 6sszhang megteremtése érdekében.

Budapest, 2024. november 20.

Magyar Ugyvédek Kolcsonos
Biztosité Egyesiilete

Valtozaskovetés

l. A 2024. julius 1. napjan hatalyba lépett modositas dsszhangba hozta a honlapnak
az Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejére vonatkozd rendelkezéseit a szabalyzatban
irtakkal.

Il.  2024. november 20. napjan elfogadott modositas: az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol 66/2021. (XII.
20.) MNB rendelet 1. sz. mellékletének 1V/2 pontja modositott szovegének megfeleléen
kertilt aktualizalasra a szabalyzat szovege.
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1.sz. melléklet

Meghatalmazas

ATUlirott ... e ey ANYJATIEVE! L iieiiieeeieeeeiee et e e ey
JAKCIMI e r e r e
meghatalmazom

(£33 U UPRUPRUPPPTRE ) 1) 4 -1 1 ) <SSO P
JAKCIIMI et h e R e et R e r e re e ree e

hogy a Magyar Ugyvédek Kolesonds Biztositd Egyesiilete elStt

(téma) BRI 1|

vonatkoz6 panaszommal kapcsolatos mindennemti ligyintézéssel helyettem és nevemben
teljes jogkorrel eljarjon.

Meghatalmazo

Tanu 1

Név: e e e e e ey SZEMELYT 1.SZL0 i ,

) 721 2<e 10 o LT

Tanu 2

Név: e e e e e ey SZEMELYT 1.SZL0 i ,

) 721 7<e 10 o LT
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2. sz. melléklet

Jegyzokonyv

Jegyzokonyv felvételének ideje: év

JegyzOkonyv felvételének helye:

Az ligyfél neve:
Az ligyfél lakcime, székhelye:
Az iigyfél levelezési cime:
Az iigyfél telefonszdma:
e-mail cime:
Az ligyfél értesitésének a modja:

A panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja:

Az igyfél panaszanak részletes leirasa (a panasszal érintett panaszelemek elkiilonitetten

torténd rogzitésével):

A panaszhoz csatolt dokumentumok megnevezése:
1
2
3.
4

5.

A panasszal érintett karszam:

honap

A biztositott személy tagkodja (amennyiben a panaszt a biztositott teszi):

A jegyzOkonyvet felvevd személy neve

alairasa:

nap
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Az ligyfél észrevételei a felvett jegyzOkonyvvel kapcsolatban:

Késziilt 2 példanyban, az egyik példany a Biztositot, a masik példany az ligyfelet illeti meg.

Az ligyfél a sajat példanyat a mai napon atvette.

Kelt, Budapest, ............coooiiiiiiiininn

az ligyfél alairasa



