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BEVEZETES

A Magyar Ugyvédek Kolesonds Biztosito Egyesiilete / a tovdbbiakban réviden: Biztositd/ a
biztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi LXXXVIII torvény 159. § (1) bekezdés §
rendelkezéseinek eleget téve — figyelemmel a Kormany 437/2016.(X11.16.) Korm. rendeletre,
a Magyar Nemzeti Bank elndkének az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo 46/2018 (XI1.7.) MNB rendeletére, a 13/2015./X.16./ szamu
ajanlasara, valamint Panaszkezelési Mintaszabdlyzatira, és a fogyasztovédelemrdl szolo,
tobbszor modositott 1997.évi CLV. torvény rendelkezéseire is - az alabbi Panaszkezelési
Szabalyzatot alkotja. A Biztosito az ebben foglaltak szerint fogadja és kezeli a hozza beérkezd
panaszokat.

1. Panasz fogalma

Panasznak mindsiil e szabalyzat alkalmazasaban a Biztositd magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztdsdra vonatkozoan szoban, irdsban érkezett bejelentés, valamint a Karrendezési
Bizottsag altal hozott elbiralé hatarozatok ellen benyujtott panasz.

A Biztosito teljes korlien kivizsgélja és megvalaszolja a panaszos panaszat — szerzodéskotést,
illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megeldzo, vagy a szerz6dés megkotésével, illetve a
tagsagi jogviszony létrejottével kapcsolatban. A biztosito a panaszosnak a szerzodés, illetve a
tagsagi jogviszony fennalldsa alatti, a biztositd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a
szerzOdéses, illetve tagsdgi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddést,
illetve a tagsagi jogviszonyt érintd jogvita rendezésével Osszefliggd — tevékenységét vagy
mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban: panasz) vizsgalja ki.

A Biztositd Egyesiilet Alapszabalyanak VI. Fejezet 6.10. pontja tartalmazza a Panasz
Bizottsag eljarasat, mely a Karrendezési Bizottsag altal hozott elbirdld hatdrozatok ellen
benytjtott panaszok elbiralasara és II. fokl hatarozat meghozatalara vonatkozik.

A Panasz Bizottsag eljarasanak szabalyait kiilon tigyrendben hatarozta meg.

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

1.1.Fogyasztoé fogalma: az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé 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 mulasztisara
vonatkozd panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas
altal atadott irat itjan, 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 soran a biztositd - az lgyfelek szerzédésébol eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdan - a johiszemiiség és a tisztesség valamint az adott helyzetben
altalaban elvarhat6 magatartas kovetelményét koteles szem elott tartani.

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

- a panaszkezelés soran alkalmazni kell a transzparencia elvét, az eljards soran fokozottan
biztositani kell a kozérthetdséget, az atlathatosagot, valamint a kiszamithatosagot.

- a panaszkezelés menetérél a Biztositd adjon kozérthetd, szakszerli és érdemi
informaéciot,

- személyes ligyfélkapcsolat alkalméval elegendd iddt és nyugodt koriilményeket kell
biztositani az ligyfél szamadra a panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozéasara

2. Panasz bejelentésének médjai

Szobeli panasz

Panaszt lehet tenni szoban személyesen, vagy telefonon:

Személyesen elGterjesztett panasz meghatalmazott utjan-is benyujthatd. A Biztositd vizsgalja
a képviseleti jogosultsagot, amelyet a panaszt benyujté meghatalmazassal koteles igazolni. A
meghatalmazasi mintat 1. sz. melléklet tartalmazza.

A meghatalmazasnak meg kell felelnie a polgari perrendtartasrol szo6ld 2016. évi CXXX
torvényben foglalt kovetelményeknek /Pp 67.§/ Ervényes meghatalmazas hianyaban a
Biztositd kozvetleniil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitdsa érdekében és a vizsgalat
eredményérdl is csak a panaszost koteles tajékoztatni.

Meghatalmazott lehet minden 18 év feletti cselekvOképes személy.

A panasziigyintézés helye

Magyar Ugyvédek Kolcsonds Biztositdo Egyesiilete 1136 Budapest, Hegediis Gyula u. 8.
Nyitvatartési id6

° Hétfo, kedd, szerda, csiitortok 08.00-16.00 ora kozott

. Péntek: 08.00-14.00 6ra kozott

A személyes ligyintézés idopontja elektronikusan, illetéleg telefonon elézetesen lefoglalhatéd
Telefonon

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



Hivésfogadasi 1do:

° Hétfo, kedd, szerda, csiitortok: 16.00 — 08.00 ora kozott

. péntek 14.00- hétfo 08 ora kozott

A Biztositd Egyesiilet faxszdma: +36-1-465-0786, telefonszama: 239-89-89
A Biztosito Egyesiilet e-mail cime: mubse@mubse.hu

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

Irasbeli panasz:

o személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan

postai uton (levelezési cim: 1136 Budapest Hegediis Gyula u.8.)
telefaxon: (06-1-465-0786)

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

Panasz beadasa nyomtatvanyon

A Biztositd elérhetévé teszi honlapjan a panasz benyujtasahoz az MNB altal a honlapjan
kozzétett nyomtatvanyt. A nyomtatvany elérhetd tovabba az MNB honlapjan:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

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

A Biztosité a nyomtatvanytdl eltérd formaban benyjtott panaszt is befogadja.

Fogyatékkal €16 tigyfelei szdmara a biztositd ligyfélszolgalatan a specidlis igényeikhez
alkalmazkodva biztositja az {ligyintézés lehetdségeét. Latassérilt tigyfelek szdmara az
ugyfélszolgalat munkatarsai felolvassdk az tligyintézéshez sziikségeshez informéciokat.
Hallassériilt {igyfelek szamara biztositjak az irasos kommunikacio lehetéségét. Erdekeiket
akadalyozottan képviselni képes tligyfelek pedig meghatalmazott Gitjan jarhatnak el.

A panaszt atvevd ligyintézé a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panasz kezelésre kijeldlt igyintézOnek.

A panasz kivizsgélasa
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat a Biztosité nem szamol fel

A Biztositd a panaszt fogyasztobarat modon mérlegeli, a panasz kivizsgaldsa az Osszes
vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével, teljes koriien torténik.
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3. Szébeli panasz

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

Telefonon k6zolt panasz esetén a Biztositd biztositja az inditott hivas sikeres felépiilésének
id6pontjatol szamitott 5 percen beliil €l6hangos hivasfogadast és ligyintézést.

A telefonon kozolt panaszokat a Biztositd rogziti, és a hangfelvételt 5 évig megorzi. A
Biztosito az lgyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a Biztositd kozli a panasz azonositasara szolgalo
adatokat.

A Biztosito a szobeli- ideértve a személyesen és telefonon tett- panaszt azonnal megvizsgalja,
¢és lehet6ség szerint orvosolja. A Biztosito a telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panasz
azonnali kivizsgalasa kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasat rogzitd
hangfelvétel alkalmazisaval az tligyfelet a kovetkez6 munkanapon visszahivja. A
visszahivasrol késziilt hangfelvételt egy évig meg kell Orizni.

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

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a biztositd a panaszrol jegyzokonyvet vesz
fel.
A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat a tartalmazza:

o tigyfél neve,

J az uigyfél lakcime, sz€khelye, illetve amennyiben sziikséges levelezési cime,

J a panasszal érintett Biztositd Egyesiilet neve és cime, a panasz eldterjesztésének helye,
ideje, modja,

o az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett panaszelemek elkiilonitetten

torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgélasra keriiljon,

o a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fiiggden tigyfélszam,

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

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

. a jegyzOkonyv felvételének helye ideje.

Ha az iigyfél az iigyfélszolgalaton szoban bejelentett panasz kezelésével nem ért egyet, vagy
annak azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Biztositd ligyintézGje a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel.



A jegyzOkonyv egy példanyat megkapja a panaszt tevo, és egy példanyt pedig el kell juttatni,
a panasz targya szerint illetékes szakteriilet vezetdjéhez, illetdleg az els6é szamu vezet6hoz,
aki intézkedik a panaszt kivizsgaldsarol, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint kell eljarni. A vizsgalat eredményérdl legfeljebb 30 napon beliil a
panasztevot értesiteni kell.

4. frasbeli panasz

A Biztositd az irasbeli panaszt 30 napon beliil kdteles kivizsgalni és, indokolassal ellatott
allaspontjardl az tigyfelet tajékoztatni.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a Biztositonak az tigyfélnél rendelkezésre allo tovabbi
informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot és beszerzi azt.
A Biztosit6 a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az tigyfeéltol:

(] neve,

szerz6désszam, ligyfélszam,

lakcim, székhely, levelezési cim,

telefonszam,

értesités modja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka

panaszos igénye,

a panasz aldtdmasztdsahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1évé dokumentumok
masolata, amely a Biztositonal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott Gtjan eljaré ligyfél esetén az érvényes meghatalmazas és

. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujto tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd, az informacios
onrendelkezési jogrol és informacidszabadsagrol szoldo — a 2018. évi XXXVIIIL. térvénnyel
modositott - 2011.évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

[ ]

A Biztosito miikodési korébe tartozd panasz kivizsgaldsara és elbirdldsara a Biztosito elsd
szamu vezetdje (ligyvezetd) jogosult.

Az ligyvezetd a Biztositd panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott llaspontjat tartalmazo
valaszt a panasz bejelentését kovetd 30 napon beliil az {igyfél eltérd rendelkezésének
hidnyéaban-elektronikus Uton kiildi meg az iligyfélnek, amennyiben a panaszt az iigyfél a
kapcsolattartas c€ljabol bejelentett és a Biztositod altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl kiildte. Egyéb esetben a panasz eldterjesztésére igénybe vett csatorndn, papir alapon,
ajanlott postai kiildeményként kell a valaszt megkiildeni.

A valaszt a Biztositdo oly modon kiilldi meg az iigyfélnek, amely alkalmas annak
megallapitdsdra, hogy a kiildemény kinek a részére és milyen értesitési cimre keriilt
megkiildésre, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és
idépontjat is.



A valasz elektronikus Uton torténd megkiildése esetén ennek teljesitését a Biztositd zart,
automatikus ¢és utdlagos modositds elleni védelemmel ellatott napl6zé rendszere a
tagnyilvantarto €és a kdzponti iktatd rendszer alkalmazasaval biztositja, amely a panaszra adott
véalaszra vonatkozdan rogziti az elektronikus levél megkiildésének tényét, idSpontjat,
cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

Az lgyvezetd valaszlevelében részletesen kitér a panasz teljes kort kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére, vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre, ill. a panasz
elutasitasa esetén az elutasitas indokara. Amennyiben a panaszt fogyasztonak mindsiil6 ligyfél
nyUjtotta be, a panaszt a fogyasztovédelmi elvek alkalmazéasaval biralja el. A valasz — szlikség
szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozd szerzOdési feltétel, ill. az Alapszabaly
pontos szovegét. A Biztosito a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

Amennyiben az iigyfél a kordbban el6terjesztett, a Biztosito altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6 és a Biztositd a korabbi allaspontjat fenntartja,tgy
a valaszt a Biztositdé a korabbi valaszlevélre torténd hivatkozassal,valamint a panasz
elutasitdsa esetén a jelen szabdlyzat 5. pontjdban részletezett tdjékoztatds megadasaval
teljesiti.

5. A panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség

5.1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild iigyfél az aldbbiakhoz
fordulhat:

a) A szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaval és megsziinésével tovabba

a szerzOdésszegéssel és annak joghatasaval kapcsolatos jogvita esetén a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti. Levelezési cime: H-1525 Budapest
BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, 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 is
kotelezést tartalmaz6 hatarozatot hozhat, amennyiben a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant igénye-sem a kérelemben, sem
a kotelezést tartalmazd hatdrozat meghozatalakor- nem haladja meg az egymillio
forintot.
A fogyasztonak mindsiild iigyfél kérése esetén a Biztosité az MNB honlapjan a
Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasahoz  kozzétett formanyomtatvanyokat 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 Kozpontjanal (Székhely: 1013 Budapest
Krisztina krt. 39. levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 36-80-
203-776, e-mail cim: tgyfélszolgalat@mnb.hu);
A fogyasztonak mindsiild ligyfél kérése esetén a Biztositdé az MNB honlapjan az
MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyulod
kérelem benyujtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat részére koltségmentesen,
haladéktalanul megkiildi.
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c) birosaghoz

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

5.3. Elutasitott panaszok esetén tajékoztatni kell az iigyfelet arr6l, hogy a panasz
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgélasara, vagy a szerzddés 1étrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult-e,
¢és ennek megfeleléen hova fordulhat tovabbi jogorvoslatért.

Tajékoztatast ad a Biztositd arrdl, hogy a fogyaszto kérheti az 5.1. a) és b) pontban nevesitett
formanyomtatvanyok koltségmentes megkiildését

6. A panasz nyilvantartasa

A Biztosito a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartést vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:

o a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

o a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

o 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 Fogyasztévédelmi kapcsolattartdja: Belso ellendrzési vezetd
Panaszkezelésért felelds személy: adminisztracids panasz tligyekben az Irodavezetd, a
Kéarrendezési Bizottsag dontéseivel kapcsolatos panasz ligyekben a Karrendezési fémunkatars

Feladatuk a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasanak biztositasa.

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

A Biztosito Egyesiilet az iigyfelek panasz bejelentéseirdl, valamint a Biztositd intézkedésérdl
elektronikus nyilvantartast (Excel tabla) vezet.

A panaszok nyomon kdvetése: A Biztositd
a) negyedévenként a panaszokat témajuk szerint csoportositja
b) a panasz 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 ismétlédo vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

7. Vegyes és zaro rendelkezések

7.1. Ez a modositott Szabalyzat 2019 marcius 11 napjan 1ép hatalyba.

7.2. A Szabalyzat alapjaul szolgal6 jogszabalyok:

. 2014. évi LXXXVIII torvény a biztositasi tevékenységrol,

. 2013.¢vi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol

o 437/2016 (XI11.16.) Korm. Rendelet a biztositok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol.

J a Magyar Nemzeti Bank elnokének 46/2018. /X11.17./ MNB rendelete

o az MNB 13/2015./X.16./ 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 a hivatalos honlapjan (www.mubse.hu) kézzéteszi.

8.
Ezt a modositasokkal és kiegészitésekkel egységes szerkezetbe foglalt Szabalyzatot az
Igazgatotanacs 2019 marcius 11 napjan fogadta el.

A jelen Szabalyzatot évenként, ill. sziikség szerint feliil kell vizsgalni a jogszabalyokkal vald
Osszhang megteremtése érdekében.

Ezt a szabalyzatot az Igazgatotanacs 2020. december 7.napjan feliilvizsgalta és hatdlyaban

fenntartotta. Ugy dont, hogy a szabalyzat 4 pontjat - az Tlgyvezetd valasza a
panaszbejelentésre - kiegésziti.

Budapest, 2020. december 7.

Magyar Ugyvédek Kolcsdnds
Biztosito Egyesiilete
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1.sz. melléklet

Meghatalmazas
ATULITOtt , an.. i, ,
lakcim:............ooeenee. , meghatalmazom ..
ATL , lakeIm:. ..o ,

hogy a Magyar ligyveédek Kolcsonos Biztositod Egyesiilete elott
.............................................................. ra vonatkozd panaszommal kapcsolatos

mindennemi ligyintézéssel helyettem és nevemben teljes jogkdrrel eljarjon.

Budapest, 2019. ...

Meghatalmazo Meghatalmazott

Tant 1
Név:
Cim:
Szig.sz.:

Tanu 2
Név:
Cim:
Szig.sz.:



