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A biztositaskozvetitok panaszkezelésére vonatkozo
iranymutatasok

Bevezetés

1. Az eurdpai fellgyeleti hatésag (az Eurdpai Biztositas- és Foglalkoztatéinyugdij-
hatdsag) létrehozasardl, valamint a 716/2009/EK hatarozat moddositasardl és a
2009/79/EK bizottsagi hatdrozat hatalyon kivil helyezésérdl szélé 2010.
november 24-i 1094/2010/EU eurdpai parlamenti és tandcsi rendelet’ 16.
cikkének értelmében és figyelembe véve a biztositaskdzvetitésrol szold, 2002.
december 9-i 2002/92/EK eurdpai parlamenti és tandcsi irdnyelv? (22)
preambulumbekezdését és 10. cikkét, amelyek a kdvetkezdkrdl rendelkeznek:

. .Szlikség van megfeleld és hatékony panasz és jogorvoslati eljarasokra a
tagallamokban a biztositaskozvetitok és az Uugyfelek kozotti vitdak
rendezésére, adott esetben a mar létezd eljarasok felhasznaldsaval™.

. ~A tagdllamok gondoskodnak olyan eljarasok kialakitasardl, amelyek
lehet6vé teszik az Ugyfelek és mas érdekelt felek, kilonésen a fogyasztoi
szbvetségek szamadra, hogy a  biztositaskdzvetitokkel és a
viszontbiztositas-kozvetitOkkel kapcsolatban panaszt jelentsenek be. A
panaszokra minden esetben valaszolni kell”*.

2. A szerz0d6k megfeleld védelme biztositdsanak érdekében minimalis szintl
felligyeleti konvergencianak kell érvényesiilnie a biztositaskdzvetitékhodz
beérkez6 valamennyi panasz kezelésére alkalmazott eljarasokra.

3. Ezek az irdnymutatasok kozzététellik végso idopontjatol alkalmazandok.

4, Ezek az irdanymutatasok az illetékességi tertletiikon m(kodo
biztositaskdzvetitbk panaszkezelésének felligyeletében hataskorrel rendelkez6
hatdsagokra alkalmazanddk. Ez magaban foglalja azokat az eseteket, amikor a
hataskorrel rendelkez6 hatdésagok az olyan biztositaskézvetitok unidés és
nemzeti jogszabalyok szerinti panaszkezelését felligyelik, amelyek a
szolgaltatasnyujtds vagy a letelepedés szabadsaga alapjan folytatnak Uzleti
tevékenységet az illetékességi teriletiikon.

5. Az irdnymutatasok alkalmazasa soran a hatdskorrel rendelkezdé hatésagoknak
aranyos rendszert kell biztositaniuk, amely figyelembe veszi a
biztositaskozvetitdk jellegét és méretét, valamint azt, hogy a biztositaskodzvetitd
a biztositaskodzvetitést f6 szakmai tevékenységként vagy
melléktevékenységként kezdi-e meg, illetve folytatja. Az aranyossagot a
~Report on Best Practices by Insurance Intermediaries in handling complaints”

YHLL 331., 2010.12.15., 48. o.
2 HL L 009., 2003.1.15., 3-10. o.
3 (22) preambulumbekezdés
410. cikk
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[A biztositaskozvetitok panaszkezelésének jo gyakorlatairdl szélod jelentés (a
tovébbiakban: ,a j6 gyakorlatokrdl sz6l6 jelentés”)]’ is szemlélteti.

6. Az alabbi irdnymutatasok alkalmazasaban a kovetkez6 fogalommeghatarozasok
iranyaddk, amelyek azonban nem irjak felil a nemzeti jog egyenértékli
fogalommeghatarozasait:

e Panasz:

valamely személynek a biztositaskozvetitdhoz intézett, elégedetlenséget
kifejez6 nyilatkozata azzal a koOzvetit6i tevékenységgel kapcsolatban,
amelyet a kozvetité a biztositaskozvetitésrol széld iranyelv 2. cikkének
(3) bekezdése szerinti ,biztositaskozvetités” meghatdrozésa szerint
folytat. A panaszkezelést meg kell kilénboztetni a karigények
kezelésétdl, valamint a biztositasi szerzOdés teljesitése, a tajékoztatas
vagy az egyes kérdések tisztadzasa iranti egyszer( kérelmektol.

e Panaszos:

olyan személy, aki vélelmezhetéen jogosult arra, hogy panaszat a
biztositaskozvetitd elbiralja, és mar nyujtott be panaszt, példaul a
szerz6d6, a biztositott, a kedvezményezett és bizonyos orszagokban a
karosult harmadik fél.

7. Ezek az irdnymutatdsok nem alkalmazanddk, ha:

i valamely biztositaskozvetitéhdz olyan tevékenységekkel kapcsolatban
nyUjtanak be panaszt, amelyek az EBFH-rendelet 4. cikkének
(2) bekezdése szerinti ,hataskorrel rendelkez6 hatdésag” altal
szabalyozott tevékenységeken kivili tevékenységek; vagy

ii. a biztositaskodzvetité egy masik pénzigyi intézmény nevében, az arra az
intézményre vonatkozo jogi rendelkezések alapjan kezel egy panaszt.

8. Amennyiben a 7. pont i. alpontjdban meghatarozott okok miatt az
irdanymutatasok nem alkalmazanddk, a biztositaskozvetitonek lehetdség szerint
valaszt kell adnia, és ki kell fejtenie, hogy miért nem hozza kell intézni a
panaszt.

9. Fontos, hogy ezeket az irdnymutatasokat a jé gyakorlatokrél szo6ld jelentéssel
egyltt értelmezzék, amely szemlélteti az iranymutatdsok hatalyat és a
biztositaskdzvetitbk panaszkezelésének folyamatat. A jé gyakorlatokrdl szélo
jelentés targyalja tovabba a panaszkezelési szabalyzatot és a panaszkezelési
feladatkort ellatd bels6 szervezetet is.

SEIOPA-B0S-13/171
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1. iranymutatas - Annak biztositasa, hogy a megfelelo intézmény
kezelje a panaszt

10. A hataskorrel rendelkez6 hatdsagok biztositjak, hogy:

a) ha egy olyan biztositaskozvetitoh6z  (példaul egy  fliggé
biztositaskodzvetitdh6z) nyujtanak be panaszt, amelyért egy masik
pénziligyi intézmény felel, és a biztositaskozvetitd a szdban forgd
pénzligyi intézmény nevében nem kezeli a panaszt, a
biztositaskozvetitd tajékoztassa a panaszost, és amennyiben
azonosithatd, az érintett pénzlgyi intézménynek tovabbitsa a panaszt;

b) ha a biztositaskozvetit6 megfelel az 1. irdnymutatasnak, nem kivanjak
meg tdle a panasz 2-8. irdnymutatasok alapjan torténd kezelését.

2. iranymutatas - A panaszkezelési szabalyzat

11. A hataskorrel rendelkezd hatésagok biztositjak, hogy:

a) a biztositaskozvetitdk panaszkezelési szabalyzatot alakitsanak ki. Ezt a
szabalyzatot a biztositaskdzvetitonek az alkalmazasért és a megfelelés
ellendrzéséért is felelGs felsd vezetése allapitja meg és hagyja jova;

b) e ,panaszkezelési szabalyzatot” (irott) dokumentumban hatarozzak
meg példaul a (jelenlegi vagy potencialis szerz6dbkre, biztositottakra,
karosult harmadik felekre és kedvezményezettekre stb. alkalmazandd)
Laltalanos (tisztességes) eljarasi politika” részeként;

c) a ,panaszkezelési szabalyzatot” a megdfeleld belsé csatornakon a
biztositaskozvetitd a személyzet valamennyi érintett tagja szamara
hozzaférhet6vé teszi.

3. iranymutatas - A panaszkezelési feladatkor

12. A hataskorrel rendelkezd hatdsagok biztositjak, hogy a biztositaskozvetitdk
olyan panaszkezelési feladatkort alakitsanak ki, amelynek révén
tisztességesen kivizsgalhaték a panaszok, valamint -az egyéni
vallalkozéként m(ikodo biztositaskozvetitdk kivételével - azonosithatok és
enyhithet6k a lehetséges 6sszeférhetetlenségek.

4. iranymutatas - Nyilvantartasba vétel

13. A hataskorrel rendelkezd hatdsagok biztositjak, hogy a biztositaskozvetitok
a nemzeti hatarido-kévetelményekkel 0Osszhangban megfelel6 bels6
panasznyilvantartast vezessenek (példaul biztonsagos elektronikus
nyilvantartas formajaban).
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5. iranymutatas - Jelentéstétel

14. A hataskdrrel rendelkez6 hatésagok biztositjak, hogy a biztositaskozvetit6k
képesek legyenek tajékoztatast nyujtani a hataskorrel rendelkezé nemzeti
hatésdgok vagy az ombudsman szamara a panaszokrdl és azok
kezelésérdl. Ezeknek az adatoknak ki kell terjedniik a beérkezett - és a
nemzeti vagy adott esetben sajat kritériumoknak megfeleléen
rendszerezett — panaszok szamara.

6. iranymutatas - A panaszkezelés bels6 nyomon kovetése

15. A hataskorrel rendelkez6 hatésagok biztositjdk, hogy a visszatérd
problémak és az esetleges jogi és mikodési kockazatok azonositasa és
kezelése érdekében a biztositaskozvetitok folyamatosan elvégezzék a
panaszkezelésre vonatkozo adatok elemzését, példaul a kovetkezOk révén:

a) az egyéni panaszok okainak elemzése az egyes panasztipusok kozds
kivaltd okainak azonositasa érdekében;

b) annak megvizsgaldsa, hogy a kivaltd okok érinthetnek-e egyéb
folyamatokat vagy termékeket, beleértve azokat is, amelyek
kozvetlenil nem képezik panasz targyat; és

c) indokolt esetben a kivaltd okok kijavitasa.

7. iranymutatas - Tajékoztatas

16. A hataskorrel rendelkez6 hatésagok biztositjak, hogy a
biztositaskozvetitdk:

a) kérelemre, vagy a panasz beérkezésének visszaigazoldsakor irdsos
tajékoztatast nyujtsanak panaszkezelési eljarasukrol;

b) kdnnyen hozzaférhetd moddon kozzé tegyék panaszkezelési eljarasuk
részleteit, példaul tajékoztatd flizetekben, rovid kiadvanyokban,
szerz6déses dokumentumokban vagy a biztositaskdzvetitd honlapjan
keresztll;

c) vilagos, pontos és naprakész tajékoztatast nyujtsanak a panaszkezelési
eljarasrol; e tajékoztatas magaban foglalja a kévetkezoket:

i. a panasztétel mddjanak részletei (példaul hogy milyen informaciot
kell atadnia a panaszosnak; azon személy vagy osztaly
elérhetOségei, akihez/amelyhez a panaszt intézni kell);

ii. @ panaszkezelés soran koévetendd eljaras (példaul a panasz
beérkezésének visszaigazoldsakor az iranyadd kezelési hatarido
megjeldlése, a hataskorrel rendelkez6 hatdésag, ombudsman vagy
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alternativ vitarendezési férum igénybevételének lehetésége, stb.);

d) a panaszost folyamatosan tdjékoztassdak panaszdnak tovabbi
kezelésérdl.

8. iranymutatas - A panaszokra valé valaszadassal kapcsolatos
eljarasok

17.

A hataskorrel rendelkez6 hatdsagok biztositjak, hogy a
biztositaskodzvetitdk:

a) Osszegylijtsék és megvizsgaljak a panasszal kapcsolatos valamennyi
lényeges bizonyitékot és informacidt;

b) egyszer( és kdonnyen érthet6 nyelvezetet hasznalva kommunikaljanak;

c) sziikségtelen késedelem nélkll, vagy legaldbb a nemzeti szinten
megallapitott hatariddén belll valaszt adjanak. Ha nem adhaté valasz a
vart hataridén belll, a biztositaskozvetitd tajékoztassa a panaszost a
késedelem okardl, és jeldlje meg a biztositaskozvetitd vizsgalata
befejezésének varhaté idépontjat; és

d) ha a végleges dontés nem ad teljes mértékben helyt a panaszos
kérelmének (vagy a nemzeti szabalyok ilyen értelmd rendelkezése
esetén valamennyi végleges dontés esetében), részletes magyarazatot
adjanak a biztositaskdzvetité panasszal kapcsolatos allaspontjardél, és
kiemeljék, hogy a panaszos donthet panaszanak fenntartdsa mellett,
igy példaul az ombudsmanhoz vagy a hataskorrel rendelkez6 nemzeti
hatésagokhoz fordulhat, vagy alternativ vitarendezési forumot vehet
igénybe stb. Ahol a nemzeti szabalyok megkovetelik, az ilyen dontést
irdsba kell foglalni.

A megfelelésre és a jelentéstételre vonatkozo6 szabalyok

18.

19.

20.

E dokumentum az EBFH-rendelet 16. cikke alapjan kibocsatott
irdanymutatasokat tartalmaz. Az EBFH-rendelet 16. cikkének (3)
bekezdésével 0Osszhangban a hataskorrel rendelkez6 hatdsagok és
pénzlgyi intézmények minden erdfeszitést megtesznek azért, hogy
megfeleljenek az irdnymutatdsoknak és az ajanlasoknak.

A hataskodrrel rendelkezé hatdésagok, amelyek megfelelnek vagy meg
kivannak felelni ezen irdnymutatdsoknak, megfeleld modon atlltetik
ezeket szabalyozasi vagy felligyeleti rendjlkbe.

A hataskorrel rendelkezd hatdésagok a kozzétételt kdvetd két honapon belll
visszaigazoljak az EBFH szamara, hogy megfelelnek-e vagy meg kivannak-
e felelni ezeknek az irdnymutatasoknak, megijeldlve a meg nem felelés
indokait is.

6/7
© EIOPA 2014




21. Ha e hataridon belil nem érkezik valasz, uUgy kell tekinteni, hogy a
hataskorrel rendelkez6 hatésdg nem felel meg a jelentéstételi
kotelezettségnek, és a jelentésben igy kell szerepeltetni.

A feliilvizsgalatra vonatkozé zaro rendelkezés

22. Ezeket az irdnymutatdsokat az EBFH vizsgalja feldl.
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