A Magyar Nemzeti Bank eln6kének
28/2014. (VII. 23.) MNB rendelete
a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokral

Az Onkéntes Kolcsdnds Biztositd Pénztarakrél szold 1993. évi XCVI. térvény 79. §-dban, a
magannyugdijrél és a magannyugdijpénztarakrél szél6 1997. évi LXXXIl. térvény 135. §-aban, a
biztositokrdl és a biztositasi tevékenységrél szolé 2003. évi LX. torvény 235/A. §-dban, a
foglalkoztatdi nyugdijrdl és intézményeirsl szold 2007. évi CXVIl. torvény 86. § a) pontjaban, a
befektetési vallalkozasokrél és az arutSzsdei szolgaltatokrdl, az altaluk végezhet6 tevékenységek
szabalyairdl sz6lé 2007. évi CXXXVIII. torvény 180. § (3) bekezdésében, a hitelintézetekrél és a
pénziigyi vallalkozasokrél szold 2013. évi CCXXXVIIL. torvény 290. § (3) bekezdésében, valamint a
kollektiv befektetési formakrdl és kezel6ikr6l, valamint egyes pénziigyi targyd torvények
madositdsardl szold 2014. évi XVI. térvény 201. § (3) bekezdésében kapott felhatalmazas alapjan, a
Magyar Nemzeti Bankrdl szélé 2013. évi CXXXIX. torvény 4. § (9) bekezdésében meghatdrozott
feladatkérémben eljarva a kovetkez6ket rendelem el:

1. § (1) A rendelet hatdlya az 6nkéntes kdlcsonds biztositd pénztarakra, a magannyugdijpénztarakra,
a biztositdkra, a fliggetlen biztositaskozvetitbkre, a foglalkoztatdi nyugdijszolgdltatd intézményekre, a
befektetési vdllalkozasokra, az Aarutézsdei szolgaltatékra, a pénzforgalmi intézményekre, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézményekre, az utalvanykibocsatékra, a pénziigyi intézményekre, a
fliggetlen kozvetitSkre és az AEKBV alapkezelkre terjed ki.

(2) E rendelet alkalmazasaban fogyasztd az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd
célok érdekében eljard természetes személy.

2. § (1) Az onkéntes kolcsonos biztositd pénztar, a magannyugdijpénztar, a biztositd, a fliggetlen
biztositaskozvetité, a foglalkoztatdi nyugdijszolgdltatd intézmény, a befektetési vdllalkozas, az
arutGzsdei szolgdltatd, a pénzforgalmi intézmény, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmény, az
utalvanykibocsatd, a pénziigyi intézmény, a flggetlen kozvetitd és az AEKBV alapkezel§ (a
tovabbiakban egylitt: szolgdltatd) teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja a pénztartagnak, az
Ggyfélnek, a tagnak, illetve a befektetének (a tovabbiakban egyitt: Ugyfél) a szolgaltatd -
szerz6déskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével,
illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szolgaltaté a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony
fenndlldsa alatti, a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses, illetve tagsagi
jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetben a szerzGdéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal
Osszefliggd - tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogdsat (a tovabbiakban: panasz).

(2) Amennyiben a panasz kivizsgaldsahoz a szolgdltatonak az tgyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi -
igy kilénosen az lgyfél azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos -
informdcidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az Gigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

(3) A szolgaltatd lehet6vé teszi, hogy az lgyfél az irdsbeli panasz benyujtdsdhoz - a Magyar Nemzeti
Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt alkalmazzon. A
szolgaltatd a honlapjan az lgyfelek szamara elérhet6vé teszi a formanyomtatvanyt. A szolgdltatd
koteles az ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

3. § (1) Amennyiben az Ugyfél az irdsbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatdarozott, panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az ligyfél az
irdsbeli panaszt a szolgdltaté valamely Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében nem a
panaszkezelésre kijelolt Ugyintézének adja at, a szolgdltatd a beérkezést kévetGen haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére, ahol nyilvantartdsba
veszik azt.

(2) A szolgdltatd az lgyfélforgalom szdmara nyitva allé helyiségében személyesen leadott irdsbeli
panasz esetén az Ugyfelet tdjékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel§ szervezeti egység
elérhetGségérdl.



(3) Amennyiben az ligyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt Ggyintézénél terjeszti el6, a
szolgdltatd koteles az Ugyfelet tdjékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység
elérhetdségérdl.

(4) A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt az (1)-(3) bekezdésekben meghatarozott esetekben
is a kozlést kovetd 30 napon beliil kell az Ggyfél részére megkildeni.

(5) A szolgaltaté a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az inditott hivas sikeres feléplilésének
idépontjatdl szamitott 6t percen belili, az lgyfélszolgdlati lgyintéz6 él6hangos bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.

4. § (1) A szolgaltatd a panasz kivizsgalasat kovetben valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsdra vonatkozd intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.

(2) A szolgaltaté a panasz kivizsgaldsanak eredményérdl torténé tdjékoztatast pontos, kdzérthets és
egyértelml indokolassal latja el, amely indokolds - a panasz targyatdl fuggéen — tartalmazza a
vonatkozd szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét és hivatkozik az
Ggyfélnek kildott elszamoldsokra, és valamennyi, a szerz6déses, illetve tagsagi jogviszony alatt
teljesitett egyéb tdjékoztatdsra.

(3) A szolgaltatd a fogyasztdnak min6siilé Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrdl,
hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerzGdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére
vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgaldsara iranyult.

(4) A fogyasztonak minGsulé Gigyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy

a) a (3) bekezdés a) pontja esetében a Pénzligyi Békéltetd Testiilethez vagy a polgari perrendtartas
szabalyai szerint birédsaghoz fordulhat,

b) a (3) bekezdés b) pontja esetében a fogyasztovédelmi ellenbrzési eljarast az MNB-nél
kezdeményezheti.

(5) Ha a szolgaltatd allaspontja szerint a panasz a (3) bekezdés a) és a b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak minGsulé tgyfelet tadjékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont korébe, és ennek megfelelGen panasza mely részével kihez fordulhat.
(6) A fogyasztdnak nem mingsuld Ggyfelet a panasz elutasitdsa esetén a szolgaltaté tajékoztatja, hogy
panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

(7) A fogyasztéonak minésul6é ligyfelet a panasz (3) bekezdés alapjan térténé elutasitdsa esetén a
szolgdltatd tajékoztatja, hogy panaszdval birdésaghoz, a Pénziigyi Békélteté Testiilethez, a Magyar
Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi K6zpontjahoz fordulhat. A pénzigyi szolgdltatod az elutasitod
dontésében feltlinteti a Pénzligyi BékéltetS Testiilet levelezési cimét, telefonszamat, a Magyar
Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjan a Pénzligyi Békéltet6
Testllet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellen6rzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztévédelmi beadvany) benyujtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és
Ugyfélszolgdlati elérhet&ségét is, tovabba jol lathatd mddon tajékoztatast ad arrdl, hogy a fogyasztd
kérheti ezen formanyomtatvanyok pénziigyi szolgaltaté altali koltségmentes megkildését is. A
tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozé fogyasztéi igény
el6terjesztésére szolgdld szolgdltatdi telefonszam, e-mail elérhetdség és postai cim megjelolését is.
(8) A szolgaltaté a fogyasztd ilyen tartalmu kilon kérése esetén a formanyomtatvdnyokat — a
szolgdltatd rendelkezésére allo adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezé
fogyasztd szdmara elektronikus Uton, mds esetben postai Uton — koltségmentesen, haladéktalanul
megkdldi.

(9) A szolgaltatd a (3)-(7) bekezdésben foglalt tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas médon teszi
meg.



(10) A szolgaltatdé valaszat oly mddon kildi meg az (gyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltaté a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte
meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és id6pontjat is.

5. § (1) Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja elS, a jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat
tartalmazza:

a) az agyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasz részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitése,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben tgyfélszam, illetve pénztari azonosito,

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a jegyz6kdnyvet felvevs személy és -
telefonon kozolt szébeli panasz kivételével - az tigyfél aldirdsa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

(2) A szolgaltaté a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyv egy masolati példanyat
atadja az lgyfélnek, egyéb esetekben a jegyz6konyvet a 4. § (10) bekezdésében meghatarozott
madon - a panaszra adott valasz megkildésével egyidejlleg - kildi meg az ligyfél részére.

6. § (1) A szolgaltaté a panaszkezeléssel Gsszefligg6 nyilvantartdsat ugy koteles kialakitani, hogy
abbdl a vdlaszadasi hatarid6 és annak betartasa egyértelmien megallapithato legyen.

(2) A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a szolgaltaté

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa,

b) a panasz okat képezG tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa,

¢) megvizsgdlhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas
eljdrdsra vagy termékre, szolgdltatdsra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara és
e) o6sszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszintl problémakat, a jogi kockazatokat.

7. § (1) A panaszkezelési szabdlyzat legalabb az 1. mellékletben foglalt tartalmi elemeket tartalmazza.
(2) A szolgaltatd a panaszkezelési szabalyzatat jol lathatdan, figyelemfelhivasra alkalmas mddon teszi
kozzé.

8. § (1) A szolgaltatd az Ggyfél részére a panaszkezeléssel 6sszefliggésben az e rendeletben foglaltak
szerint ad tajékoztatast és ennek soran egyszer( nyelvezetet hasznal.

(2) Szébeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az nem vezet
eredményre, a szolgaltaté koteles az Ggyféllel koz6Ini a panasz azonositdsdra szolgald adatokat.

9. § (1) Ez a rendelet 2014. augusztus 1-jén lép hatalyba, rendelkezéseit a hatalybalépését kovetSen
el6terjesztett, illetve benyujtott panaszokra kell alkalmazni.

(2) E rendelet hatalybalépésével egyidejlileg hatdlyat veszti az 6nkéntes kdlcsonds biztositd pénztar,
a pénzigyi intézmény, a pénzforgalmi intézmény, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmény, a
magannyugdijpénztar, a biztositd, a fliggetlen biztositaskozvetits, a foglalkoztatdi nyugdijszolgaltatéd
intézmény, a befektetési vallalkozas és az arutézsdei szolgdltatdé panaszkezelésére vonatkozd
szabalyokrdl sz6l6 40/2013. (XII. 29.) MNB rendelet.

Dr. Matolcsy Gyorgy
a Magyar Nemzeti Bank elndke



1. melléklet a 28./2014. (VI1.23.) MNB rendelethez

Panaszkezelési Mintaszabadlyzat
I. A panasz bejelentésének maddjai

1. Szébeli panasz:

a) személyesen:

aa) a panaszigyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartasi id6 (tobb tGgyfélforgalom szamara nyitva
allo helyiség esetén elegendé az azok elérhetdségére torténd utalas),

ab) ennek hidnyaban a székhely és a nyitvatartasi idé

b) telefonon:

ba) telefonszam és

bb) hivasfogaddsi id6 (nyitvatartasi idd).

2. [rasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan,

b) postai uton (levelezési cim megjeldlése),

c) telefaxon (telefaxszam megjel6lése),

d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjel6lése).

3. Az lgyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba kell foglalni.

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhatd fel. A panasz kivizsgaldsa az
Osszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

1.1. A szdbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet8ség szerint orvosolni. A szolgdltatd a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgdlati Ugyintézé él6hangos
bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltaté jegyz6kdnyvet vesz fel.

1.2. Telefonon kozolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az lgyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel készil.

1.3. A telefonon kozolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell Grizni.

1.4. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet.

1.5. Ha az ligyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgdltatd a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel.

1.6. A jegyz6konyv egy masolati példanydat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az lUgyfélnek
at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyltt az lgyfélnek
meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kévet6 30
naptdri napon belil kell megkiildeni.



1.7. Amennyiben jogszabdly jegyz6konyv készitését irja elG, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) az agyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szilikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljes korden
kivizsgalasra keriljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggben ligyfélszam, illetve a tag pénztari azonositdja,
f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével - a jegyz6kdnyvet felvevs személy és az tigyfél aldirasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

2. [rasbeli panasz:
2.1. Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovet630
naptdri napon belil kell megkildeni az tgyfélnek.

Ill. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A szolgdltatd a panaszkezelés soran kilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ggyféltél:
a) neve,

b) szerz6désszam, Ggyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tgyfél igénye,

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott atjan eljaro lgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszoldasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujtdé Ugyfél adatait az informacids oOnrendelkezési jogrél és az
informdcidszabadsagrél szol6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdldsara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mingsiilé tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltet6 Testlilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): az
aktudlis elérhetGségek (levelezési cim, telefonszam) az MNB honlapjan megtaldlhatdk, azokat kell a
szabalyzatban feltlintetni;

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont: az aktudlis elérhetGségei (levelezési
cim, telefonszam) az MNB honlapjan megtaldlhatok, azokat kell a szabalyzatban feltlintetni;

c) birdsag.



2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak nem mindsilé tgyfél birésaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztoét tdjékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a Pénzligyi
Békéltet6 Testlilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont elStt megindithatd eljaras alapjaul
szolgdld kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrdl nyilvantartast
kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

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

b) a panasz benyujtdsanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postdra adasanak datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt hdrom évig meg kell Grizni.



