A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) szamu ajanlasa
a pénziigyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol

I. Az ajanlas célja és hatalya

A Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) &ltal kiadott ajanlasok altalanos célja az MNB hataskorébe utalt
jogszabdlyok egységes alkalmazdsanak el8segitése érdekében a jogalkalmazas kiszamithatdsaganak novelése, tovab-
ba az eljarasban résztvevs lgyfelek érdekeinek védelme. Az MNB 3ltal kiadott ajanlasok a vonatkozd jogszabalyi
rendelkezéseken, mint minimum kdvetelményeken feliil fogalmaznak meg elveket. Az MNB a pénziigyi szervezetek
értékelésekor, a megallapitasainak megtétele, illetve az intézkedéseinek meghozatala soran nemcsak az ajanlastol
eltér6 magatartasokat veszi figyelembe, hanem tekintetbe veszi az ajanlasban foglalt elvek megfelel6 gyakorlati
alkalmazasat, kovetését is.

Az ajanlas célja, hogy kifejezze a jogszabalyok dltal tdmasztott kovetelmények tartalmat tiikroz6, és a jogszabalyi
el6irasokhoz kapcsolddd, de azon tulmutatd jo gyakorlatokat. Az MNB jogérvényesitési gyakorlatan alapuld és egy-
ben az egységes jogalkalmazast elGsegitd, alkalmazni javasolt elvek, mddszerek a megfelel6, a pénzligyi szervezetek
altal folytatott szolgaltatoi tevékenység kialakitasanak orientacidjat szolgaljak.

Az ajanlas kozzétételével kapcsolatosan az MNB altal tamasztott elvaras, hogy az tgyfelek érdekeinek védelmét
szolgalo, az ajanlasban felsorakoztatott elvek hatékonyan épiljenek be a pénziigyi szervezetek napi miikodésébe, és
a vezetd tisztségviseldk, illetve a panaszkezelésért felels ligyintéz6k szemléletének integrans részét alkossak, ezaltal
az intézmények tgyfeleket érinté valamennyi tevékenységének szerves elemévé vdljanak. Az ajanldsban foglaltak és
az azokhoz valé igazodas nemcsak az ligyfelek, hanem a pénziigyi szervezetek érdekeit is szolgalja, hiszen az ligyfelek
érdekeinek magas szint(i védelmét biztosité magatartas pozitiv versenytényezd az tgyfelek hosszu tavi megtartdsa
érdekében.

A hatékonyabb, az tgyfelek érdekeit szem el6tt tarté panaszkezelési gyakorlat hozzadjarul a pénzlgyi szervezetek
mUkodésébe vetett kdzbizalom megdrzéséhez és megerdsitéséhez, a reputdcids kockazatok csokkentéséhez, tovab-
ba a pénziigyi szervezet és az Ugyfél kozott felmeril6 esetleges jogvitak hatékony kezeléséhez, valamint a jovGbeni
jogvitdk kialakuldasanak megel&zéséhez.

A fenti célok megvaldsulasa érdekében a legnagyobb felelGsség a pénziigyi szervezet ligyfélpanaszok kezelésével
foglalkozd szervezeti egységére harul, ezért az ajanlasban megfogalmazott elvek kiléndsen a panaszkezelésért fele-
I6s Ugyintéz6k tevékenységére vonatkoznak.

Az ajanlas kialakitasanak célja tovabbd, hogy az MNB eleget tegyen a panaszkezeléssel kapcsolatos, az Eurdpai Biz-
tositds- és Foglalkoztatoi nyugdij-hatdsag (a tovabbiakban: EIOPA) altal kiadott aja’nlésbanl, valamint az Eurépai Er-
tékpapir-piaci Hatdsag (a tovabbiakban: ESMA) és az Eurdpai Bankhatdsag (a tovabbiakban: EBA) altal kiadott irdny-
mutatésokban’ foglaltaknak, valamint, hogy érvényt szerezzen az EIOPA 4altal kialakitott panaszkezeléssel 6sszefliggd
jo gyakorlatok3 jelentésében foglaltaknak.

Az Eurdpai Parlament és a Tandacs EIOPA-t |étrehoz6 1094/2010/EU rendelete4, valamint az ESMA-t alapito, az Euré-
pai Parlament és a Tandcs 1095/2010/EU rendeletes, tovabba az EBA-t Iétrehozd, az Eurdpai Parlament és a Tanacs
1093/2010/EU rendelete® alapjan az EIOPA, az ESMA és az EBA aktiv szerepet jatszanak az egységes feliigyeleti szem-
lélet kialakitdsaban. Az EIOPA, az ESMA és az EBA az iranymutatdsokat és az ajanlasokat a hatékony és eredményes

! https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/consultations/consultationpapers/CP10-11/final/Guidelines_on_complaints-

handllng by_Insurance_Undertakings__EIOPA-B0oS-12069_.pdf

http //www.esma.europa.eu/system/files/hu_-_jc_2014_43_-_joint_committee_-_complaints-handling_guidelines.pdf
https://eiopa.europa.eu/fileadmin/tx_dam/files/consultations/consultationpapers/CP10-11/final/Best_Practices_Report_complaints-

handling_by_Insurance_Undertakings__ EIOPA-BoS-12070_.pdf

* Az 1094/2010. Eurdpai Parlamenti és Tanacsi rendelet az eurdpai feliigyeleti hatdsag (az Eurdpai Biztositds- és Foglalkoztatdinyugdij-hatdsag)
létrehozésardl (29. cikk) (EIOPA Rendelet)

* Az 1095/2010. Eurdpai Parlamenti és Tanacsi rendelet az eurdpai feliigyeleti hatésag (az Eurdpai Ertékpapir-piaci Hatosag) létrehozésardl (ESMA
Rendelet)

® Az 1093/2010. Eurépai Parlamenti és Tandcsi rendelet az eurdpai feliigyeleti hatdsag (az Eurdpai Bankhatdsag) létrehozasardl (EBA Rendelet)



felligyeleti gyakorlatok |étrehozdsa, és az unids jog egységes és kovetkezetes alkalmazdsanak biztositasa céljabdl
bocsatja ki.”

Az EIOPA ajanlas, valamint az ESMA és az EBA 4ltal kibocsatott iranymutatasok a tagallami felligyeleti hatdsagokat
célozzak, és felhivjdk a nemzeti feliigyeletek figyelmét arra, hogy biztositsak a pénziigyi szervezetek hatékony és
gyors panaszkezelési eljarasat.

Tekintettel tehat arra, hogy az EIOPA ajanlds és az ESMA és az EBA altal kibocsatott irdnymutatasok cimzettjei a tag-
allami hatdsagok, az MNB feladata az ajanlas hazai szabdlyozoi kdrnyezetbe valé atiltetése.

Az ajanlas alkalmazasa a Magyar Nemzeti Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. térvény (a tovabbiakban: MNB tv.) 39. §-
aban felsorolt pénziigyi szervezetek Ggyfélpanaszok kezelésére vonatkozo tevékenysége soran elvart.

II. Ertelmez6 rendelkezések

Jelen ajanlas alkalmazasaban:
pénziigyi szervezet: Az MNB tv. 39. §-aban felsorolt agazati jogszabalyok hatdlya ala tartozo személy vagy szervezet.

tigyfél: Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki a pénzligyi szervezet
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban
(személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kézli, vagy kozolte.

panasz: A pénzigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabdlyokrdl sz6l6 mindenkor hatalyos MNB rendelet-
ben meghatarozott panasz®.

Ill. Az ajanlasban megfogalmazottakhoz kapcsolddé normaanyag

e 2014. évi CXVI. torvény a kollektiv befektetési formakrdl és kezelSikrél, valamint egyes pénziigyi targyu tor-
vények mddositasardl (Kbftv.);

e 2007. évi CXXXVIII. torvény a befektetési vallalkozdsokrdl és arut6zsdei szolgaltatokrdl, valamint az altaluk
végezhetl tevékenységek szabalyairdl (Bszt.);

e 2007. évi CXVII. torvény a foglalkoztatdi nyugdijrél és intézményeirdl (Fnytv.);

e 2003. évi LX. torvény a biztositokrdl és a biztositasi tevékenységrdl (Bit.);

e 1997. évi LXXXII. torvény a magannyugdijrél és magannyugdijpénztarakrol (Mnytv.);
e 2013. évi CCXXXVII. torvény a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol (Hpt.);

e 1993, évi XCVI. térvény az dnkéntes kdlcsdnds biztositd pénztarakrdl (Opt.);

e 2013. évi CCXXXV. torvény az egyes fizetési szolgaltatokrol (Fsztv.);

e 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelet a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl (MNB
rendelet).

IV. Altalanos elvek

1. Az MNB alapvet6 magatartasi formanak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek miikdodjenek egyiitt az tgyfelekkel a
panasztételt megel&zGen, a teljes panaszkezelési eljarads folyaman és a valaszadast kbvetGen.

’ EIOPA Rendelet, ESMA rendelet, EBA rendelet 16. cikk

8 Az ajanlds kiadasanak idépontjdban a 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelet 2. § (1) bekezdése
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2. A pénzigyi szervezetek a panaszkezelési eljarasuk soran az ligyfelek szerz6désbdl ered6 jogaira és kotelezettségei-
re vonatkozoan a johiszemliség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartas kove-
telményének jogszabdlyban rogzitett altalanos kereteit szem elG6tt tartva jarjanak el.

3. A pénzlgyi szervezetek olyan panaszkezelési eljarast folytassanak, amely segitségével képesek megel6zni, felis-
merni és megfelel6en kezelni az ligyfél és a pénziigyi szervezet kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi érdekellenté-
tet.

4. Az MNB koévetend6 gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek panaszkezelési tevékenységiik soran alkal-
mazzak a transzparencia elvét annak érdekében, hogy az lGgyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvos-
lati lehetGségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6z6en és az eljaras egésze alatt
fokozottan biztositsak a k6zérthetGséget, az atlathatdsagot, valamint a kiszamithatdsagot.

V. Panaszkezelési szervezeti egység

5. El6remutatd, ha a pénziigyi szervezetek panaszkezelésért felelGs szervezeti egységet jelélnek ki, amelynek révén
biztosithatd a panaszok teljes kor( és tisztességes kivizsgalasa, valamint azonosithatdok és enyhitheték a lehetséges
Osszeférhetetlenségek. A panaszkezelésért felelGs szervezeti egység az aranyossag elvének, valamint a pénzigyi
szervezet tevékenysége jellegének megfelelGen alakitandd ki. Ennek keretében a pénziigyi szervezet mérlegelése
szlikséges a tekintetben, hogy e funkcidt panaszkezelésért felelGs személyre vagy egy meglévé szervezeti egységre
delegilja.

6. A panaszkezelésért felel6s szervezeti egység vezetGje biztositsa és ellendrizze a panaszok hatékony kezelésének
menetét, tovabba a szlikséges belsd informacidaramlast, valamint a megfeleld nyilvantartast és adatszolgaltatast.

7. Elengedhetetlen, hogy a panaszligyintézéssel foglalkozd munkatarsak széleskorii, alapos szakmai ismeretekkel,
valamint kell6 empatiaval rendelkezzenek.
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8. A pénzligyi szervezetek a vonatkozo jogszabalyi elGirasok, valamint a panaszkezelési szabalyzat betartasat kove-
teljék meg eljaré lgyintézGiktdl, valamint az azzal ellentétes eljaras esetén tegyék meg a sziikséges intézkedéseket.

9. A fogyasztovédelmi kapcsolattarté — a fogyasztdi panaszok kezelése vonatkozasdban — miikédjon egyiitt a pa-
naszkezelési szervezeti egységgel. Ennek soran biztositsa, hogy a panaszkezelési szabalyzat a mindenkori jogszabaly-
oknak, jelen ajanlasnak és a pénziigyi szervezetek bels6 szabdlyozd eszkdzeinek, folyamatainak megfelelGen keriljon
kialakitasra, szlikség esetén feliilvizsgalatra, valamint biztositsa, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon, az ligyfelek
érdekei védelme szem el6tt tartasaval torténjen.

VI. A pénziigyi szervezet tajékoztatasi kotelezettségére vonatkozo elvek

10. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezetek az erre irdnyuld kérelem esetén, vagy az irdsbeli panasz benyujtasi
csatorndjanak flggvényében (e-mail, internetes banki feliilet) a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli
tajékoztatast nyujtsanak panaszkezelési eljarasukrol. A szdbeli panasz esetén a pénzigyi szervezetek felhivjdk a pa-
naszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat elérhet&ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozé
informacidkat.

11. Az Ggyfélérdekek miatt sziikséges, hogy a pénzligyi szervezetek a panaszkezelés menetérdl szold tajékoztatds
soran adjanak kozérthetd, szakszer(i és érdemi informaciét.

12. Személyes Ugyfélkapcsolataik alkalmaval — az ligyfél ez irdnyu kérése esetén — az lgyfél szdmara biztositsanak
elegendd id6t és nyugodt koriilményeket a panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.



13. A pénzligyi szervezetek a panasztételre, a panaszkezelési eljardsra, tovdbba az lgyféljogok érvényesitésére vo-
natkozéan a mindenkori jogszabalyi elGirasoknak megfeleld, vilagos, pontos és naprakész informacioét nyujtsanak.

14. J6 gyakorlat, ha a pénziigyi szervezetek a panaszkezelési szabdlyzat mellett a panaszkezeléssel 6sszefliggésben
kozérthet6 formaban, rovid informacids kiadvanyt, tajékoztatot készitenek és ezen tajékoztatd kiadvanyokat az
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tigyfelek szamara nyitva allé helyiségekben elérhetdvé teszik.

15. Fontos, hogy a pénziigyi szervezetek a panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat kévetkezetesen, minden doku-
mentumban egységes mddon alkalmazzak.

16. Kovetend§ jo gyakorlat, hogy a pénziigyi szervezetek az tgyfelek ligyintézésének gordilékenyebbé tétele érde-
kében kozoljék az Ugyfelekkel a telefonon tett szdbeli panasz egyedi azonositészamat, valamint az irdsbeli panasz
azonositasara szolgaloé adatokat.

17. Ajanlott, hogy a panaszkezelési eljaras soran a pénziigyi szervezetek — az tgyfél erre iranyuld kifejezett kérésére —
tajékoztassak az ugyfeleket arrdl, hogy az eljaras milyen szakaszban van.

18. Kévetendd gyakorlat, hogy a pénziigyi szervezetek mind széban, mind irdsban felhivjak az tgyfelek figyelmét az
MNB honlapjara, és az ott szereplé panaszkezelési formanyomtatvanyra, valamint honlapjukon biztositsanak oda
atlinkelési lehetGséget. Elvart, hogy az MNB altal készitett, ,Fogyasztéi panasz” elnevezésli formanyomtatvany, vagy
a pénziigyi szervezet ennek figyelembe vételével készitett sajat formanyomtatvanya a pénziigyi szervezetek ligyfél-
forgalom szamara nyitva allé helyiségében nyomtatott formaban is elérhet6 legyen.

19. A pénzligyi szervezetek segitsék elS, hogy az uligyfelek a panasztétel soran a kifogasaikat és azok indokait az
adott panaszbeadvanyban lehet6ség szerint elkiilonitetten, Iényegre torGen és felsorolasszerlien rogzitsék. Ameny-
nyiben az Ggyfelek nem az MNB altal, vagy az MNB nyomtatvdnya alapjan kialakitott formanyomtatvanyon tesznek
panaszt, Ugy a szolgaltatok biztositsak, hogy az lgyfeleknek lehet&ségilik legyen a panasztétel soran — a fenti elvek
mentén — elkiilonitetten megjeldlini kifogasaikat.

20. A pénziigyi szervezetek legyenek egyiittmiikod6ek a meghatalmazottként eljarni kivano személyekkel. Az MNB
javasolja, hogy a pénziigyi szervezetek készitsenek meghatalmazasra vonatkozo, altaluk preferalt mintat a megha-
talmazottak eljardsdanak megkonnyitése érdekében, és azt tegyék elérhet6vé a honlapjukon, valamint az ligyfélforga-
lom szamara nyitva allé helyiségekben. Amennyiben az Ugyfelek nem a pénziigyi szervezet altal készitett mintat
veszik alapul, ugy a pénziigyi szervezetek tdjékoztassak az ligyfeleket arrdl, hogy a meghatalmazasnak milyen elen-
gedhetetlen formai kellékei vannak.

VII. Panaszkezelés menete

21. A pénzigyi szervezetek a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositsak az tigyféllel valé kapcsolat teljes
folyamatdban. Ennek érdekében torekedjenek az egyittmiik6dd, rugalmas, segitGkész szolgaltatoi magatartasra a
jogviszony létrejottét megel6zGen, a jogviszony fennallasa alatt, és annak megsz(inését kovetéen felmerils problé-
mak, panaszok kezelése sordn is.

22. Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra keriljon, indokolt, hogy a pénziigyi szervezetek gon-
doskodjanak a panaszban felvetett minden egyes probléma, kifogas kivizsgalasardl, és ennek érdekében Gssze-
gylijtsék és megvizsgaljak a panasszal kapcsolatos valamennyi Iényeges bizonyitékot és informaciot.

VIII. Valaszadasi kételezettséggel kapcsolatos elvek

23. Az MNB a vonatkoz6 jogszabalyhely altal szabott panaszkezelési hataridé betartasan tul elvarja, hogy a pénziigyi
szervezetek sziikségtelen késedelem nélkil adjanak valaszt. Ha nem adhato valasz a jogszabaly altal elGirt hataridén
beliil, a pénziigyi szervezet tajékoztassa az ligyfelet a késedelem okardl, és lehetGség szerint jeldlje meg a pénzigyi
szervezet vizsgalata befejezésének varhaté idépontjat.



24. A pénziigyi szervezetek az ugyfelektdl, (vagy a képviseletiikben eljaré szervezetektél, személyektdl) beérkezd
panaszok kezelése soran érdemi, kifejté valaszadasra torekedjenek, kitérve az Ggyfelek minden kifogasara.

25. A valaszadas a kozérthet6ségi elvarasoknak akkor felel meg, ha a pénziigyi szervezet nem kizarélag a relevans
jogszabalyhelyekre hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi és vdlaszat ellatja az adott ligyre vonatkozd alkalma-
zasanak indokaval, tovabba egyszerd és konnyen érthet6 nyelvezetet hasznalva kommunikal.

IX. Nyilvantartas

26. A pénziigyi szervezetek az ugyfelek panaszat, tovabba az ugyfelektsl bekért dokumentumokat, valamint az tgyfe-
lek adatait - a vonatkozd jogszabalyoknak megfelel6en - az ligyfelek magas szintii adatvédelmét biztosito és vissza-
kereshet6 mdédon tartsak nyilvan, példaul biztonsagos elektronikus nyilvantartas formajaban.

27. A telefonon tett panaszt a pénziigyi szervezetek egyedi azonositoszamon tartsak nyilvan, tekintettel arra, hogy
az szamukra egyszer(ibbé teszi a panaszok visszakeresését, az ligyfelek szamara pedig a késébbi hivatkozast.

28. Indokolt az olyan adatok nyilvantartasa, amelyek sziikségesek a panaszok okainak azonositasahoz, az utomérés-
hez, a kockdzatkezeléshez és a dontéshozatalhoz.

X. Panaszok belsé monitoringja, nyomon kévetése

29. Sziikséges, hogy a pénzligyi szervezet olyan nyilvantartast vezessen, mely alkalmas a panaszok belsé nyomon
kovetésére.

30. Indokolt, hogy a pénziigyi szervezetek a visszatér6 vagy rendszerproblémadk és az esetleges jogi és m(ikodési
kockazatok azonositasa és kezelése érdekében folyamatosan elvégezzék a panaszkezelésre vonatkozd adatok elem-
zését, példaul a kovetkezbk révén:

a. a pénzlgyi szervezetek elemezzék az egyéni panaszok okait az egyes panasztipusok kozos kivaltd okainak azonosi-
tasa érdekében;

b. vizsgaljdk meg, hogy a kivalté okok érinthetnek-e egyéb folyamatokat vagy termékeket, beleértve azokat is, ame-
lyek kozvetlenll nem képezik a panasz targyat.

31. Az tigyfélérdekek maradéktalan érvényesilése érdekében elengedhetetlen, hogy a pénziigyi szervezetek kiklisz6-
boljék a panaszok kivaltd okait.

32. Elvart, hogy a pénziigyi szervezet vezetése rendszeres tdjékoztatast kapjon a visszatéré vagy rendszerproblé-
makrél, amelyek révén szikséges, hogy azonositsa, felmérje, kezelje és kontrollalja a kockazatokat és meghozza a
panaszok okainak megolddsat szolgald dontéseit.

XI. Panaszkezelési szabalyzat

33. Az MNB elndke altal kiadott MNB rendeletben rogzitett panaszkezelési mintaszabalyzat jelentés alapkévetelmé-
nyeket hatdroz meg a pénzligyi szervezetek szdmara. Kévetendd gyakorlat, hogy a jogszabalyi elGirdasok minimuman
fellil a pénzligyi szervezetek szabalyzatukban rogzitsék azokat a tovabbi informacidkat, amelyek sziikségesek a haté-
kony panaszkezeléshez, az lgyfelek megfelel6 tdjékoztatasahoz, és azt az altalanos (tisztességes) eljarasi politika
részeként kezeljék.

34. A panaszkezelési szabalyzatban a panaszkezelési eljaras pontos menete az ligyfelek szamara jol értheté modon
keriiljon rogzitésre.



35. A pénziigyi szervezetek a panaszkezelési szabalyzatukat minimum 11 pontos bet(imérettel készitsék; a nyomta-
tott formaban megjelend szabalyzat vonatkozasaban kiemelt elvaras a jol olvashato kivitelezés.

36. A panaszkezelési szabdlyzat kézzététele akkor alkalmas a figyelemfelhivasra, ha azt a pénzigyi szervezetek a
honlapjukon kdnnyen hozzaférhet6 mdédon helyezik el, tovabba nyomtatott formdaban is elérhetévé teszik az tgyfél-
forgalom szamara nyitva allé helyiségikben.

37. Sziikséges, hogy a pénziigyi szervezetek panaszkezelési szabalyzata elérhet6 legyen a panaszkezeléssel érintett
szervezeti egység minden munkatdrsa szamara, példaul a bels6 informatikai rendszeren keresztdl.

38. A panaszkezelési szabalyzatot a pénziigyi szervezet vezetése hagyja jova, amely felel6s annak gyakorlati alkalma-
zasdért, a megfelelés ellendrzéséért, igy az a szerinti eljards figyelemmel kiséréséért.

XIl. Zaré rendelkezések

39. Az ajanlds a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lo 2013. évi CXXXIX. torvény 13. § (2) bekezdés i) pontja szerint kiadott,
a fellgyelt pénziigyi szervezetekre kotelezé er6vel nem rendelkezd szabalyozd eszkdz. Az MNB altal kiadott ajanlas
tartalma kifejezi a jogszabdlyok altal tdmasztott kévetelményeket, az MNB jogalkalmazasi gyakorlata alapjan alkal-
mazni javasolt elveket, illetve mddszereket, a piaci szabvanyokat és szokvanyokat.

40. Az ajanlasnak vald megfelelést az MNB az altala felligyelt pénzligyi szervezetek korében az ellenérzési és moni-
toring tevékenysége soran figyelemmel kiséri és értékeli, 6sszhangban az altalanos eurdpai felligyeleti gyakorlattal.

41. Az MNB felhivja a figyelmet arra, hogy a pénzligyi szervezet az ajanlas tartalmat szabalyzatai részévé teheti.
Ebben az esetben a pénzligyi szervezet jogosult feltlintetni, hogy vonatkozé szabdlyzatdban foglaltak megfelelnek az
MNB altal kiadott vonatkozd szamu ajanlasnak. Amennyiben a pénzligyi szervezet csupdn az ajanlds egyes részeit
kivanja szabalyzataiban megjeleniteni, gy az ajanlasra vald hivatkozast kerilje, illetve csak az ajanlasbdl atemelt
részek tekintetében alkalmazza.

42. Az MNB a jelen ajanlas alkalmazasat 2015.10.21-t6l varja el az érintett pénzligyi szervezetektdl.

43. Hatalyét veszti a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete elnékének 11/2012. (XI. 8.) szdmu ajanldsa a pénziigyi
szervezetek panaszkezelési eljardsardl.

Dr. Matolcsy Gyorgy
a Magyar Nemzeti Bank elnéke



