A Magyar Nemzeti Bank eln6kének
40/2013. (XII. 29.) MNB rendelete

az onkéntes kolcs6nos biztositd pénztar, a pénziigyi intézmény, a pénzforgalmi intézmény, az elektronikuspénz-
kibocsaté intézmény, a magannyugdijpénztar, a biztosité, a fiiggetlen biztositaskézvetitd, a foglalkoztatéi
nyugdijszolgaltato intézmény, a befektetési vallalkozas és az arutdzsdei szolgaltaté panaszkezelésére vonatkozé
szabalyokrél

Az Onkéntes Kolcsénds Biztositd Pénztarakrél szélé6 1993. évi XCVI. térvény 79. §-aban, a hitelintézetekrdl és a
pénzigyi vallalkozasokrdl szolé 2013. évi ... torvény 290. § (3) bekezdésében, a magannyugdijrol és a
magannyugdijpénztarakrél széld 1997. évi LXXXIl. torvény 135. §-dban, a biztositokrdl és a biztositasi
tevékenységrél sz6l6 2003. LX. térvény 235/A. §-aban, a foglalkoztatdi nyugdijrél és intézményeirdl sz6l6 2007. évi
CXVII. térvény 86. § a) pontjaban valamint a befektetési vallalkozasokrdl és az arutGzsdei szolgaltatokrdl, valamint
az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl sz616 2007. évi CXXXVIII. torvény 180. § (3) bekezdésében kapott
felhatalmazas alapjan, a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lé 2013. évi CXXXIX. torvény 4. § (9) bekezdésében
meghatarozott feladatkbromben eljarva a kbvetkezéket rendelem el:

1. § (1) A rendelet hatdlya az onkéntes kolcsonOs biztositd pénztarakra, a pénzlgyi intézményekre, a
pénzforgalmi intézményekre, az elektronikuspénz-kibocsaté intézményekre, a magannyugdijpénztarakra, a
biztositdkra, a fuggetlen biztositaskozvetitékre, a foglalkoztatdi nyugdijszolgaltatd intézményekre, a befektetési
véllalkozasokra és az arut&zsdei szolgaltatdkra terjed ki.

(2) E rendelet alkalmazasdban fogyaszté az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok
érdekében eljard természetes személy.

2. § (1) Az onkéntes kolcsonos biztositd pénztar, a pénziigyi intézmény, a pénzforgalmi intézmény, az
elektronikuspénz-kibocsatd intézmény, a magannyugdijpénztar, a biztositd, a flggetlen biztositaskozvetits, a
foglalkoztatdi nyugdijszolgaltatd intézmény, a befektetési vallalkozas és az arutGzsdei szolgaltatd (a tovabbiakban
egyltt: szolgdltatd) teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja az tgyfélnek, illetve a tagnak (a tovabbiakban egytt:
Ugyfél) a szolgaltatd — szerz&déskotést, illetve a tagsdgi jogviszony létrejottét megel6z6, vagy a szerzGdés
megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szolgdltatd a szerzédés, illetve a tagsagi jogviszony
fennalldsa alatti, a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve tagsagi jogviszony
megszlinésével, illetve azt kovet6en a szerz6dést, illetve a tagsagi jogviszonyt érinté jogvita rendezésével
Osszefligg6 — tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

(2) Amennyiben a panasz kivizsgdlasahoz a szolgéltaténak az lgyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi - igy kilonosen
az ugyfél azonositasahoz szlikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - informaciéra van sziiksége,
haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

(3) A szolgéltato lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz - a Magyar Nemzeti Bank (a
tovdbbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt alkalmazhasson. A szolgdltaté a honlapjan az
Ugyfelek szamara elérhetdvé teszi a formanyomtatvanyt. A szolgaltatd koteles az ettdl eltéré formaban benyujtott
irdsbeli panaszt is befogadni.

3. § (1) Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabdlyzatban meghatéarozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt a szolgaltatd
valamely lgyfélforgalom szamdra nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt Ggyintéz6nek adja at, a
szolgaltatd a beérkezést kovetGen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti
egysége részére.

(2) A szolgdltatd a valamely Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében személyesen leadott irasbeli panasz
esetén az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetGségérdl.

(3) Amennyiben az lgyfél szébeli panaszat nem a panaszkezelésre kijel6lt Ggyintézénél terjeszti eld, a szolgaltato
koteles az ligyfelet tajékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezelG szervezeti egység elérhet&ségérdl.

(4) A szolgdltatd a telefonon kozoélt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépilésének id6pontjatdl
szamitott 6t percen belili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altaldban elvarhato.



4. § (1) A szolgaltaté a panasz kivizsgaldasat kovetSen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozd intézkedésre, illetve a panasz
elutasitdsa esetén az elutasitas indokara.

(2) A szolgaltaté a panasz kivizsgalasanak eredményérél torténd tdjékoztatast pontos, kozérthet6 és egyértelmu
indokoldssal 1atja el, amely indokolds - a panasz targyatdl fliggben - tartalmazza a vonatkozd szerz6dési feltétel,
illetve szabdlyzat, alapszabdly pontos szdvegét és hivatkozik az ugyfélnek kiildétt elszamolasokra, valamennyi, a
szerz6déses, illetve tagsdagi jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatdsra.

(3) A szolgaltato a fogyasztonak minGsilé ligyfelet a panasz elutasitdsa esetén tdjékozatja arrdl, hogy allaspontja
szerint a panasz és a panaszkezelés

a) a szerzGdés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovabba szerz&désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szél6 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgalasdra iranyult.

(4) A fogyasztonak mingsulé Ugyfelet tajékoztatni kell arrdl, hogy

a) a (3) bekezdés a) pontja esetében az 1. mellékletben taldlhatd Panaszkezelési Mintaszabalyzat IV. 1. a)
pontjaban meghatdrozott elérhetGségen a Pénzligyi Békéltets Testiilethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai
szerint birésaghoz fordulhat,

b) a (3) bekezdés b) pontja esetében a fogyasztévédelmi ellendrzési eljarast az MNB-nél kezdeményezheti az 1.
mellékletben taldlhaté Panaszkezelési Mintaszabalyzat IV. 1. b) pontjdaban meghatarozott elérhet&ségen.

(5) Ha a szolgaltato allaspontja szerint a panasz a (3) bekezdés a) és a b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak
mindsiilé lgyfelet tdjékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a , illetve a b) pont
korébe, és ennek megfelel6en panasza mely részével hova fordulhat.

(6) A fogyasztonak nem minGsilé tligyfelet a panasz elutasitdsa esetén a szolgaltato tajékozatja, hogy panaszaval
a Polgari perrendtartas szabdlyai szerint birdsaghoz fordulhat.

(7) A szolgaltatd a (3)-(6) bekezdésben foglalt tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas mdédon teszi meg.

(8) A szolgaltatdé valaszat oly modon kildi meg az lgyfél részére, amely alkalmas annak igazoldsara, hogy a
szolgaltatd a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardéan igazolja
a kildemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.

5. § (1) Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja eld, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az tugyfél neve,

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

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkilonitetten torténé rogzitése,

e) a panasszal érintett szerz8dés szama, lgyt6l figgben lgyfélszam, illetve pénztari azonositd,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli panasz kivételével - a

jegyz6konyvet felvevs személy és az tigyfél aldirdsa és

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

(2) A szolgaltatd a jegyz6konyvet a 4. § (8) bekezdésében meghatarozott mdédon kiildi meg az ligyfél részére.

6. § (1) A szolgiltaté a panaszkezeléssel Gsszefliggd nyilvantartasat ugy koteles kialakitani, hogy abbdl a
valaszaddasi hatarid6 egyértelmiien megallapithato legyen.

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

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa,

b) a panasz okat képezs tényeket és eseményeket feltdrhassa és azonosithassa,

c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatdssal lehetnek-e mas eljarasra vagy
termékre, szolgdltatasra,

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara és

e) osszefoglalhassa az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat, a jogi kockazatokat.

7. § (1) A panaszkezelési szabalyzat legaldbb az 1. mellékletben foglalt tartalmi elemeket tartalmazza.

(2) A szolgaltatd a panaszkezelési szabalyzatat jol lathatdan, figyelemfelhivasra alkalmas modon teszi kozzé.

8. § (1) A szolgaltato az Ugyfél részére a panaszkezeléssel 6sszefliggésben az e rendeletben foglaltak szerint ad
tdjékoztatast és ennek soran egyszerl nyelvezetet hasznal.



(2) Szdbeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgdldasa nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, a

szolgaltato koteles az ligyféllel kozolni a panasz azonositasara szolgald adatokat.

1.

9. § Ez a rendelet 2014. januar 1-jén |ép hatalyba.

melléklet a(z) ..../2013. (XII. ....) MNB rendelethez

Panaszkezelési Mintaszabalyzat

I. A panasz bejelentésének modjai

1. Szdbeli panasz:

a) személyesen:

aa) a panaszlgyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartasi id6 (tobb Ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiség esetén elegend§ az azok elérhetGségére torténd utalas),

ab) ennek hianydban a székhely és a nyitvatartasi id6 (minden munkanap 8 6ratdl 16 éraig).

b) telefonon:

ba) telefonszam és

bb) hivasfogaddsi idé (nyitvatartasi id6) — legalabb a hét egy munkanapjan 8.00 6ratdl 20 éraig.

2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal dtadott irat utjan;

b) postai uton (levelezési cim megjel6lése);

c) telefaxon (telefaxszam megjeldlése);

d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjel6lése).

3. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az Ulgyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilén dij nem szamolhatd fel. A panasz kivizsgalasa az Osszes
vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

1.1. A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehetGség szerint
orvosolni. A szolgdltatd a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének
id6pontjatdl szamitott 6t percen belili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgadldasa nem lehetséges, a szolgaltatd
jegyz6konyvet vesz fel.

1.2. Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel készil.
1.3. A telefonon koz6lt panaszokrél 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 jegyzGkonyvet.

1.5. Ha az ugyfél a szdébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel.

1.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az tgyfélnek at kell adni,
telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ggyfélnek meg kell kildeni.
Ebben az esetben a panaszra adott indokoldssal ellatott valaszt a kozlést kdvetd 30 naptari napon belil kell
megkildeni.



1.7. Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja eld, a jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:
a) az tgyfél neve,
b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,
d) az ligyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az lgyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen kivizsgaldsra keriljon,
e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tUgytdl fuggben ligyfélszam, illetve a tag azonositdja,
f) az Gigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szobeli panasz kivételével -
a jegyz6konyvet felvevd személy és az Ggyfél alairasa és
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

2. irasbeli panasz:

2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovet6 30 naptari napon
belil kell megkildeni az Ggyfélnek.

lll. A szolgaltaté a panaszkezelés soran kiilondsen a kévetkez6 adatokat kérheti az ligyfélt6l:

a) neve,

b) szerz6désszam, lgyfélszam, illetve pénztari azonosito

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tigyfél igénye,

i) a panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, az ligyfél birtokdban lévé olyan dokumentumok mdsolata, amely a
szolgaltatonal nem all rendelkezésére,

j) meghatalmazott Utjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

2.2. A panaszt benyujté ugyfél adatait az informdcids dnrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol sz616
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel&en kell kezelni.

oz

IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgéalasara elGirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén a fogyaszténak minGsulé Ggyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltet§ Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovdbba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cime: H-1525
Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, e-mail: pbt@mnb.hu);

b) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 061-4899-100, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu);

c) birésag.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridg
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsuld tgyfél birésaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa



1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megolddasat szolgdld intézkedésekrdl nyilvantartast kell vezetni. A
nyilvantartas tartalmazza:

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;

e) a panasz megvalaszoldsanak id6pontjat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell rizni.

dr. Matolcsy Gyorgy
a Magyar Nemzeti Bank elnke



