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a fogyasztovédelmi iigyekért felelés kapcsolattarto feladatairol

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl szolo 2010. évi CLVIIL torvény 2011. januar
1-i hatallyal a kovetkez6 bekezdéssel egésziti Ki a Hpt. 215/B. §-t, a Bit. 167/B. §-t, a Bszt.
121. §-t, az Opt. 29/A. §-t, az Mpt. 77/C. §-t, valamint az Fnyt. 28/A. §-t:

»(15) A pénziigyi intézmény /szolgaltatd /pénzforgalmi intézmény/ pénztar/
nyugdijszolgaltatd koteles fogyasztovédelmi ligyekben fogyasztovédelmi iligyekért felelds
kapcsolattartot kijeldlni, és a Feliigyeletnek 15 napon beliil a felelds személyét, illetve annak
valtozasat irdsban bejelenteni.”

Tekintettel arra, hogy a fenti jogszabalyok nem hatarozzak meg pontosan a fogyasztovédelmi
igyekért felelds  kapcsolattartd  (tovabbiakban: fogyasztovédelmi  kapcsolattarto)
tevékenységét, felelosségét, a Feliigyelet jelen levelében ad irdnymutatidst a pénziigyi
szervezetek szamara a Kijelolt személy altal ellatni kivant feladattal szemben tamasztott
feliigyeleti elvarasokrol.

A Feliligyelet elvardsai szerint a fogyasztovédelmi kapcsolattartd intézményen beliili
tevékenysége elsddlegesen arra iranyul, hogy gondoskodjék a fogyasztok érdekeinek
védelmét szolgald, jogszabalyi, feliigyeleti és egyéb kritériumoknak a pénziigyi szervezet
tizemszeri mikodésébe, illetve napi gyakorlataba vald hatékony és szerves beépiilésérol.
Kulcsfontossagu, hogy a fogyasztovédelmi kapcsolattartd a szervezeten belil kelld
felhatalmazassal, és tamogatassal rendelkezzen a fogyasztokkal szembeni korrekt és a hosszl
tavl, kolcsonds elényokon nyugvo, stabil partnerkapcsolaton alapuld felelés szolgaltatoi
szemlélet elterjesztéséhez. Elengedhetetlen, hogy ez a szemlélet a vezeté tisztségviseloktol a
fogyasztokkal kapcsolatba Kkeriilé eljaro iigyintézékig a vallalati kultira integrans
részévé valjon, tovabba, hogy az a pénziigyi szervezet fogyasztokat érinté valamennyi
tevékenységének szerves részét képezze.

A Feliigyelet kdvetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek a fogyasztovédelmi
kapcsolattarto kompetenciajat, feladatait a belsd ellendri, illetve a compliance funkciot ellatd
szervezeti egységekkel egylittmiikddve, vilagosan definialt felel6sségek mentén alakitsak Ki.
A Felligyelet elvarja, hogy a pénziigyi szervezetek oly modon hatdrozzdk meg a
fogyasztovédelmi kapcsolattartd jogkorét és teenddit, hogy a panaszkezeléssel és a
fogyasztovédelmet érint6 kérdésekkel kapcsolatos jogszabalyi, feliigyeleti és egyéb elvarasok
megfeleld beépitéséért és alkalmazasaért egyértelmilen megallapithatoak legyenek a
felelosségi korok.

A fogyasztovédelmi kapcsolattarto Feliigyelet altal javasolt feladatai, feleldsségei:



Koordinalja ¢és fogja Ossze a fogyasztovédelmi korbe tartozé jogszabalyoknak, a
feliigyeleti és egyéb elvarasoknak az intézmény miikodési rendszerébe torténd
atlathato implementalasat, illetve rendszeresen tekintse at az intézmény valamennyi
bels6 szabalyozasat ¢&s eljarasrendjét, annak érdekében, hogy azokban a
fogyasztovédelmi korbe tartozo jogszabalyi elirasok, a feliigyeleti és egyéb elvarasok
megfelelden tiikkrozodjenek.

Vezet6i felhatalmazas alapjan jarjon el a pénziigyi szervezeten beliil annak érdekében,
hogy az intézmények gyakorlatukat a jogszabalyoknak ¢és a jo gyakorlatot el0segitd
feliigyeleti és egyéb elvarasoknak megfeleld tartalommal alakitsak ki, és ezt belsd
szabalyzatukban rogzitsék, illetve annak betartasat az eljard iigyintézoktol is
megkoveteljék.

Biztositsa, illetve segitse eld, hogy az 1) jogszabalyokat és elvardsokat az intézményen
beliil az érintett teriiletek, munkatarsak idében megismerjék, és munkajukban
ezeket alkalmazzak.

A termékek, szolgaltatasok és azok szerzddési feltételeinek meghatdrozasa soran
lehetdség szerint mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés szakaszaban
biztositsa, hogy az intézmények szem el6tt tartsak a fogyasztovédelmi elvarasoknak
valo megfelelést is.

Az intézmény egy€b érintett teriileteivel egylittmiikddve alakitsa ki az ligyfelektdl
kapott  visszajelzések  (panaszok) alapjan a  panaszkezelési gyakorlat
monitoringjanak rendszerét, és gondoskodjon arr6l, hogy a témaban az intézmény
vezetd testiiletei felé rendszeres jelleggel értékeld beszamold késziiljon.

Jarjon el annak érdekében, hogy az intézmény illetékes szakteriilete a
fogyasztovédelmi célu feliigyeleti adatszolgaltatasokat az elGirt tartalommal és
hataridében kiildje meg a Feliigyelet részére.

Miikodjon kozre a megfelelé {igyfél kapcsolattartds ¢és tlgyfeél tajékoztatas
eredményességének mérésére szolgalo folyamatok kiépitésében (iigyfél elégedettségi
mérések, probavasarlasok, stb.), az eredmények értékelésében, és az ezek alapjan
sziikséges esetleges fejlesztésekben.

Jarjon el annak érdekében, hogy az intézmények szolgaltatasnytjtasban részt vevo
ligyintézdiket, ligyfélszolgalati, call centeres munkatarsaikat, valamint kozvetitdiket és
a pénziigyi szervezetek érdekében eljar6 mas megbizottaikat (eljard iigyintézok)
megfelelé oktatasban részesitsék, hogy azok valoban pontos, hasznos, és érthet
informaciokkal lathassak el a fogyasztokat.

Biztositsa, illetve segitse el, hogy az intézmények belsé oktatasi anyagaikba a
termékek, illetve szolgaltatdsok kondicioira vonatkoz6 tananyagon til épitsék be a



fogyasztovédelmi jogszabalyokra és elvarasokra vonatkozé ismeretanyagot is,
illetve tegyék a tovabbi egyiittmiikodés feltételévé az ezen alapuld
vizsgakovetelménynek valo megfelelést.

10. Kezdeményezze, hogy a tudatos fogyasztoi szemléletméd fejlesztését célzo
tajékoztatok, fogalomtarak, haztartasi pénziigyi utmutatok, kalkulatorok, jelenjenek
meg az adott intézmény internetes feliiletén, és azok legyenek elérhetéek az
igyfélfogadasra nyitva allo helyiségeikben, valamint kovesse figyelemmel ezek
naprakészségét.

11. Segitse eld, hogy intézménye részt vegyen a Feliigyelettel, illetve mas, érdekelt
intézményekkel, szervezetekkel torténd, a fogyasztok pénziigyi ismereteinek bovitését
célzo egyiittmikodésben, tamogatva ezzel a Feliigyelet pénziigyi Kkultara
fejlesztésére iranyuld tevékenységét.

A fogyasztovédelmi kapcsolattartd személy nevét és elérhetdségeit a pénziigyi szervezeteknek
a Feltigyelet részére 2011. januar 31-ig kell bejelentetni, a fogyvedig@pszaf.hu e-mail cimen.

Budapest, 2011. januar 7.

Dr. Szasz Karoly s.k.
a Feliigyelet elnoke


mailto:fogyvedig@pszaf.hu

