28/2014. (VI1I. 23.) MNB rendelet

a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol

Az Onkéntes Kolcsonds Biztositd Pénztarakrol szold 1993. évi XCVI. térvény 79. §-dban, a
magannyugdijrol és a magannyugdijpénztarakrol sz616 1997. évi LXXXII. torvény 135. §-aban, a
biztositokrol €és a biztositasi tevékenységrol szold 2003. évi LX. térvény 235/A. §-aban, a
foglalkoztatoi nyugdijrol és intézményeirdl szo6ld 2007. évi CXVIL torvény 86. § a) pontjaban, a
befektetési vallalkozasokrol €s az arutdzsdei szolgaltatokrol, az altaluk végezhetd tevékenységek
szabalyairdl sz6l6 2007. évi CXXXVIIL térvény 180. § (3) bekezdésében, a hitelintézetekrol és a
pénziigyi vallalkozasokrol szol6 2013. évi CCXXXVIL torvény 290. § (3) bekezdésében, valamint
a kollektiv befektetési formakrol és kezel6ikrdl, valamint egyes pénziigyi targyu torvények
modositasarol szolo 2014. évi XVI. térvény 201. § (3) bekezdésében kapott felhatalmazas alapjan,
a Magyar Nemzeti Bankr6l sz616 2013. évi CXXXIX. torvény 4. § (9) bekezdésében meghatarozott
feladatk6romben eljarva a kovetkezdket rendelem el:

1. § (1) A rendelet hatdlya az Onkéntes kolcsonds Dbiztositdé pénztarakra, a
magannyugdijpénztarakra, a biztositokra, a fliggetlen biztositaskozvetitokre, a foglalkoztatoi
nyugdijszolgaltatd intézményekre, a befektetési vallalkozasokra, az arutdzsdei szolgaltatokra, a

pénzforgalmi  intézményekre, az  elektronikuspénz-kibocsatd  intézményekre, az
utalvanykibocsatokra, a pénziigyi intézményekre, a fliggetlen kozvetitokre ¢s az AEKBV
alapkezeldkre terjed ki.

(2) E rendelet alkalmazasaban fogyaszté az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén
kiviil es6 célok érdekében eljaro természetes személy.

2. § (1) Az dnkéntes kolcsonos biztositd pénztar, a magannyugdijpénztar, a biztosito, a fliggetlen
biztositaskozvetitd, a foglalkoztatoi nyugdijszolgaltatd intézmény, a befektetési vallalkozas, az
arutézsdei szolgaltatd, a pénzforgalmi intézmény, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmény, az
utalvanykibocsato, a pénziigyi intézmény, a fiiggetlen kozvetitd és az AEKBV alapkezelé (a
tovabbiakban egyiitt: szolgaltatd) teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja a pénztartagnak, az
igyfélnek, a tagnak, illetve a befektetonek (a tovabbiakban egyiitt: tligyfél) a szolgaltato -
szerzOdéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megeldzd, vagy a szerzédés megkdtésével,
illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szolgaltatd a szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony
fennallasa alatti, a szolgéltato részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses, illetve tagsagi
jogviszony megszlinésével, illetve azt kdvetden a szerzddéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal
Osszefiiggd - tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

(2) Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a szolgaltatonak az tligyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi - igy kiilonosen az ligyfél azonositdsdhoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

(3) A szolgaltatd lehetové teszi, hogy az iigyfél az irasbeli panasz benyujtasdhoz - a Magyar
Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt
alkalmazzon. A szolgaltat6 a honlapjan az iigyfelek szamara elérhetdvé teszi a formanyomtatvanyt.
A szolgaltato koteles az ettdl eltérd formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadni.

3. § (1) Amennyiben az {ligyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az tigyfél
az irasbeli panaszt a szolgaltat valamely ligyfélforgalom szaméra nyitva all6 helyiségében nem a
panaszkezelésre kijelolt ligyintézdnek adja at, a szolgaltatd a beérkezést kovetden haladéktalanul



tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége részére, ahol nyilvantartasba
veszik azt.

(2) A szolgaltaté az tigyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségében személyesen leadott
irasbeli panasz esetén az ligyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezelO szervezeti egység
elérhetdségérol.

(3) Amennyiben az tigyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézonél terjeszti
eld, a szolgaltato koteles az tigyfelet tajékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység
elérhetdségérol.

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

(5) A szolgaltat6 a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
id6pontjatol szamitott 6t percen beliili, az ligyfélszolgalati ligyintézd €lohangos bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

4. § (1) A szolgaltato a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes
korti kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

(2) A szolgaltato a panasz kivizsgaldsanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd
¢és egyértelmii indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatol fliggéen - tartalmazza a
vonatkoz6 szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét és hivatkozik az
igyfélnek kiildott elszamoldsokra, és valamennyi, a szerzddéses, illetve tagsagi jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra.

(3) A szolgéltato a fogyasztonak mindsiilé ligyfelet a panasz elutasitdsa esetén tdjékoztatja arrol,
hogy éllaspontja szerint a panasz ¢és a panaszkezelés

a) a szerz6dés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabbad szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrél szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

(4) A fogyasztonak mindsiilo ligyfelet tajékoztatni kell arrol, hogy

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

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

(5) Ha a szolgaltat6 allaspontja szerint a panasz a (3) bekezdés a) és a b) pontjat is érinti, akkor
a fogyasztonak mindsiild ligyfelet tajékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont korébe, és ennek megfelelden panasza mely részével kihez fordulhat.

(6) A fogyasztonak nem mindsiil6 ligyfelet a panasz elutasitasa esetén a szolgaltato tajékoztatja,
hogy panaszéval a polgari perrendtartds szabalyai szerint birosaghoz fordulhat.

(7) A fogyasztonak mindsiilo tigyfelet a panasz (3) bekezdés alapjan torténd elutasitasa esetén a
szolgaltato tajékoztatja, hogy panaszaval birésaghoz, a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, a Magyar
Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kbézpontjahoz fordulhat. A pénziigyi szolgéltatdé az
elutasitd dontésében feltiinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét, telefonszamat, a
Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszdmat, valamint az MNB honlapjan a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési
eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany)
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok)
elektronikus és tligyfélszolgalati elérhetdségét is, tovabba jol lathatd modon tajékoztatast ad arrdl,



hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok pénziigyi szolgaltato altali koltségmentes
megkiildését is. A t4jékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkiildésére
vonatkozo fogyasztoi igény elbterjesztésére szolgald szolgaltatoi telefonszam, e-mail elérhetdség
¢€s postai cim megjelolését is.

(8) A szolgaltato a fogyaszto ilyen tartalmu kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat - a
szolgaltatd rendelkezésére allo adatok alapjan dokumentéltan elektronikus hozzaféréssel
rendelkezd fogyasztd szamara elektronikus uton, mas esetben postai Uton - koltségmentesen,
haladéktalanul megkiildi.

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

(10) A szolgaltatd valaszat oly modon kiildi meg az tligyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltatd a kiildeményt kinek a részére €s milyen értesitési cimre kiildte
meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

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

a) az ligyfél neve,

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

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

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggden tigyfélszam, illetve pénztari azonosito,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevé személy
¢s - telefonon kozolt szobeli panasz kivételével - az ligyfél alairasa,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

(2) A szolgéltaté a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv egy masolati
példanyat atadja az ligyfélnek, egyéb esetekben a jegyzOkonyvet a 4. § (10) bekezdésében
meghatarozott mdédon - a panaszra adott valasz megkiildésével egyidejiileg - kiildi meg az tigyfel
részére.

6. § (1) A szolgaltato a panaszkezeléssel Osszefliggd nyilvantartasat gy koteles kialakitani, hogy
abbol a valaszadasi hatarid6 és annak betartasa egyértelmiien megallapithat6 legyen.

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

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa,

b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa,

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

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

e) Osszefoglalhassa az ismétlédo vagy rendszerszintli problémakat, a jogi kockazatokat.

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

(2) A szolgaltat6 a panaszkezelési szabalyzatat jol lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas modon
teszi kozzé.

8. § (1) A szolgaltatd az ligyfél részére a panaszkezeléssel 0sszefliggésben az e rendeletben
foglaltak szerint ad tajékoztatast €s ennek soran egyszerli nyelvezetet hasznal.

(2) Szobeli panasz esetén, ha a panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, vagy az nem vezet
eredményre, a szolgaltato koteles az iigyféllel k6zolni a panasz azonositasara szolgald adatokat.



9. § (1) Ez arendelet 2014. augusztus 1-jén 1ép hatalyba.

(2) E rendelet rendelkezéseit a hatalybalépését kovetden eldterjesztett, illetve benyujtott
panaszokra kell alkalmazni.

(3) Hatalyat veszti az Onkéntes kolcsonOs biztositd pénztar, a pénziigyi intézmény, a
pénzforgalmi intézmény, az elektronikuspénz-kibocsatd intézmény, a magannyugdijpénztar, a
biztositd, a fliggetlen biztositaskozvetité, a foglalkoztatdoi nyugdijszolgaltatd intézmény, a
befektetési vallalkozas és az arutézsdei szolgaltatd panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol szolo
40/2013. (XI1. 29.) MNB rendelet.

1. melléklet a 28/2014. (V11. 23.) MNB rendelethez

Panaszkezelési Mintaszabalyzat

I. A panasz bejelentésének modjai

1. Szobeli panasz:

a) személyesen:

aa) a panasziigyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartasi id6 (tobb tigyfélforgalom szamara
nyitva 4ll6 helyiség esetén elegendd az azok elérhetdségére torténd utalas),

ab) ennek hianyaban a székhely és a nyitvatartasi id6

b) telefonon:

ba) telefonszam és

bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi id6).

2. {rasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat atjan,

b) postai Gton (levelezési cim megjeldlése),

c) telefaxon (telefaxszam megjelolése),

d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjelolése).

3. Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar
el, a meghatalmazast kzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

II. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

1. Szobeli panasz:

1.1. A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. A szolgaltato a telefonon kdzolt szobeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépiilésének idOpontjatdl szamitott 6t percen beliili, az tligyfélszolgalati iigyintézo
¢léhangos bejelentkezése érdekében igy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltato jegyzOkonyvet vesz fel.

1.2. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tigyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil.

1.3. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 1 évig meg kell drizni.

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

1.5. Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzOkonyvet vesz fel.

1.6. A jegyzOkonyv egy madsolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
tigyfélnek 4t kell adni, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az



tigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoléssal ellatott valaszt a
kozlést kovetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

1.7. Amennyiben jogszabdly jegyzOkonyv készitését irja eld, a jegyzOkonyv legaldbb az
alabbiakat tartalmazza:

a) az uigyfél neve,

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

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) az tigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien
kivizsgalasra kertiiljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fiiggéen lgyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositoja,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szobeli panasz
kivételével - a jegyzokonyvet felvevo személy €s az ligyfél alairasa,

h) a jegyzokonyv felvételének helye, ideje és

1) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

2. Irasbeli panasz:

2.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kovetd
30 naptari napon beliil kell megkiildeni az ligyfélnek.

II1. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A szolgéltato a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az tigyfeéltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) tigyfél igénye,

1) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év6é olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgéltatonal nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott utjan eljaro iigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujto ligyfél adatait az informacidés Onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol sz616 2011. évi CXIIL. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival €s
megszinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):
az aktualis elérhet6ségek (levelezési cim, telefonszam) az MNB honlapjan megtalalhatok, azokat
kell a szabalyzatban feltlintetni;

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont: az aktualis elérhetdségei
(levelezési cim, telefonszam) az MNB honlapjan megtalalhatok, azokat kell a szabalyzatban
feltiintetni;

C) birosag.



2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild iigyfél birésaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgélasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdt tajékoztatni kell arrdl, hogy kérelmére a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithato
eljaras alapjaul szolgalo kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
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 megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

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

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

2. A panaszt €s az arra adott valaszt harom évig meg kell Orizni.



