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A Kormany
... 12016. (...) Korm. rendelete

a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsato
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fiiggetlen pénziigyi
szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol

A Kormany

a befektetési vallalkozasokrol és az arutdzsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairol szoldo 2007. évi CXXXVIII. torvény 180. § (1) bekezdés f)
pontjaban, az egyes fizetési szolgaltatokrol szolo 2013. évi CCXXXV. torvény 88. § c)
pontjaban, valamint a hitelintézetekrél és a pénziligyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi
CCXXXVIL térvény 290. § (1) bekezdés j) pontjaban

kapott felhatalmazéas alapjan, az Alaptorvény 15. cikk (1) bekezdésében meghatarozott
feladatkorében eljarva a kovetkezdoket rendeli el:

1.§

E rendelet alkalmazésaban szolgaltatd

a) a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk
végezhetd tevékenységek szabalyairdl szolo 2007. évi CXXXVIII. térvény (a tovabbiakban:
Bszt.) szerinti befektetési vallalkozas,

b) az egyes fizetési szolgaltatokrol szolo 2013. évi CCXXXV. torvény (a tovabbiakban:
Fsztv.) szerinti pénzforgalmi intézmény, elektronikuspénz-kibocsatd intézmény és
utalvanykibocsato, valamint

C) a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi CCXXXVIL. térvény (a
tovabbiakban: Hpt.) szerinti pénziigyi intézmény és fliggetlen kozvetito.

2.§

(1) A szolgéltato a Bszt. 121. § (1) bekezdése, az Fsztv. 70. § (1) bekezdése, illetve a Hpt.
288. § (1) bekezdése szerinti

a) szobeli panaszt valamennyi, az iligyfelek szamara nyitva allo helyiségben, annak
nyitvatartasi idejében, ennek hianyaban a székhelyén minden munkanapon 8 6ratol 16 oraig,
b) telefonon ko6zolt szobeli panaszt minden munkanapon és legalabb a hét egy munkanapjan 8
oratol 20 oraig,

C) irasbeli panaszt elektronikus eléréssel — lizemzavar esetén megfeleld mas elérhetdséget
biztositva — folyamatosan

fogadja.

(2) Telefonon torténd panaszkezelés esetén a szolgaltatod biztositja az ésszerli varakozasi idon
beliili hivasfogadast és tigyintézést.

(3) A szolgaltatd a szobeli panaszt — a (4) bekezdésben meghatarozott kivétellel — azonnal
megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az iigyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
szolgaltato a panaszrol €s az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, €s annak
egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek — az (5) bekezdésben foglaltakkal



TERVEZET

egyidejiileg — megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar
el.

(4) Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrol jegyzdkonyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
igyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek — az (5) bekezdésben
foglaltakkal egyidejileg — megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

(5) A szolgaltatéd az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi az iigyfélnek.

(6) A szolgaltatdé a panaszkezelés soran koteles tigy eljarni, hogy a koriilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

(7) A panasz elutasitdsa esetén a szolgaltatd valaszaban tdjékoztatja az tigyfelet arrol, hogy a
Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén a pénziigyi kozvetitérendszer feliigyeletével kapcsolatos
feladatkorében eljar6 Magyar Nemzeti Banknal fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet,
vagy a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel €s annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdésaghoz fordulhat,
vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljarasara vonatkozd szabalyok alapjan fogyasztonak mindsil. A
szolgaltatonak tdjékoztatnia kell e fogyasztot arrdl, hogy tett-e 4altalanos aldvetési
nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhet6ségét, valamint a levelezési cimét, tovabba a fogyasztd kiilon kérésére meg kell
kiildenie a Pénziigyi Békéltetd Testiilet altal készitett és a szolgaltatd rendelkezésére bocsatott
kérelem nyomtatvanyt.

3.8

(1) A szolgaltaté az tigyfelek panaszai hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljarasarol, a
panasziigyintézés modjardl, valamint a (2) bekezdés szerinti nyilvantartas vezetésének
szabalyairdl szabalyzatot (a tovabbiakban: panaszkezelési szabalyzat) készit. A szolgaltatd a
panaszkezelési szabalyzatban tajékoztatja az ligyfelet a panasziigyintézés helyérdl, levelezési
cimérol, elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamarol és telefaxszamarol.

(2) A szolgaltato az tligyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

(3) A (2) bekezdés szerinti nyilvantartés tartalmazza

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

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy
megnevezesét, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idopontjat.

(4) A szolgaltatd a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan kozzéteszi €s az ligyfelek szdmara
nyitva all6 helyiségében, ennek hianyaban a székhelyén kifiiggeszti.

4. §

Ez a rendelet 2017. januar 1-én 1ép hatalyba.



