A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasa
a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl

I. AZ AJANLAS CELJA ES HATALYA

Az ajanlds célja a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) pénziigyi szervezetek
panaszkezelésével kapcsolatos elvarasainak, a jogszabalyok altal tamasztott kévetelmények
tartalmat tikroz6 és a jogszabalyi el6irdsokhoz kapcsolddd, adott esetben azon tulmutatd
elveknek, valamint j6 gyakorlatoknak a megfogalmazdasa a vonatkozd jogszabdlyok egységes
alkalmazasanak el6segitése, ezaltal a jogalkalmazas kiszamithatdsaganak novelése, tovabba
az Ugyfelek érdekeinek magasabb szintl(i védelme érdekében.

Az MNB altal tamasztott elvards, hogy az ajanlasban felsorakoztatott elvek, elvarasok és jo
gyakorlatok hatékonyan, a lehet6 legszélesebb korben épiiljenek be a pénziigyi szervezetek
napi miikodésébe, és a vezetl tisztségviselbk, illetve a panaszkezelésért felelés vezetSk és
Ugyintéz6k szemléletének integrans részét alkossak, ezaltal az intézmények tigyfeleket érint6
valamennyi tevékenységének szerves elemévé valjanak. Az ajanlasban foglaltakhoz igazodd
gyakorlat nemcsak az ligyfelek, hanem a pénzligyi szervezetek érdekét is szolgalja, hiszen az
Ugyfelek érdekeinek magas szint(i védelmét biztositod szolgaltatdi attitlid az tigyfelek bizalmara
gyakorolt hatdsa révén az lgyfelek hosszu tdvu megtartdsat segitheti el6. Az ligyfelek érdekeit
szem elG6tt tartd, hatékonyabb panaszkezelési gyakorlat hozzajarul a pénzligyi szervezetek
m(ikodésébe vetett kdzbizalom meg6rzéséhez és erGsitéséhez, a reputacids kockazatok
csokkentéséhez, tovabba a pénzligyi szervezet és az ligyfél kozott felmeril6 esetleges jogvitak
hatékony kezeléséhez, valamint a jov6beni jogvitak kialakulasanak megel6zéséhez.

Az ajanlas kidolgozdsa sordn figyelembevételre keriilt:

- a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVII. térvény,

- a biztositdsi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII. torvény,

- a kollektiv befektetési formakrol és kezelSikrél, valamint egyes pénzigyi targyu torvények
maodositasardl szl 2014. évi XVI. torvény,

- a befektetési vallalkozasokrdl és arutSzsdei szolgaltatokrél, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairdl sz6l6 2007. évi CXXXVIII. torvény,

- afoglalkoztatoi nyugdijrél és intézményeirdl szol6 2007. évi CXVII. torvény,

- a magannyugdijrdl és magannyugdijpénztarakrdl sz6l6 1997. évi LXXXII. torvény,

- az 6nkéntes kolcsonos biztositd pénztarakrdl szolé 1993. évi XCVI. torvény,

- az egyes fizetési szolgaltatokrodl széld 2013. évi CCXXXV. torvény,

- a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté
intézmények, az utalvanykibocsatdk, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzigyi
szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz616 435/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet,

- a biztositok, a tobbes ligyndkok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrél sz616 437/2016. (XII. 16.)
Korm. rendelet,

- az AEKBV-alapkezel§ panaszkezelésének eljdrasaval, valamint panaszkezelési
szabdlyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz616 438/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet,
valamint



- az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és moddjara vonatkozé
részletes szabalyokrdl sz616 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet.

Az MNB jelen ajanlas kozzétételével biztositja az Eurdpai Biztositds- és Foglalkoztatdinyugdij-
hatdsag a biztositok panaszkezelésére?, valamint a biztositaskdzvetit6k panaszkezelésére?
vonatkozé irdnymutatasainak, illetve a panaszkezeléssel Osszefliggé j6 gyakorlatokra
vonatkozd jelentésének3, valamint az Eurdpai Ertékpapir-piaci Hatdsag és az Eurdpai
Bankhatdsag altal kiadott, az értékpapiragazat és a bankszektor szamdara a panaszok
kezelésére vonatkozé irdnymutatdsainak® valé megfelelést.

Az ajanlds cimzettjei a Magyar Nemzeti Bankrdl szélé 2013. évi CXXXIX. torvény (a
tovabbiakban: MNB tv.) 39. §-aban felsorolt jogszabdlyok hatdlya ala tartozé, ligyfélpanaszok
kivizsgalasara és megvalaszolasara kotelezett szervezetek és személyek.

Jelen ajanlds a jogszabalyi rendelkezésekre teljeskorlien nem utal vissza az elvek és elvarasok
megfogalmazasakor, az ajanlas cimzettjei a kapcsolddd jogszabdlyi elGirdsoknak vald
megfelelésre azonban természetesen tovabbra is kdtelesek.

Jelen ajanlasban foglalt kovetelmények semmilyen mdédon nem értelmezhet6k személyes
adatok kezelésére vonatkozo felhatalmazasnak.

Il. FOGALOMMEGHATAROZASOK
Jelen ajanlds alkalmazasaban:

a) pénziigyi szervezet: az MNB tv. 39. §-dban felsorolt jogszabalyok hatdlya ala tartozo
személy vagy szervezet;

b) lgyfél: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet, amely a pénzligyi szervezet magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozod panaszat széban vagy irdsban kozli;

c) panasz: a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl sz6l16 mindenkor
hatdlyos MNB rendeletben meghatarozott kifogas.

IIl. ALTALANOS ELVEK

1. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet torekedjen az ugyféllel vald
egylttmUkodésre, tovabba a rugalmas és segit6kész banasmaddra a panaszkezelés teljes
folyamata soran, igy a panasztételkor, a panasz kivizsgaldsa sordn, valamint a
vdlaszadast kdvetben is.

1 https://www.eiopa.europa.eu/content/guidelines-complaints-handling-insurance-undertakings-0_en

2 https://www.eiopa.europa.eu/content/guidelines-complaints-handling-insurance-intermediaries
3https://register.eiopa.europa.eu/Publications/Guidelines/Best_Practices Report complaints-

handling by Insurance Undertakings EIOPA-B0S-12070 .pdf

4 https://www.eba.europa.eu/regulation-and-policy/consumer-protection-and-financial-innovation/guidelines-for-complaints-handling-
for-the-securities-esma-and-banking-eba-sectors




Az MNB elvarja, hogy a pénzlgyi szervezet a panaszok kezelése soran az ugyfél
szerz6désbbl ered6 jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a johiszemdlség és
tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartas
kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jarjon el.

Az MNB elvdrja, hogy a pénzligyi szervezet a panaszokat olyan szellemben kezelje, hogy
azaltal képes legyen megel6zni, illetve felismerni és megfelel6en kezelni az ligyfél és a
pénzigyi szervezet kozott esetlegesen felmerilé tovabbi érdekellentétet annak
érdekében, hogy az elhizddé, elmélyiils jogvita elkertlhetd legyen.

Az MNB kovetendd gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi szervezet a panaszkezelés soran
a transzparencia elvét kovetve jar el annak érdekében, hogy az lgyfél a szolgdltatas
igénybevétele kapcsan felmerild kifogasaval oOsszefliggésben megfelel6 id6ben
megkapja a megfelel6 informacidt és tajékoztatast, illetve jogos igényét
érvényesithesse, valamint a jogorvoslati lehet6ségét kimerithesse. Ezen elv
érvényesiilése érdekében kivanatos, hogy a pénzigyi szervezet a panaszok kezelését
megel6z6en és annak sordn egyarant fokozottan biztositsa a kozérthetGséget, az
atlathatdsagot, valamint a kiszamithatdsagot.

IV. HATEKONY PANASZKEZELEST TAMOGATO SZERVEZETI KERETEK BIZTOSITASA

Az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a pénzligyi szervezet panaszkezelésért felelGs
szervezeti egységet jelol ki, amely révén biztosithatd a panaszok tisztességes
kivizsgdlasa, valamint azonosithatdk és enyhithet6k a lehetséges
Osszeférhetetlenségek. A panaszkezelésért felelGs szervezeti egység az aranyossag
elvének, valamint a pénzlgyi szervezet tevékenysége jellegének megfeleléen
alakitandé ki. Ennek keretében a pénzlgyi szervezet mérlegelése sziikséges a
tekintetben, hogy e funkciot panaszkezelésért felel6s személyre vagy szervezeti
egységre delegalja.

Az MNB elvarja, hogy a panaszkezelésért felelds szervezeti egység vezetdje biztositsa és
ellenérizze a panaszok hatékony kezelésének menetét, tovabba a sziikséges bels6
informacidaramlast, valamint a megfelel6 nyilvantartast és adatszolgaltatast.

Az MNB elvdrja, hogy a pénzigyi szervezet részesitse megfelel6 képzésben és
rendszeres, szinten tartd oktatasban az lgyintézGit a panaszok kezeléséhez sziikséges
szakmai ismeretek megszerzésének érdekében.

Az MNB elvérja, hogy a pénzligyi szervezet a vonatkozd jogszabalyi el6irasok, valamint
az azokkal Osszefiiggé felligyeleti szabalyozé eszk6zok és irdnymutatasok, tovabba a
panaszkezelési szabalyzat betartasat folyamatosan ellenérizze, és a panaszkezelésre
vonatkozd szabdlyokkal, iranymutatdsokkal 6sszhangban nem allé eljaras esetén tegye
meg a szlikséges intézkedéseket.

Az MNB elvarja, hogy a fogyasztévédelmi lgyekért felel8s kapcsolattartd biztositsa,
hogy a panaszkezelési szabdlyzat a mindenkori jogszabalyoknak, jelen ajanldsnak és a
pénziigyi szervezet belsS szabdlyozd eszkdzeinek, folyamatainak megfelel6en keriiljon



kialakitasra, illetve szikség esetén feliilvizsgalatra, valamint biztositsa, hogy a
panaszkezelés magas szinvonalon, az ligyfél érdekei védelmének szem el6tt tartasaval
torténjen.

V. A PANASZ ELOTERJESZTESE ES A PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS TAJEKOZTATAS

10. Az MNB jé gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi szervezet az internetes honlapjan panasz
el6terjesztésére szolgald fellletet alakit ki, amelyrél kozvetleniil elérhetévé teszi a
panaszkezelési szabdlyzatot és a jelen ajanlas 14. pontjdban foglaltak szerinti
tdjékoztatd anyagot.

11. Az MNB minden olyan digitalis csatorna alkalmazasat tdmogatja a panasztétel és a
panaszkezelés soran, amely az Ulgyfél érdeksérelme nélkial alkalmas a panaszok
el6terjesztésére.

12. Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet erre iranyuld kérés esetén, vagy az irasbeli
panasz benyujtasi csatornajanak fliggvényében (e-mail, internetes banki felilet) a
panasz beérkezésének visszaigazoldasakor irasbeli tdjékoztatdst nyujtson a
panaszkezelés folyamatardl. Elvart, hogy szobeli panasz esetén a pénziigyi szervezet
hivia fel az ugyfél figyelmét a panaszkezelési szabalyzat elérhetGségére, amely
tartalmazza a panaszkezelés folyamatdra vonatkozé informacidkat. Amennyiben az
Ugyfél a panaszat elektronikus Uton terjeszti el6, azonban az elektronikus valaszadas
jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a pénzigyi
szervezet a panasz megvalaszolasat megel6z6en a panasz érkezésének csatornajan
tajékoztatja az Ggyfelet, hogy a valaszat postai Uton kiildi meg.

13. Az MNB jo6 gyakorlatnak tartja, ha a pénzlgyi szervezet az elektronikus uton
el6terjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérdl visszaigazolast kild, és
tdjékoztatja az lUgyfelet a panasz azonositdsara szolgdld adatokrdl.

14. Az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a pénzigyi szervezet a panaszkezelési szabdlyzat
mellett a panaszkezeléssel Osszefliggésben kozértheté formaban, rovid tdjékoztatd
dokumentumot készit, és azt az lgyfelek szdmdra nyitva alld helyiségeiben kdnnyen
hozzaférhet6 modon, valamint honlapjan elektronikusan elérhetévé teszi. Az MNB jé
gyakorlatnak tartja tovabbad, ha a pénzligyi szervezet az MNB altal készitett — pénzigyi
panaszokra vonatkozé — Pénziigyi Navigator Fuzetet® is elérhetdvé teszi az Ugyfelek
szamdra nyitva allé helyiségeiben, valamint a honlapjan az MNB honlapjara mutaté
hiperhivatkozassal.

15. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet a panaszkezelés folyamatardl széld
tajékoztatds soran mindig kozérthetS, pontos, szakszerl és érdemi — a jogszabalyi
el6irdsoknak megfelel6 — informacidt nydjtson.

16. Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet a személyes ligyintézés alkalmaval — ez
irdnyld kérés esetén — biztositson elegendd id6t és nyugodt korilményeket a
panaszkezelési szabalyzat attanulmdanyozdasara.

5 https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf.
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Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet a panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat
kovetkezetesen, egységes mddon alkalmazza.

Az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a pénzligyi szervezet a telefonon el6terjesztett
panaszok esetében a beszélgetés végeztével tdjékoztatja az ligyfelet a beszélgetésrdl
késziilt hangfelvétel visszahallgatdsara, illetve a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyz6konyv vagy a hangfelvételrdl készitett mdsolat rendelkezésre bocsatdsara
vonatkozd jogdardl, valamint az ezek iranti kérelem el6terjesztésének maodjardl.

Az MNB elvarja, hogy a panaszok kivizsgdlasa soran a pénzligyi szervezet —az tigyfél erre
iranyuld kifejezett kérésére — tajékoztassa az lgyfelet a vizsgalat allasardl.

Az MNB elvarja, hogy az MNB dltal készitett, ,Fogyasztéi panasz” elnevezésl
formanyomtatvany® vagy a pénzigyi szervezet ennek figyelembevételével készitett
sajat formanyomtatvanya a pénziigyi szervezet ligyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségében nyomtatott formdaban is elérhet6 legyen.

Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet segitse el6, hogy az lgyfél a panasztétel
soran a kifogasait és azok indokait az adott panaszbeadvanyban lehet6ség szerint
elkiilonitetten, lényegre torGen és felsorolasszerlen rogzitse.

Az MNB elvarja, hogy a pénzigyi szervezet legyen egyluttm(ikodé a
meghatalmazottként eljarni kivdné személyekkel, ennek szellemében készitsen
meghatalmazdsmintat, tovabba tajékoztassa ligyfeleit a meghatalmazas
elengedhetetlen formai és tartalmi kovetelményeirdl, és ezeket tegye elérhet6vé a
honlapjan, valamint az tigyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben.

VI. A PANASZ KIVIZSGALASA

Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet a panaszkezelést egyenletes szinvonalon
biztositsa az ugyféllel fenndllé kapcsolat teljes tartama alatt, ennek érdekében a
pénzigyi szervezet torekedjen az egylttm(ikodd, rugalmas, segit6kész, empatikus
szolgaltatoi magatartasra a jogviszony létrejottét megel6zGen, a jogviszony fenndllasa
alatt, és annak megsz(inését kovetSen felmeriilé problémak, panaszok kezelése soran
is.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazasra, illetve valamennyi kifogas
kivizsgalasra keriljon, az MNB elvarja, hogy a pénzigyi szervezet gondoskodjon a
panaszban foglaltakkal kapcsolatos 0Osszes lényeges informacié és dokumentum
beszerzésérdl és megvizsgaldsardl, ideértve sziikség esetén az eljaré lgyintézé, illetve
kdzvetits nyilatkozatat is.

Az MNB a Magyarorszag teriletén hatdron atnyuld tevékenységet végzé pénzigyi
szervezettdl elvdrja, hogy a magyar nyelven elGSterjesztett panaszt is kezelje és magyar
nyelven vélaszolja meg.

6 https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf
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VIl. A PANASZ MEGVALASZOLASA

Az MINB a vonatkozo jogszabalyhely altal szabott panaszkezelési hatarid6 betartdsan tal
elvarja, hogy a pénziigyi szervezet indokolatlan késedelem nélkil adjon valaszt. Ha nem
adhato valasz a jogszabaly altal el6irt hataridén bellil, elvart, hogy a pénzligyi szervezet
a késedelem okdardl a tudomasszerzést kovetden haladéktalanul tdjékoztassa az
Ugyfelet, és lehetdség szerint jellje meg a vizsgalat befejezésének varhaté idépontjat.

Az MINB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet az ligyfél panaszanak kezelése soran érdemi,
kifejt6 valaszadasra torekedjen a panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas —
tovabba lehet6ség szerint a kifogasokkal kapcsolatos kérések és kérdések —
tekintetében.

A vdlasz a kozérthet6ség kovetelményének akkor felel meg, ha a pénziigyi szervezet
nem kizarélag a relevans jogszabdlyhelyekre vagy a panasz targyara vonatkozo
szerzGdési feltétel, szabdlyzat, illetve alapszabaly pontos szovegére hivatkozik, hanem
azokat roviden értelmezi, és valaszat elldtja az adott ligyre vonatkozé alkalmazasanak
indokaval, tovabba egyszerl és kdnnyen érthet6 nyelvezetet hasznalva kommunikal.

Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet a valaszadas soran egyértelmuen rogzitse a
valaszlevélben a panasz azonositdsara szolgaléd adatot, a panasz érkezésének
id6épontjat, valamint mellékletek csatoldsa esetén azok felsorolasat, egyértelm(
megjelolését.

Az MNB elvarja, hogy a pénzigyi szervezet a panasz elutasitdsa esetén nyujtandd
jogorvoslati tajékoztatas sordn arrdl is tajékoztatdst nydjtson a fogyaszténak mindsilé
Ugyfél részére, hogy a Pénzligyi Békéltets Testiilet mely esetekben hozhat alavetési
nyilatkozat hidnyaban is kotelezést tartalmazé hatarozatot.

Az MINB jo gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi szervezet a panaszra adott, papir alapu
valasz sikertelen kézbesitését kovet6en, a nyilvantartdsaban szereplé cimre egy
alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél kézbesitését a rendelkezésre all6 adatok
alapjan elérhet6 fogyasztd részére.

VIIl. A PANASZ NYOMON KOVETESE

Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet az Ugyfél panaszat, tovdbba az lgyféltdl
beszerzett dokumentumokat, valamint az Gigyfél adatait — a vonatkozé jogszabalyoknak
megfelel6en — magas szintl adatvédelmet biztositd és visszakeresheté mddon tartsa
nyilvan, példaul biztonsagos elektronikus nyilvantartds formajaban.

Az MNB elvérja, hogy a pénziigyi szervezet felsé vezetése — legaldabb negyedéves
gyakorisaggal — rendszeres tajékoztatdst kapjon a  visszatér6  vagy
rendszerproblémakrdl, valamint a lehetséges jogi és mikodési kockdzatokrdl, amelyek
révén szikséges, hogy azonositsa, felmérje, kezelje és kontrolldlja a kockazatokat és
meghozza a panaszok okainak megolddsat szolgald dontéseit.
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Az MNB elvarja, hogy a pénzigyi szervezet a panaszokban foglalt kifogasokat
folyamatosan kisérje figyelemmel és 6sszegezze, tovabba adjon visszajelzést az érintett,
igy kulonosen — amennyiben a pénzlgyi szervezet rendelkezik ilyen terilettel — a
termékfejlesztésért felelGs teriilet részére.

Az MNB elvdrja, hogy a pénzligyi szervezet aktivan monitorozza a kdzremukod&kkel és
a megbizdsa alapjan eljaro kozvetit6kkel 6sszefliggé panaszokat és bejelentéseket,
tovabba megfelel6 megel6z6 és sziikség esetén korrekcids intézkedéseket tegyen az
tgyfelek érdekei sérelmének kikliszobolésére.

IX. PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrdl
sz6l6 mindenkor hatdlyos MNB rendeletben meghatarozott alapkévetelményeken felll
a pénziigyi szervezet szabdlyzatdban rogzitse azokat a tovabbi informacidkat, amelyek
szilkségesek a hatékony panaszkezeléshez, valamint az Ugyfél megfelel6
tdjékoztatdsahoz. Elvart tovabba, hogy a panaszkezelési szabdlyzatban a panaszkezelés
pontos menete az lgyfél szamara jol értheté mddon keriljon rogzitésre.

Az MNB elvérja, hogy a pénziigyi szervezet a panaszkezelési szabdlyzatat legalabb
10-es betlimérettel készitse, tovabba az elektronikus formaban (honlapjan) elérhetévé
tett szabalyzat esetén biztositsa a tdrgyszavas keresés lehet6ségét.

A panaszkezelési szabdlyzat kozzététele akkor jol lathaté és alkalmas a
figyelemfelhivasra, ha azt a pénzligyi szervezet az ligyfélfogadasra nyitva alld
helyiségeiben vagy ennek hianyadban székhelyén a bejarathoz vagy az informacios
pulthoz kozel, a pénziigyi szervezet munkatarsai segitségének igénybevétele nélkil,
tovadbba a honlapjan a nyitd oldalon, kiilon panaszkezelésre vonatkozé menipont alatt
kdnnyen hozzaférhetéd modon helyezi el.

Az MINB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet panaszkezelési szabalyzata elérhetd legyen
valamennyi Ugyintéz6je — kiilondsen a panaszkezeléssel érintett szervezeti egység
munkatdarsai — szamara, példaul a belsé informatikai rendszeren keresztiil.

Az MINB elvarja, hogy a panaszkezelési szabalyzatot a pénziigyi szervezet fels6 vezetése
hagyja jova, amely felel6s annak gyakorlati alkalmazasaért, a megfelelés ellenGrzéséért,
igy az a szerinti eljaras figyelemmel kiséréséért.

X. ZARO RENDELKEZESEK

Az ajanlds az MNB tv. 13. § (2) bekezdés i) pontja szerint kiadott, a felligyelt pénziigyi
szervezetekre kotelezd erével nem rendelkezd szabdlyozé eszkéz. Az MNB altal kiadott
ajanlas tartalma kifejezi a jogszabalyok dltal tdmasztott kovetelményeket, az MNB
jogalkalmazasi gyakorlata alapjan alkalmazni javasolt elveket, illetve mddszereket, a
piaci szabvanyokat és szokvanyokat.
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Az ajanlasnak valdé megfelelést az MNB az altala felligyelt pénzligyi szervezetek korében
az ellen6rzési és monitoring tevékenysége soran figyelemmel kiséri és értékeli,
Osszhangban az altalanos eurdpai felligyeleti gyakorlattal.

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 vonatkozd szabdlyzataban foglaltak megfelelnek az MNB altal kiadott vonatkozé
szamu ajanlasnak. Amennyiben a pénzligyi szervezet csupan az ajanlas egyes részeit
kivanja szabdlyzataiban megjeleniteni, Ugy az ajanlasra vald hivatkozast kertilje, illetve
csak az ajanlasbdl dtemelt részek tekintetében alkalmazza.

Az MNB a jelen ajanlas alkalmazasat 2022. februar 1. napjatdl varja el az érintett
pénziigyi szervezetektdl.

2022. februar 1. napjatol hatélyat veszti a Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) szamu
ajanlasa a pénzligyi szervezetek panaszkezelési eljarasarol.

Dr. Matolcsy Gyorgy sk.
a Magyar Nemzeti Bank elndke



