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Iranymutatasok a panaszok kezelésérdl az
értékpapiragazat és a bankszektor szamara

Irdnymutatdsok a panaszok kezelésérél az értékpapiragazat (ESMA) és a

bankszektor (EBH) szamara

cél

1.

A fogyasztok megfelel§ védelmének biztositasa érdekében ezen iranymutatasok célja:

a. tisztazni a véllalati szervezetre vonatkozd, panaszkezeléssel kapcsolatos elvarasokat;

b.  Utmutatdst adni a panaszosok tajékoztatasara vonatkozdan;

Cc.  Utmutatast adni a panaszok megvalaszolasanak eljarasairdl;

d. 06sszehangolni a vallalkozdsoknal a hozzajuk beérez6 panaszok kezelésére vonatkozé szabdlyokat;

e. biztositani, hogy a vallalkozdsok panaszkezelési eljardsaira vonatkozdan a felligyeleti konvergencia
minimalis szintje érvényesiljon az EU-ban.

Hataly

2.

Ez az irdnymutatds a joghatésaguk alda tartozd terlileten m(kods vallalkozdsok panaszkezelési
eljarasainak felligyeletére hataskorrel rendelkezé hatdsagokra alkalmazando, ideértve azon eseteket is,
amikor a hataskorrel rendelkez6 hatésag az unids és a nemzeti jog alapjan latja el a panaszok kezelésének
fellgyeletét a szolgaltatasnyujtds vagy a letelepedés szabadsdga alapjan a joghatdsaga ald tartozé
terlileten Uzleti tevékenységet folytaté vallalkozasoknal.

A hitelintézetnek nem minGsiilé hitelez6kre és hitelkdzvetitékre az iranymutatasok hatdlya olyan
mértékben terjed ki, amilyen mértékben e hatdsagokat hataskorrel ruhaztik fel a jelzdloghitel-iranyelv
azon rendelkezései alkalmazasanak és végrehajtasanak biztositasara, amelyekre ezen iranymutatasok
vonatkoznak.

Ezen irdnymutatdsok nem alkalmazanddak abban az esetben, ha a vallalkozdshoz beérkez6 panasz

targya:

a. olyan tevékenység, amely az ESMA-rendelet 4. cikk (3) bekezdése vagy az EBH-rendelet 4 cikk
(2) bekezdése, illetve a jelzaloghitel-iranyelv 5. Cikke alapjan nem tartozik a ,hataskorrel
rendelkez6 hatdsagok” altal felligyelt tevékenységek kozé;

b. egy masik jogalany olyan tevékenysége, amelyért a vallalkozasnak nem all fenn sem jogi, sem
szabalyozasi felelGssége (és e tevékenység a panasz lényegét képezi).
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A vallalkozas azonban lehetdség szerint ilyen esetben is valaszoljon, és ismertesse az allaspontjat a
panasszal kapcsolatban, és/vagy adott esetben adja meg a panasz kezeléséért felelGs vallalkozas vagy
egyéb pénzligyi intézmény adatait.

Megfelelés, jelentéstételi kotelezettségek, valamint az alkalmazas id6pontja

5. Az irdanymutatasok kiadasa az eurdpai felligyeleti hatdsagokrdl (EFH) sz6l6 rendeletek 16. cikke alapjan
tortént 1. A 16. cikk (3) bekezdése értelmében a hatdskorrel rendelkez6 hatdsdgok és a pénzigyi
intézmények minden eréfeszitést megtesznek azért, hogy megfeleljenek az iranymutatasoknak.

6. Azirdnymutatasok az ESMA és az EBH allaspontjat rogzitik a Pénzligyi Felligyeletek Eurdpai Rendszerén
bellli megfelel6 feligyeleti gyakorlatrdl és az unids jog alkalmazdsanak maddjarél. Az ESMA és az EBH
ezért az iranymutatasok cimzettjeinek minGsiilé 6sszes hataskorrel rendelkezé hatdsagtédl és pénzigyi
intézménytél elvarja az irdnymutatasoknak valé megfelelést. Az irdnymutatdsok hatalya ala tartozd
hatdskorrel rendelkez6 hatdsagok azzal tesznek eleget az irdnymutatdsoknak, hogy megfelel6 mdédon
beépitik azokat sajat fellgyeleti gyakorlataikba (pl. sajat jogi kereteik vagy fellgyeleti folyamataik
madositdsaval) ott is, ahol az iranymutatasok elssorban intézményekre vonatkoznak.

7. A hatdskorrel rendelkezd hatdsdgoknak a leforditott valtozatoknak az ESMA és az EBH altali kozzétételét
koveté két hoénapon belil a JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu cimen, illetve a

compliance@eba.europa.eu cimen értesitenitik kell az ESMA-t és/vagy az EBH-t arrdl, hogy az

iranymutatasoknak megfelelnek-e, illetve a megfelelés szandékukban all-e, és a nem megfelelést
indokolniuk kell. Amennyiben a hatarid6ig nem érkezik valasz, gy tekintik, hogy az adott, hataskorrel
rendelkez6 hatdsag nem felel meg az irdnymutatasoknak. Az értesitéshez hasznalandé sablon az ESMA
és az EBH weboldalan érhet6 el.

8. Azirdnymutatdsok a (7) bekezdésben emlitett jelentéstételi kotelezettség id6pontjatdl alkalmazanddak.
A jelzéloghitel-iranyelv alapjan a hitelkozvetitéknél és a hitelintézetnek nem mingsulé hitelezéknél,
valamint a pénzforgalmi irdnyelv alapjan csak fizetéskezdeményezési vagy szamlainformacios
szolgaltatasokat nyujto pénzforgalmiintézményeknél folyd panaszkezelés felligyeletét ellatni hataskorrel
rendelkez6 hatésagokra az irdnymutatdsok 2019. mdjus 1-t6l alkalmazanddak.

9. Flggetlendl attél, hogy a (2) és a (3) bekezdés értelmében az EBH-rendelet 4. cikk (2) bekezdése szerinti
hatdsag cimzettnek mingsil-e vagy sem, amennyiben egy tagallam a 2014/17/EU irdnyelv 5. cikkével
0sszhangban egynél tobb hatdsagot jeldlt ki, és az egyik az EBH-rendelet 4. cikk (2) bekezdése értelmében
nem tekinthet§ hatdsagnak, az EBH-rendelet 4. cikk (2) bekezdése szerinti és a 2014/17/EU iranyelv
5. cikke szerint megjelolt hatdsag a 2014/17/EU iranyelv 5. cikk (3) bekezdése alapjan elfogadott nemzeti
rendelkezések sérelme nélkul koteles:

a) késedelem nélkil tajékoztatni a masik kijelolt hatésagot ezekrél az irdnymutatdsokrdl és az
alkalmazasuk id6pontjardl;

b) irdsban felkérni a masik hatdsagot az irdnymutatdsok alkalmazasanak mérlegelésére;

1 ESMA — Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 1095/2010/EU rendelete (2010. november 24.) az eurdpai felligyeleti hatdsag (Eurdpai
Ertékpapir-piaci Hat6sag) létrehozéasardl, a 716/2009/EK hatarozat médositasardl és a 2009/77/EK bizottsagi hatarozat hatalyon kiviil
helyezésérél.

EBH - Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 1093/2010/EU rendelete (2010. november 24.) az eurdpai feligyeleti hatdsag (Eurdpai
Bankhatdsag) létrehozasardl, a 716/2009/EK hatarozat mddositasardl és a 2009/78/EK bizottsdgi hatdrozat hatalyon kivdl
helyezésérél.
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megfelel-e vagy meg kivan-e felelni ezeknek az irdnymutatdsoknak; valamint

adott esetben késedelem nélkil tovabbitani az EBH-nak a c) albekezdés alapjan kapott informaciot.

Fogalommeghatarozasok

10. Eltér6 rendelkezés hianyaban az aldbbi dgazati jogszabdlyokban alkalmazott fogalmak ezekben az

iranymutatasokban is azonos értelemben szerepelnek:

a.

b.

g.

11. Az aldbbi tdblazatban szerepld, a nemzeti jog egyenértékli fogalommeghatdrozasaival szemben
els6bbséget nem élvezs irdnyadd meghatarozasokat kizarélag ezen irdnymutatdsok céljara dolgoztak ki.

a pénziigyi eszk6zok piacairdl sz6l6 (MiFID) irdnyelv;

az alternativbefektetésialap-kezelSkrél sz616 (ABAK) irdnyelv;

az atruhdzhatd értékpapirokkal foglalkozé kollektiv befektetési vallalkozasokrdl (AEKBV) sz6lé

irdnyelv;

a t6kekovetelményekrél sz6l6 irdnyelv (CRD) és a tékekovetelményekrdl sz6l6 rendelet (CRR);

a pénzforgalmi szolgaltatasokrol sz6l6 (PSD) iranyelv;

az elektronikuspénz-iranyelv (EMD); és

a jelzaloghitel-iranyelv (MCD).

vdllalkozds(ok)?

A pénzigyi piac aldbbi szerepl6i, ha i. az MIFID I. mellékletének A.
szakaszaban felsorolt befektetési szolgaltatasokat és a B. szakaszban felsorolt
kiegészit6 szolgaltatasokat, ii. a CRD I. mellékletében felsorolt banki
szolgaltatast, iii. az AEKBV szerinti kollektiv portfélickezelési szolgaltatast, iv.
a PSD 4. cikk (3) bekezdésében meghatarozott pénzforgalmi szolgdltatast, (v)
az EMD 2.cikk (2) bekezdésében meghatdrozott elektronikuspénz-
kibocsatast vagy (vi) az MCD 4. cikk (3) bekezdésében meghatarozott
hitelmegallapodasi, illetve a 4.cikk (5)bekezdésében meghatarozott
hitelkdzvetit6i tevékenységeket végeznek:

e befektetési vallalkozdasok (az  MIFID 4. cikke (1) bekezdésének
1. pontjaban szerepl6 fogalommeghatarozas szerint);

e alapkezelS tarsasagok (az AEKBV-iranyelv 2. cikk (1) bekezdés b)
pontjaban meghatdrozottak szerint) és befektetési tarsasagok, amelyek
nem jeloltek ki alapkezeld tarsasagot (az AEKBV-iranyelv 30. cikkében
emlitettek szerint);

o kiils6 alternativbefektetésialap-kezel6k (az ABAK-iranyelv 5. cikke
(1) bekezdésének a) pontjaban szerepl6 fogalommeghatarozas szerint),

2 Amennyiben tovabbi unids iranyelvek hatdlybalépése folytan valamelyik eurdpai fellgyeleti hatdsag illetékessége Uj pénzigyi
tevékenységekkel és/vagy pénziigyi intézményekkel bévil, az adott eurdpai fellgyeleti hatdsag konzultaciét folytat arrdl, hogy az

iranymutatasok hatalya ezekre a véllalkozasokra és tevékenységekre is kiterjed-e.




* o *
* *
Eurgy Securities and
* @SMA ooty
* *

* s
*

- ,-'.
EUROPEAN @ OIN EE OF E EUROPEA
oF - » JOIT EE OF THE EURDPEAN
SL

f AUTHORITIES

amennyiben az ABAK-irdnyelv 6. cikkének (4) bekezdése szerinti
szolgdltatasokat nyujtjak;

e hitelintézetek (a CRR 4.cikkének (1) bekezdésében szerepld
fogalommeghatdrozas szerint);

o pénzforgalmiintézmények (a PSD 4. cikkének (4) bekezdésében szerepld
fogalommeghatdrozas szerint), beleértve a PSD 33.cikk értelmében
mentesitett szamlainformacid szolgaltatokat, amelyek kizarélag a PSD
I. mellékletének (8) pontjdban emlitett pénzforgalmi szolgaltatast
nyujtjak;

o elektronikuspénz-kibocsatdé intézmények (az EMD 2. cikkének (1)
bekezdésében szerepl6 fogalommeghatarozas szerint), vagy

e hitelkozvetit6k és hitelintézetnek nem minésiilé hitelez6k (az MCD 4.
cikkének (5) és (10) bekezdésében szerepl6 fogalommeghatarozas
szerint).

panasz

Természetes vagy jogi személy dltal egy vallalkozdsnak cimzett
elégedetlenséget kifejezd nyilatkozat, amelynek targya i. az MiFID-iranyelv,
az AEKBV-irdnyelv vagy az ABAK-irdnyelv alapjan nyujtott befektetetési
szolgdltatas, ii. a CRD |. mellékletében felsorolt banki szolgaltatas, iii. az
AEKBV szerinti kollektiv portfélidkezelési szolgaltatas, iv. a PSD 4. cikkének
(3) bekezdésében meghatdrozott pénzforgalmi szolgaltatds, v. az EMD
2. cikkének (2) bekezdésében meghatarozott elektronikuspénz-kibocsatas,
vagy vi. az MCD 4.cikkének (3) bekezdésében meghatarozott
hitelmegallapodasi, illetve a 4.cikk (5)bekezdésében meghatarozott
hitelkozvetit6i tevékenység.

panaszos

Olyan természetes vagy jogi személy, aki valamely vallalkozas altal
megvizsgdlandd panasz tételére jogosultnak vélelmezhet§, és aki panaszat
mar benyujtotta.

A panaszok kezelésére vonatkozé iranymutatasok

1. irdnymutatdas — Panaszkezelési szabalyzat
1. A hataskorrel rendelkezd hatdsag biztositsa, hogy:

a) avdllalkozdsoknak legyen érvényes , panaszkezelési szabalyzata”. A szabalyzatot a
vallalkozas fels6 vezetése hatdrozza meg és hagyja jéva, amely egyben felel6s a
szabalyzat végrehajtasaért és az annak valé megfelelés ellen6rzéséért is.

b) A ,panaszkezelési szabdlyzatot” (irasos) dokumentum régzitse (pl. az ,altalanos
(tisztességes) bandsmaddra vonatkozd szabalyzat” részeként).
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c) A, panaszkezelési szabalyzat” legyen a vallalkozas valamennyi érintett munkatarsa
szamara megfeleld bels6 csatornan keresztil elérhetd.

N

. irdnymutatas — Panaszkezelési funkcio

2. A hatdskorrel rendelkez6 hatdsag biztositsa, hogy a vallalkozdsok rendelkezzenek a
panaszok tisztességes kivizsgalasat és az esetleges 0sszeférhetetlenségek azonositasat és
csokkentését lehet6vé tevs panaszkezelési funkcidval.

3. iranymutatas — Nyilvantartas

3. A hataskorrel rendelkez6 hatdsag biztositsa, hogy a vallalkozasok a panaszokrodl a
hatarid6ére vonatkozé nemzeti kovetelményekkel 6sszhangban megfelel6 médon belsé
nyilvantartast vezessenek (példaul biztonsagos elektronikus nyilvantartas révén).

»H

. irdnymutatas — Adatszolgaltatas

4. A hataskorrel rendelkez6 hatdsag biztositsa, hogy a vallalkozasok nyujtsanak tajékoztatast
a panaszokrdl és a panaszok kezelésérdl az illetékes hatdsagok vagy az ombudsman
részére. A bejelentett adatok tartalmazzak a beérkezett panaszok szdmat a nemzeti
kritériumoknak vagy adott esetben sajat kritériumoknak megfelel6 bontasban.

5. irdnymutatds — A panaszkezelés bels6 nyomon kovetése

5. A hatdskorrel rendelkez6 hatdsag biztositsa, hogy az ismétlédd vagy rendszerszint(i
problémdk, illetve a lehetséges jogi és miikodési kockdzatok azonositdsa és kezelése
érdekében a vallalkozasok folyamatosan elemezzék a panaszkezelés adatait, példaul:

a) Az egyénipanaszok okainak elemzésével a panasztipusok k6z6s okainak azonositasa
érdekében;

b) Azt figyelembe véve, hogy ezek a kivaltd okok mas, tobbek kozott a panaszokban
kozvetlenll nem emlitett folyamatokat vagy termékeket is érinthetnek-e;

c) Eszszer(i esetben a kivalté okok korrekcidjaval.

6. iranymutatas — Tajékoztatas nyujtasa
6. A hatdskorrel rendelkez6 hatdsag biztositsa, hogy a vallalkozasok:

a) kérésre vagy a panasz kézhezvételének visszaigazoldsa utan irasbeli tajékoztatast
nyUjtsanak a panaszkezelési eljarasukrol.

b) a panaszkezelési eljaras részleteit konnyen hozzaférheté mdédon kozzétegyék, példaul
brosurakban, tdjékoztatdkban, szerz6déses dokumentumokban vagy a honlapjukon.

c) a panaszkezelés folyamatdrél egyértelm(i, pontos és naprakész tajékoztatast
nyujtsanak, amely a kovetkezGket tartalmazza:
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d)

(i) apanasztétel mddjanak részletei (pl. a panaszos altal benyujtandé
informacidk tipusa, annak a személynek vagy osztalynak a neve és
elérhet6sége, akihez a panaszt cimezni kell);

(ii) a panasz kezelése soran kévetendg eljaras (pl. a panasz visszaigazolasanak
ideje, a kezelésre irdnyadd hatdrid6, a hataskorrel rendelkez6 hatdsag, az
ombudsman vagy az alternativ vitarendezési mechanizmus elérhetdsége stb.).

A panasz tovabbi kezelésérdl a panaszost folyamatosan tajékoztatni kell.

7. iranymutatas — A panaszok megvalaszolasanak eljarasai

7. A hataskorrel rendelkez6 hatdsag biztositsa, hogy a vallalkozasok:

a)

b)

c)

a panasszal kapcsolatos valamennyi relevans bizonyitékot és informdciot igyekezzenek
Osszegyljteni és kivizsgalni.

egyszer(i, pontosan érthet6 nyelven kommunikaljanak.

sziikségtelen késedelem nélkiil vagy legalabb a nemzeti szinten megallapitott
hataridén belll valaszoljanak. Ha a valaszadas az elvart hatarid6n beliil nem
lehetséges, a vallalkozasnak tajékoztatnia kell a panaszost a késedelem okairdl, és
jeleznie kell, hogy a véllalkozas a vizsgalattal varhatéan mikor késziil el.

A panasszal kapcsolatos allaspontjukat részletesen indokoljdk meg, és a panaszosnak
kindljak fel a panasz fenntartasanak lehetGségét, példaul az ombudsman, az alternativ
vitarendezési mechanizmus, a hataskorrel rendelkezd nemzeti hatdsagok stb.
elérhet&sége révén, ha olyan végleges dontést hoznak, amely a panaszos kdvetelését
nem teljes mértékben elégiti ki (illetve barmely olyan végleges dontés esetében,

amelyre nézve a nemzeti szabalyok ezt elGirjak). Az ilyen dontést a nemzeti szabalyok
kotelezése esetén irasba kell foglalni.
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