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Iranymutatasok a panaszkezelésrol az értékpapir-piaci (ESMA) és a
banki szektor (EBH) szamara

ceél
1. Ez az irdnymutatds a fogyaszték megfeleld védelmének biztositdsa érdekébe
a kdvetkezbkre tdrekszik: Q

elvarasok megfogalmazasa;

b. dtmutatas nyuljtasa a panaszosok tajékoztatasaval kapcsolatb\(;L

c. Utmutatas nyujtasa a panaszkezelési eljarasokkal kapc%a

a. a vallalkozdsok panaszkezelés szervezésével kapcsolatban té@

d. a vallalkozdsok a&ltal a hozzajuk beérkezd panas\ ezelése soran

alkalmazott szabalyrendszerek harmonizalasa; és

e. annak biztositasa, hogy a véllsok panaszkezelési
szabalyrendszereire EU-szerte minimalis g&zintUu™felligyeleti konvergencia

vonatkozzon.

Hataly O

2. Ez az irAanymutatdas az illetéke§s tertletukon mdkoéd6é vallalkozasok
panaszkezelésének felugyeletébe taskorrel rendelkezd hatésagokra
alkalmazando6. Ez magéban fo i okat az eseteket, amikor a hataskorrel
rendelkez6 hatésdg az uni és nemzeti jog alapjan felugyeli a
szolgaltatasnyujtas szaga vagy a letelepedés szabadsaga alapjan

illetékességi teruleté enységet folytatdé vallalkozasok Aaltal végzett
3. Ez az iranymutatas m alkalmazandé, amennyiben a vallalkozashoz a
a
de

panaszkezelést.
kovetkezbk latban érkezik be panasz:

a. az r let 4. cikkének 3. pontja vagy az EBH-rendelet 4. cikkének
2 a gszerinti  ,hataskorrel rendelkez6 hatdésagok” altal felligyelt
Qﬂen ségektdl kilonbozo tevékenységek; vagy

alamely masik intézmény olyan tevékenységei, amelyért az adott

lalkozas nem tartozik jogi vagy szabalyozasi felel6sséggel (amennyiben
a panasz lényegében e tevékenységekkel kapcsolatos).

A vallalkozdsnak azonban — amennyiben lehetséges — valaszt kell adnia,
amelyben kifejti a panasszal kapcsolatos allaspontjat, és/vagy adott esetben
megadja a panasz kezeléséért felelds vallalkozds vagy egyéb pénzlgyi
intézmény adatait.



A megfelelésre, a jelentéstételre, valamint az alkalmazas idopontjara
vonatkozo6 szabalyok

4. Ezt az iranymutatast az europai felligyeleti hatésagokrol (EFH) sz6l6
rendeletek! 16. cikke alapjan adtak ki. A 16. cikk (3) bekezdése értelmében a
hataskorrel rendelkez6 hatésdgok és pénzigyi intézmények minde
erOfeszitést megtesznek azért, hogy megfeleljenek az irdanymutatasoknak. Q

Felugyeletek Eurépai Rendszerén belilli megfeleld felligyeleti gyakoria ol,

5. Az iranymutatas rogziti az ESMA és az EBH Aalldspontjat a g'
valamint arr6l, hogy miként kell alkalmazni az unids jogot. Az ESMA e€§ az.£BH

ezért elvarja, hogy valamennyi hataskoérrel rendelkez6 hatdsa AnzUigyi
intézmény betartsa a neki cimzett irAnymutatasokat. Az iran hatalya
ald tartozd, hataskorrel rendelkezdé hatdsagok azzal leget az
iranymutatasnak, hogy megfeleld6 mddon beépitik feltgyeleti
gyakorlataikba (pl. sajat jogi kereteik vagy felu folyamataik
modositasaval) ott is, ahol az irdnymutatas els@Serban intézményekre

vonatkozik. Q
6. A hataskorrel rendelkez6 hatésagoknak a lefgrditott Valtozatok ESMA és EBH
altali kozzétételét kovetbéen két hdonapon belllg€rtesitenilik kell az ESMA-t, és
az EBH-t a JCguidelines.complain ding@esma.europa.eu és a
compliance@eba.europa.eu cimen, hog gfelelnek-e vagy meg kivannak-e
felelni az iranymutatasnak, megjelolve™a meg nem felelés indokait.
oy

Amennyiben eddig a hatarid6ig nefn @rkezik valasz, a két hatésag ugy tekinti,
hogy a hataskorrel rendelkez tésagok nem felelnek meg az
iranymutatasnak. Az értesitése asznaland6 sablon az ESMA és az EBH
weboldalan talalhato.

7. Ez az irAnymutatas
emlitett id6éponttol

tési kovetelményre vonatkozo, 6. bekezdésben

8. Eltérd es hianyaban ez az irdnymutatds a kovetkez6 dagazati
jogszab arv hasznalt kifejezéseket azokkal egyezé mddon értelmezi:
a. zUgyi eszkdzok piacairél szolé iranyelv (MiFID-iranyelv);

azgalternativ befektetési alap-kezelOkrél sz6l6 iranyelv (ABAK-iranyelv);

C. Yaz A&truhazhaté értékpapirokkal foglalkoz6 kollektiv — befektetési
véllalkozasokrdl szol6 iranyelv (AEKBV-iranyelv)

1 EsmA: Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2010. november 24-i 1095/2010/EU rendelete az eurdpai felugyeleti
hat6sag (Eurépai Ertékpapir-piaci Hat6sag) létrehozasardl és a 2009/77/EK bizottsagi hatarozat hatalyon kivil
helyezésérdl.

EBH: Az Eur6pai Parlament és a Tanacs 2010. november 24-i 1093/2010/EU rendelete az eurépai feltigyeleti
hatdsag (Eurdpai Bankhatdsag) létrehozasarol, a 716/2009/EK hatarozat moédositasarol és a

2009/78/EK bizottsdgi hatarozat hatalyon kivll helyezésérdl.


mailto:JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu
mailto:compliance@eba.europa.eu

d. a tékekdvetelmény-iranyelv (CRD-iranyelv) és a tékekdvetelmény-rendelet
(CRR-rendelet);

e. a pénzforgalmi szolgéaltatasokrol szo6l6 iranyelv (PSD-iranyelv);

f. az elektronikus pénzrdl sz6l6 irdanyelv (az e-pénzrél sz6l6 iranyelv).

9. Az alabbi tablazat tartalmazza a kizardlag jelen irénymutatf&@
y

vonatkozasdban alkalmazand6 indikativ fogalommeghatarozasokat, e
azonban nem irjak felul a nemzeti jog egyenértékli fogalommeghatarozasa

véllalkozas(ok)? | A koévetkezd pénziigyi piaci szerepl6k, a
@.) a MiFID-iranyelv . mellékle A.
szakaszdban felsorolt befektetési s sokat

és B. szakaszaban felsor iegészitd
szolgaltatasokat, vagy (ii.) a\g -iranyelv
I. mellékletében felsorolt banki olgaltatasokat,
vagy (iii.) az AEKBV kollek rtféliokezelésével
O0sszefliggl szolgaltatasakat, y (iv.) a PSD-
irdnyelv 4. cikkének ntjaban meghatéarozott
pénzforgalmi szolga
az e-pénzrol szo6ld i
meghatarozott elek

yi

. cikkének 2. pontjaban
s pénzt bocsatanak ki:

o Dbefekteté allalkozasok (a  MiFID-iranyelv
4. cikke, 1. janak 1. alpontjaban szerepld

fogalo atarozas szerint);

apkezeld  tarsasdgok (az AEKBV-iranyelv
°@ e 1. pontjanak b) pontjaban szerepld
ajommeghatarozas szerint) es olyan
befektetési tarsasagok, amelyek nem biztak meg

V apkezel tarsasagot (az AEKBV-iranyelv 30.

cikkében emlitettek szerint);

e kils6 ABAK-ok (az ABAK-iranyelv 5. cikke (1)
pontjanak a) alpontjaban szerepld
fogalommeghatarozas szerint), ha az ABAK-
iranyelv 6. cikkének (4) bekezdése alapjan
nydjtanak szolgaltatasokat;

e hitelintézetek (a CRR-rendelet 4. cikkének
1. pontjaban foglalt fogalommeghatéarozas
szerint); valamint

e pénzforgalmi intézmények és elektronikuspénz-

2 Amennyiben olyan ] uniés iranyelvek lépnek hatalyba, amelyek révén aj pénzigyi tevékenységek, illetve
pénzigyi intézmények kerililnek be valamely eurdpai felligyeleti hatdsag tevékenységi korébe, az érintett eurdpai
felligyeleti hatdsag konzultalni fog az irdnymutatas alkalmazhatdsaganak az e vallalkozasokra vagy
tevékenységekre vald esetleges kiterjesztésérdl.



kibocsato intézmények (a PSD-iranyelv
4. cikkének 4. pontjaban és az e-pénzrél szélo
iranyelv 2. cikkének 1. pontjdban foglalt
fogalommeghatarozas szerint).

panasz

Egy természetes vagy jogi személy altal valamely
vallalkozdsnak cimzett, elégedetlenséget tartalmazo
nyilatkozat, (i.) a MiFID-iranyelv, az AEKBV-iranyelv

szolgaltatas, vagy (ii.) a CRD-ira

I. mellékletében felsorolt banki szolgaltatas,( vag
(iii.) az  AEKBV-iranyelv  szerinti , kallektj
portféliokezelési szolgaltatas

vagy az ABAK-iranyelv alapjan nyujtott befektetf@

panaszos

gjtasaval
kapcsolatban.
Egy természetes vagy jogi s@, akirdl
vélelmezhetd, hogy jogosult arN y panaszat
valamely vallalkozas megviz, es$ aki panaszat

L

mar benyujtotta.
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Iranymutatasok a panaszkezelésrol

1. irAnymutatas — A panaszkezelési szabalyzat
1.

A hataskorrel rendelkez6 hatdsagok biztositjak, hogy:

a) a vallalkozasok ,panaszkezelési szabalyzatot” alakitsanak Kki; ezt
szabalyzatot a vallalkozasnak az alkalmazasért és a megfelel
ellendrzéséért is felelGs felsd vezetése allapitja meg és hagyja jova;

b) e ,panaszkezelési szabalyzatot” (irott) dokumentumban hataroz eg
példaul az ,altalanos (tisztességes) eljarasi politika” részeként;

C) a ,panaszkezelési szabalyzatot” a megfelel6 bels6 csatorna
a személyzet valamennyi érintett tagja szamara hozzaférhetd

2. irAnymutatas — A panaszkezelési feladatkor \
a

A hataskorrel rendelkez6 hatdésagok biztositjak, hoNe allalkozasok olyan
panaszkezelési feladatkort alakitsanak ki, am k Féevén tisztességesen
kivizsgalhaték a panaszok, valamint azono o0k és enyhitheték a
lehetséges Osszeférhetetlenségek.

. irAnymutatas — Nyilvantartasba vétel
i A hataskorrel rendelkezé hatdsagok sitjdk, hogy a vallalkozasok a

nemzeti  hatarid6-kovetelmé el 6sszhangban  megfeleld  belsd
panasznyilvantartast vezesse (példaul  biztonsagos elektronikus
nyilvantartas formajaban).

. iranymutatas — Jelenté

hatésagok biztositjak, hogy a vallalkozasok
ak¥a hataskorrel rendelkez6 nemzeti hatésagok vagy
a a panaszokrdl és azok kezelésérdl. Ezeknek az
| teyjedniuk a beérkezett — és a nemzeti vagy adott esetben
k megfeleléen rendszerezett — panaszok szamara.

A hataskorrel rende
tjékoztatast ny
az ombudsman s
adatoknak ki
sajat kri‘té

. iranym%
i Askérrel rendelkez6 hatdsagok biztositjdk, hogy a visszatéré vagy

A panaszkezelés bels6 nyomon kovetése

zerproblémak és az esetleges jogi és mikddési kockazatok azonositasa
ezelése érdekében a vallalkozasok folyamatosan elvégezzék a
aszkezelésre vonatkozé adatok elemzését, példaul a kovetkezOk révén:

a) az egyéni panaszok okainak elemzése az egyes panasztipusok kozos
kivalté okainak azonositasa érdekében;

b) annak megvizsgalasa, hogy a kivalt6é okok érinthetnek-e egyéb
folyamatokat vagy termékeket, beleértve azokat is, amelyek kézvetlenul
nem képezik panasz targyat; és

c) indokolt esetben a kivalté okok kijavitasa.




6. irAnymutatas — Tajékoztatas
6. A hataskorrel rendelkez6 hatdésagok biztositjak, hogy a vallalkozasok:

a) kérelemre, vagy a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasos
t4jékoztatast nyujtsanak panaszkezelési eljardsukrol;

b) konnyen hozzaférheté modon kdzzé tegyék panaszkezelési eljérés%
részleteit, példaul tajékoztatd fizetekben, rovid kiadvanyokban, szerzéd&
dokumentumokban vagy a biztosité honlapjan keresztul;

c) vilagos, pontos és naprakész tajékoztatast nyuUjtsanak a pa Iési
eljarasrol; e tajékoztatds magaban foglalja a kovetkezbket:

informaciot

vagy osztaly

i. a panasztétel moédjanak részletei (példaul hogy
kell &tadnia a panaszosnak; azon sze
elérhet6ségei, akihez/amelyhez a panaszt inté

li. a panaszkezelés soran koévetendd eljé& éldaul a panasz
beérkezésének visszaigazolasakor a anyadd kezelési hatarido
megjeldlése, a hataskorrel rendelkezség, ombudsman vagy

bevetélének lehetbsége, stb.);

anaszanak tovabbi kezeléséral.

alternativ vitarendezési férum igé

d) a panaszost folyamatosan tajékozt

7. irAnymutatas — A panaszokra valo va assal kapcsolatos eljarasok

7. A hataskorrel rendelkez6 hatdsa iztositjak, hogy a vallalkozasok:

a) Osszegylijtsék és meguvi
Iényeges bizonyitékot és inférmaciot;

b) egyszer( és kdnn heté nyelvezetet hasznalva kommunikaljanak;

C) szikségtelen Ke nélkdl, vagy legalabb a nemzeti szinten
megallapitott rigon belll valaszt adjanak. Ha nem adhatd valasz a
vart hataridon beldl, a vallalkozas tdjékoztassa a panaszost a késedelem
okaral, W meg a vallalkozas vizsgalata befejezésének véarhato
idop

leges dontés nem ad teljes mértékben helyt a panaszos
ek (vagy a nemzeti szabalyok ilyen értelm( rendelkezése

etén valamennyi végleges dontés esetében), részletes magyarazatot
adjanak a vallalkozas panasszal kapcsolatos allaspontjarél, és kiemeljék,

ogy a panaszos donthet panaszanak fenntartasa mellett, igy példaul az
ombudsmanhoz vagy a hatdskorrel rendelkezd nemzeti hatésagokhoz
fordulhat, vagy alternativ vitarendezési férumot vehet igénybe stb.. Ahol
a nemzeti szabalyok megkoévetelik, az ilyen dontést irasba kell foglalni.
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