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1. Megfelelés és beszamolasi
kotelezettségek

Az iranymutatasok jogallasa

1. Az e dokumentumban szerepl8 irdnymutatdsokat az EBH az 1093/2010/EU rendelet!
16. cikkének rendelkezéseivel Gsszhangban adta ki. Az 1093/2010/EU rendelet 16.
cikkének (3) bekezdése szerint az illetékes hatdsagok és pénzigyi intézmények minden
erGfeszitést megtesznek azért, hogy megfeleljenek az iranymutatdsoknak.

2. Aziranymutatasok rogzitik az EBH allaspontjat azzal kapcsolatban, hogy mi a megfelel6
feligyeleti gyakorlat a Pénzligyi Felligyeletek Eurdpai Rendszerében, és miként kell
alkalmazni az unids jogot egy adott terileten bellil. Az 1093/2010/EU rendelet 4.
cikkének (2) bekezdésében meghatarozott, az irdnymutatdsok hatdlya ald tartozo
illetékes hatdsagok azzal tesznek eleget az irdnymutatasnak, hogy megfelelGen beépitik
azt sajat fellgyeleti gyakorlataikba (pl. sajat jogi kereteik vagy felligyeleti folyamataik
modositasaval), beleértve azokat az eseteket is, ahol az iranymutatas elsGsorban
intézményekre vonatkozik.

Adatszolgaltatasi kovetelmények

3. Az 1093/2010/EU rendelet 16. cikkének (3) bekezdése értelmében az egyes illetékes
hatésagok 05/02/2018-ig kotelesek értesiteni az EBH-t arrdl, hogy megfelelnek-e vagy
meg kivannak-e felelni ennek az irdnymutatdsnak, és ha nem, ugy tajékoztatniuk kell az
EBH-t a meg nem felelés indokairél. Amennyiben a fenti hatariddig ilyen értesités nem
érkezik, az EBH ugy tekinti, hogy a széban forgd illetékes hatésag nem felel meg az
iranymutatasnak. Az értesitéseket ,,EBA/GL/2017/13” hivatkozassal az EBH honlapjan
szerepl6 formanyomtatvanyon kell megkiildeni a compliance@eba.europa.eu cimre. Az

értesitéseket olyan személyek nydjthatjdk be, akik megfelel6 felhatalmazdassal
rendelkeznek arra nézve, hogy illetékes hatdsaguk nevében nyilatkozzanak annak
megfelelésérdl. Az EBH-nak a megfeleléssel kapcsolatban bekévetkezd barmely valtozast
is be kell jelenteni.

4. Az értesitéseket a 16. cikk (3) bekezdésével 6sszhangban kozzéteszik az EBH honlapjan.

LAz Eurdpai Parlament és a Tanacs 1093/2010/EU rendelete (2010. november 24.) az eurdpai felligyeleti hatdsag
(Eurépai Bankhatdsag) létrehozasardl, a 716/2009/EK hatdrozat modositasardl és a 2009/78/EK bizottsagi
hatarozat hatalyon kivil helyezésérdl (HL L 331., 2010.12.15., 12. 0.).
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2. Targy, hataly és
fogalommeghatarozasok

Targy és hataly

5. A jelen Irdnymutatdsok azzal a kovetelménnyel foglalkoznak, miszerint az Eurdpai
Bankhatdsagnak (a tovabbiakban: EBH) irdanymutatasokat kell kibocsatania a belsé piaci
pénzforgalmi  szolgaltatdsokrdl szolé, az Eurdpai  Parlament és  Tanacs
2015. november 25-i iranyelve 100. cikkének (6) bekezdése szerint.

6. Ezek az Irdnymutatdsok az Eurdpai Parlament és a Tandacs (EU) 2015/2366 iranyelve (a
tovabbiakban: Iranyelv) pénzforgalmi szolgaltatok 4ltali allitélagos megsértésével
kapcsolatos, illetékes hatdsagok részére benyujtott panaszokra vonatkoznak az Iranyelv
99. cikke (1) bekezdésében elSirtaknak megfelel6en. Az Iranyelv 100. cikkének
(6) bekezdése alapjan az illetékes hatdsagoknak figyelembe kell venniiik a panaszokat az
Irdnyelv hatékony betartdsanak biztositdsa és monitoringja érdekében. Ezeket a
panaszokat a pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevék, egyéb érdekelt felek —ideértve a
panasztételt megalapozd helyzet(ek) altal érintett pénzforgalmi szolgaltatdkat is — és
fogyasztoi szervezetek (a tovabbiakban: panaszosok) nyujthatjak be.

Cimzettek

7. A jelen Irdnymutatdsok cimzettjei az Eurdpai Parlament és Tanacs
1093/2010/EU rendelete 4. cikke (2)bekezdésének i.alpontjdban meghatarozott
illetékes hatésagok, amelyeket a tagallamok jelolnek ki az Irdnyelv 100. cikkének
(1) bekezdése szerint torténd biztositasa és monitoringja érdekében.

Fogalommeghatarozasok

8. Eltérd rendelkezés hianydban az Iranymutatasok Iranyelvben hasznalt és meghatarozott
fogalmakat azzal egyez6 mddon értelmezik.
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3. Végrehajtas

Az alkalmazas kezdénapja

9. Ezek az Iranymutatdsok 2018. januar 13-3tél alkalmazandok.
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4. Az lranyelv allitolagos
megsértésével kapcsolatos
panasztételi eljarasokrol szolo
lranymutatasok

1. iranymutatas: Az Iranyelv allitdlagos megsértésével

kapcsolatos panaszok benyujtasanak csatornai

1.1. Az illetékes hatdsagoknak biztositaniuk kell azt, hogy legaldbb két olyan kilénb6z6
csatorna dlljon a panaszosok rendelkezésére, amelyeken keresztiil benyujthatjdk az
Irdnyelv allitdlagos megsértésére vonatkozé panaszaikat, valamint azt, hogy az emlitett

csatornak legaldabb egyike a panaszosok valamennyi csoportja szamara konnyen
hozzaférhet6 legyen.

1.2. Az illetékes hatdsagoknak biztositaniuk kell azt, hogy az
IrAnymutatasok 1.1. szakaszaban emlitett csatornak legalabb egyike digitalis formaban
és online modon, példaul e-mailben vagy webes nyomtatvanyon elérheté legyen.

2. iranymutatas: A panaszosok altal szolgaltatandd adatok

2.1. Az illetékes hatdsagoknak tobbek kozott az aldbbi adatokat kell elkérnitk a
panaszosoktol:

a. apanaszos kiléte és elérhet&sége;
b. annak jelzése, hogy a panaszos természetes vagy jogi személy-e;

c. annakjelzése, hogy a panaszos pénzforgalmi szolgaltatast igénybe vevé személy-
€,

d. az lIrdnyelv allitélagos megsértésével kapcsolatos panasztételre okot add
pénzforgalmi szolgaltato(k) kiléte; és

e. az lIranyelv allitélagos megsértésével kapcsolatos panasztételt megalapozd
helyzet leirasa.

2.2. Az Iranymutatasok 2.1. szakaszaban leirt, panaszosok altal szolgdltatott adatokat az
illetékes hatésagoknak nyilvantartasba kell vennilk.
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2.3. Az illetékes hatdsagoknak olyan eszkozoket kell a panaszosok rendelkezésére
bocsataniuk, amelyek révén — a panasz alatdmasztasa érdekében — okirati bizonyitékot
nyujthatnak be, példaul a pénzforgalmi szolgdltatoval kotott szerz6dés masolatat, a
pénzforgalmi szolgdltatéval vagy szolgdltatokkal, illetve mas személlyel valtott
leveleket és sziikség esetén barmilyen, a fizetési szamldikhoz kapcsolddé adatot.

3. iranymutatas: Panaszosoknak adott valasz

3.1. Valaszadaskor, valamint akkor, amikor adott esetben tajékoztatjak a panaszosokat az
Irdnyelv 99. cikkének (2) bekezdése szerinti alternativ vitarendezési eljarasokrél, az
illetékes hatésagoknak az aldbbiakat is biztositaniuk kell:

a. a panasz atvételi elismervényét;

b. azilletékes hatésag altaldnos hatdskorére vonatkozod informacidkat az Irdnyelv
allitélagos megsértésével kapcsolatos panasztételi eljarasokat illet6en;

c. arra vonatkozé informaciét, hogy az illetékes hatdsag tovabbitotta-e a panaszt
olyan masik hatésaghoz vagy szervhez, amely ugyanabban vagy egy masik
tagadllamban talalhatd, feltlintetve az emlitett hatdsag vagy szerv nevét és
elérhet6ségét; és

d. az Iranyelv allitélagos megsértésével kapcsolatban a panaszossal folytatott
barmely egyéb kommunikacié idejére és formajara, vagy arra vonatkozé adatot,
hogy az illetékes hatdsag a valasszal lezarja-e a panasztételi eljarast.

3.2. Az illetékes hatésagoknak indokolatlan késedelem nélkil kell valaszt kiildenitk a
panaszos részére.

3.3. Az illetékes hatdsagoknak a panaszossal folytatott minden esetleges kés6bbi
kommunikacidba bele kell foglalniuk az Irdanymutatasok 3.1.d.szakaszdban
meghatarozott adatokat.

4. iranymutatads: Panaszok 6sszesitett elemzése

4.1. Legalabb azIrdnymutatdsok 2.1. szakasza alapjan gy(ijtott adatokat figyelembe véve az
illetékes hatésagoknak olyan panasztételi eljarassal kell rendelkeznilik, amely lehet6vé
teszi az Irdnyelv allitélagos megsértésével kapcsolatos panaszok dsszesitett elemzését
és hozzajarul ahhoz, hogy az illetékes hatésagok — meghatdrozott idészakra
vonatkozdan — azonosithassdk, értelmezhessék és felmérhessék:

a. azlranyelv allitélagos megsértésével kapcsolatosan beérkezett panaszok teljes
szamat;

b. a panaszosok leggyakoribb tipusainak jellegét;
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c. aleggyakrabban kifogasolt pénzforgalmi szolgaltatok kilétét;

d. azokat a problémadkat, amelyekre a legtobb panasz érkezik és — adott esetben —
az Irdnyelv leggyakrabban kifogasolt rendelkezéseit;

e. amennyiben lehetséges, azokat a pénzforgalmi szolgdltatasokat, amelyekre a
legtobb panasz érkezik; és

f. azlrdnyelv hatékony betartasanak biztositdsa érdekében az illetékes hatdsag
altal a beérkezett panaszokra adott valaszként tett leggyakoribb intézkedéseket.

4.2. Azilletékes hatdsagoknak figyelembe kell venniilk az Iranymutatasok 4.1. szakaszaban
emlitett panaszok Osszesitett elemzését az Irdnyelv pénzforgalmi szolgaltatdk altali
hatékony betartasdnak biztositdsa és monitoringja érdekében.

4.3. Az ugyanattdl a panaszostdl érkezG, ugyanarra a pénzforgalmi szolgdltatéra vonatkozo
és a panasztételt megalapozd helyzetet azonosan leird panaszokat az illetékes
hatésagoknak az Irdanymutatasok 4.1. szakaszdban emlitett panaszok 0Osszesitett
elemzése céljabodl egyetlen panaszként kell kezelnie.

5. iranymutatas: A panasztételi eljarasok dokumentalasa

5.1. Az illetékes hatdsagoknak dokumentalniuk kell sajat panasztételi eljarasaikat azaltal,
hogy felvazoljadk a pénzforgalmi szolgaltatdst igénybe vevik és mas érdekelt felek altal
benydjtott, valamint a jelen irdnymutatasokban meghatdrozott panaszok fogadasara
szolgald eljarast, illetve az emlitett eljarasra vonatkozd belsé irdnyitast.

6. iranymutatas: A panasztételi eljarasokra vonatkozo nyilvanos
adatok

6.1. Az illetékes hatésagoknak az Iranyelv Aallitdlagos megsértésével kapcsolatos
panasztételi eljarasaikra vonatkozé informacidkat nyilvdnosan elérhetévé kell tenniiik.
Az emlitett informacidknak naprakésznek kell lennitik és konnyen hozzaférhetévé kell
valniuk, valamint tobbek kdzott magukban kell foglalniuk:

a. a panasztételi eljarasok céljat és alkalmazasi korét;
b. a panaszok benyujtasdra szolgald csatorndkat és azok elérési médjat;

c. az Iranymutatasok 2.1. szakaszdban foglalt, panaszosok 4ltal szolgdltatandd
adatokat;

d. a panasztételi eljardsok egymast kovetS |épéseit és minden, adott esetben
alkalmazandé hataridét;
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e. az illetékes hatdsagnak az Iranyelv Adllitélagos megsértésével kapcsolatos
panasztételi eljardsaira vonatkozo altaldnos hataskorét; és

f. olyan kulonféle intézkedéseket, amelyek az Irdnyelv hatékony betartasanak
biztositasa és monitoringja érdekében azilletékes hatdsag rendelkezésére allnak.




