Allasfoglalas az elektronikus csatornakon keresztiil eléterjesztett panaszok minésitésérél

A kérelmez6 (Bank) allasfoglalas iranti kérelemmel (Beadvany) fordult a Magyar Nemzeti
Bankhoz (MNB) a Bank altal alkalmazott elektronikus csatornakon el6terjesztett panaszok
kezelésének modjaval osszefiiggésben.

I. A Beadvanyban vazolt tényallas és a Bank allaspontja

A Beadvanyban foglaltak szerint a Bank az ligyfelek szamara Uj elektronikus csatornakat biztosit
annak érdekében, hogy azokon az ligyfelek a Bank valamelyik fiokjanak felkeresése nélkiil,
tavolrél tudjanak lgyeket intézni, illetve szerz6dést kotni. A Bank Uj - ligyfélazonositast és
rogzitett kommunikaciét biztosito - zart csatornain keresztiil hang- és videdhivas, valamint chat
zenet kiildése, fogadasa lehetséges.

A Beadvanyban foglaltak szerint a Bank a fenti csatornakon keresztiil a Bank tevékenységével
kapcsolatos panaszok el6terjesztését is biztositja az ligyfelei szamara. A Beadvanyban utalt
tovabba arra, hogy ezen csatornak mindegyike biztositja a Polgari Torvénykonyvrél szolé 2013.
évi V. torvény (Ptk.) 6:7. §-aban rogzitett, irasbeli alakhoz kotott jognyilatkozatra eldirt
kovetelményeket, tovabba megfelelnek az MNB elektronikus Uton megkotott irasbeli
szerz6désekrol, megtett irasbeli jognyilatkozatokrol szolo vezet6i korlevelében meghatarozott
elvarasoknak is. Ugyanakkor hangsulyozta, hogy - a jogi megitéléstél fiiggetleniil - a hanghivas
és a videodhivas szobeli kozlést biztosit. Ezzel osszefliggésben a Beadvanyban hivatkozott az
egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrol szolo 46/2018. (XII. 17.) MNB rendeletre (MNB rendelet), amely megkiilonbozteti a
szobeli és az irasbeli panaszokat, és azokra - bizonyos kérdésekben - eltér6 szabalyokat is
megfogalmaz.

A Bank szerint az irasbeliség Ptk.-ban rogzitett kritériumrendszerének teljesiilése 6nmagaban
nem valtoztat, nem valtoztathat azon a tényen, hogy az adott kozlés - akar panasz
el6terjesztésére, akar joghatas kivaltasara iranyul - irasban vagy széban torténik, a
panaszkezelés lényege a felmeriilt problémak gyors kezelése, megoldasa, amely sériilne, ha a
szoban eléterjesztett panaszt irasbeliként kezelné a Bank. Allaspontja szerint ezért azt
érdemes vizsgalni, hogy a csatorna jellege a szobeli vagy az irasbeli panaszkezelést tamogatja.
Erre tekintettel a Bank a szdbeli kozlést biztositd csatornan - telefon- vagy videohivas soran -
el6terjesztett panaszt szdbeli panaszként kezelné, ekként pedig torekedne azok azonnali
orvoslasara.

Il. Jogkérdés
A Beadvanyban foglaltakkal 0sszefliggésben az alabbi jogértelmezési kérdés meriil fel:

A rogzitett hang-, illetve videohivast biztosito elektronikus hirkozld eszkoz igénybevételével
el6terjesztett panasz kezelhet6-e szobeli panaszként a panaszkezelésre vonatkozo jogszabalyi
el6irasok alkalmazasakor, annak ellenére, hogy e csatornakon keresztiil tett, joghatas
kivaltasara iranyuld nyilatkozatok - tekintve, hogy azok esetében a Ptk. 6:7. § (3) bekezdésében
meghatarozott kritériumok teljesiilnek - maganjogi aspektusbdl (pl. szerzédéskotés soran)
irasbeli nyilatkozatnak minésiilnek.

lll. Az MNB allaspontja
A Beadvanyban foglaltakkal 6sszefiiggésben az MNB az alabbi allaspontot alakitotta ki:
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Kérjik, valaszaban hivatkozzon iktatészamunkra.



A Ptk. 6:7. § (2) bekezdésében foglalt rendelkezés szerint - amennyiben a Ptk. eltéréen nem
rendelkezik - a jognyilatkozat akkor mindsiil irasba foglaltnak, ha jognyilatkozatat a nyilatkozé
fél alairta. A Ptk. 6:7 § (3) bekezdése technologiasemleges feltételeket szab a hagyomanyos
irasba foglalastol kiilonb6zé modon tett jognyilatkozatok irasbeli mindségének
megallapitasahoz, amikor Ugy rendelkezik, hogy irasba foglaltnak kell tekinteni a
jognyilatkozatot akkor is, ha annak kozlésére a jognyilatkozatban foglalt tartalom valtozatlan
visszaidézésére, a nyilatkozattevé személyének és a nyilatkozat megtétele idépontjanak
azonositasara alkalmas formaban keriil sor.

A hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrél szolé 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt.) 288.
§ (1) bekezdése szerint a pénziigyi intézmény és a kozvetit6 biztositja, hogy az ligyfél a
pénzligyi intézmény és a fiiggetlen kozvetité magatartasara, tevékenységére, mulasztasara
vonatkozo panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal
atadott irat Utjan, postai Uton telefaxon, elektronikus levélben) kozolhesse.

A befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz kibocsato
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi
szolgaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol szolo 435/2016 (XIl. 16.) Korm. rendelet (Korm. rendelet) 2.
§ (3) bekezdése szerint a szolgaltato a szobeli panaszt - a (4) bekezdésben meghatarozott
kivétellel - azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és azzal kapcsolatos allaspontjarol
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek - az (5)
bekezdésben foglaltakkal egyidejlileg - megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

A Korm. rendelet 2. § (4) bekezdése szerint, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
a szolgaltato a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az
ugyfélnek - az (5) bekezdésben foglaltakkal egyidejlileg - megkiildi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

A Korm. rendelet hivatkozott rendelkezései értelmében a szobeli panaszok esetében lényeges
elem az a jogalkotdi elvaras, miszerint a panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség
orvosolni kell. Ennek nyilvanvalé indoka a gyors és hatékony panaszkezelés elémozditasa,
hiszen a felek kozotti kommunikacio - a panasz targyatol fiiggéen - lehetéséget teremt a
felmeriilt probléma azonnali megoldasara.

A kizarélag szdbeli panaszokra vonatkozo masik lényeges elGiras a pénziigyi intézmény
jegyzokonyvkészitési kotelezettsége, amennyiben az iigyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet, illetve - a panasz targyara tekintettel - az azonnali kivizsgalas nem lehetséges. A
személyesen jelen nem Lévo ligyfél altal szoban kozolt panaszrol felvett jegyzokonyvet a
valaszlevéllel egyiitt az ligyfél rendelkezésére kell bocsatani. A jegyzékonyvnek az MNB
rendelet

6. §-a értelmében - egyebek mellett - tartalmaznia kell a panasz részletes leirasat, vagyis az
ugyfél altal megfogalmazott kifogasok pénziigyi intézmény altali 6sszegzését. A telefonon
torténd panaszkezelés esetén a Hpt. 288. § (2) bekezdése értelmében az ligyfél és a banki
munkatars kozotti kommunikaciot hangfelvétellel kell rogziteni, azonban a hangfelvétel
masolata, illetve az arrol készitett jegyzokonyv csak ligyfélkérésre bocsatando az ligyfél
rendelkezésére. igy a jegyzokonyv az, amelynek segitségével az iigyfél - a panasz el6terjesztése
és a valasz kézhezvétele kozott eltelt idore tekintettel - visszaidézheti az altala széban
kozolteket, és az alapjan értékelheti a panaszaval kapcsolatos banki allaspontot rogzito
valaszt.



A fentiek alapjan megallapithatd, hogy a szobeli panaszra vonatkozo specialis eléirasok a kozlés
modjaval osszefliggésbe hozhatd elvarasokat rogzitenek, amelyeknek érvényesiilése nem
fligghet attol, hogy az adott kommunikacios csatorna egyébként megfelel-e azoknak a
kritériumoknak, amelyek alapjan a szoban kozolt nyilatkozat irasba foglaltnak tekinthetd.

Megjegyzendo tovabba, hogy a telefonon torténé panaszkezelés esetén a hatalyos jogszabalyi
el6irasok alapjan hangrogzités sziikséges. A hangfelvétel a kozlés idopontjanak és pontos
tartalmanak visszaidézésére miden bizonnyal alkalmas, igy - figyelemmel arra is, hogy a panasz
kozlése az uigyfél azonositasat kdvetden torténhet - a panasz eléterjesztésére szolgalo
telefonvonalak tobbsége egyuttal a Ptk. 6:7. § (3) bekezdésében rogzitett feltételeket is
teljesitheti. Ugyanakkor a telefonon kozolt panaszt a panaszkezelésre vonatkozd jogszabalyi
eloirasok - a Korm. rendelet 2. § (3) és (4) bekezdése, valamint az MNB rendelet 3. § (2)
bekezdése - szdbeli panaszként kezelik.

A fentiek alapjan az MNB osztja a Bank azon allaspontjat, mely szerint a panasz szobelinek vagy
irasbelinek mindsitése szempontjabol annak van meghatarozo jelentdsége, hogy a panasz
el6terjesztésére szolgald csatorna jellege az azonnali orvoslas lehetdségét is megteremto
szobeli vagy inkabb az irasban torténd panaszkezelést tdmogatja. igy az MNB allaspontja szerint
minden olyan panasz, amely szobeli kozlést biztosito csatornan keril eléterjesztésre, -
fliggetleniil attdl, hogy a széban forgd elektronikus csatornan tett nyilatkozat maganjogi
megkozelitésben irasbeli nyilatkozatnak mindsiil-e - a panaszkezelésre vonatkozé kozjogi
el6irasok alkalmazasaban szobeli panaszként kezelendd.

Budapest, 2020. oktober 22.



