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A BIZOTTSAG (EU) ....... FELHATALMAZASON ALAPULO RENDELETE
(2022.7.13.)

az (EU) 2020/1503 europai parlamenti és tanacsi rendeletnek a panaszkezelésre
vonatkozo kovetelményeket, egységes formanyomtatvanyokat és eljarasokat
meghatarozo szabalyozastechnikai standardok tekintetében torténé kiegészitésérol

(EGT-vonatkozasu széveg)

HU HU



HU

INDOKOLAS

1. A FELHATALMAZASON ALAPULO JOGI AKTUS HATTERE

Az eurOpai kozOsségi finanszirozasi tizleti szolgaltatokrol szold (EU) 2020/1503 rendelet (a
tovabbiakban: a rendelet) 7. cikkének (5) bekezdése felhatalmazza a Bizottsagot arra, hogy a
szabalyozastechnikai standardtervezeteknek az Eurdpai Ertékpapirpiaci Hatosag (ESMA)
altali benyujtasat kovetéen az 1095/2010/EU rendelet 10-14. cikkével 6sszhangban
felhatalmazason alapul6 jogi aktusokat fogadjon el a kézOsségi finanszirozasi szolgaltatok
altali panaszkezelésre vonatkozo kovetelmények, egységes formanyomtatvanyok és eljarasok
meghatarozasa céljabol.

A rendelet 7.cikke a panaszkezeléssel kapcsolatos kovetelményeket ir eld a kozdsségi
finanszirozasi szolgaltatok szamara. Ezek a kovetelmények a panaszkezelési eljarasokra, a
panaszok benyujtasdhoz hasznalt formanyomtatvanyra, valamint a panaszok kozosségi
finanszirozasi szolgaltatok altali kivizsgalasara és a panaszokra adott valaszokra vonatkoznak.

A benyujtott standardtervezetek jovahagyasarol a Bizottsag az ESMA létrehozasarol szolo
1095/2010/EU rendelet 10. cikkének (1) bekezdésével 6sszhangban az azok kézhezvételétdl
szamitott harom hénapon beliil hataroz. Ha az Uni6 érdeke ugy kivanja, a Bizottsdg az
emlitett cikkekben meghatarozott egyedi eljardssal csak részben vagy modositasokkal hagyja
jova a standardtervezeteket.

2. AZ AKTUS ELFOGADASAT MEGELOZO KONZULTACIOK

Az 1095/2010/EU rendelet 10. cikke (1) bekezdésének harmadik albekezdésével 6sszhangban
az ESMA nyilvanos konzultaciot folytatott a rendelet 7. cikkének (5) bekezdése alapjan a
Bizottsagnak benyujtott technikaistandard-tervezetekr6l. A konzultacidos dokumentumot
2021. februar 26-an tették kozzé az ESMA weboldalan, és a konzultacié 2021. méjus 28-an
zarult. Ezen tulmenden az ESMA kikérte az 1095/2010/EU rendelet 37. cikkével 6sszhangban
létrehozott Ertékpapirpiaci Erdekképviseleti Csoport tanacsat is. A technikaistandard-
tervezetekrdl szolo zardjelentésben az ESMA azt is ismertette, hogy a Bizottsaghoz benyujtott
végleges technikaistandard-tervezetek kidolgozdsa sordn hogyan vette figyelembe e
konzultaciok eredményeit.

Az 1095/2010/EU rendelet 10. cikke (1) bekezdésének harmadik albekezdésével 6sszhangban
az ESMA a technikaistandard-tervezetekkel egyiitt a technikaistandard-tervezetekhez
kapcsolodo koltség-haszon elemzését is benyujtotta a Bizottsagnak. Ezt az elemzést a
technikaistandard-tervezetekrél szol6  zardjelentés tartalmazza, amely elérheté a
https://www.esma.europa.eu/sites/default/files/library/esma35-42-1183 _final report_-
_ecspr_technical standards.pdf cimen.

3. A FELHATALMAZASON ALAPULO JOGI AKTUS JOGI ELEMEI

A technikaistandard-tervezetek meghatarozzak, hogy a kozoOsségi finanszirozasi
szolgaltatoknak milyen panaszkezelési eljarasokat kell bevezetniiik, és mi mindsiil megfeleld
formatumnak ¢és nyelvnek.

A technikaistandard-tervezetek meghatdrozzak azokat a kovetelményeket, amelyek az atvételi
elismervény tekintetében vonatkoznak a koézOsségi finanszirozasi szolgaltatokra, valamint
meghatarozzak a panasz elfogadhatosaganak ellendrzésére szolgald eljardsokat és a panasz
elfogadhatdsaganak megallapitasat kovetd 1épéseket.
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Végezetiil a technikaistandard-tervezetek meghatarozzak, hogy a panaszra vonatkozo
hatdrozatnak milyen informacidkat kell tartalmaznia, és eldirjdk a panasztevével vald
kommunikéciora vonatkoz6 normakat.
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A BIZOTTSAG (EU) ....... FELHATALMAZASON ALAPULO RENDELETE
(2022.7.13.)

az (EU) 2020/1503 europai parlamenti és tanacsi rendeletnek a panaszkezelésre
vonatkozo kovetelményeket, egységes formanyomtatvanyokat és eljarasokat
meghatarozo szabalyozastechnikai standardok tekintetében torténé kiegészitésérol

(EGT-vonatkozasu szoveg)

AZ EUROPAI BIZOTTSAG,
tekintettel az Eurdpai Unid miikodésérdl szolo szerzddésre,

tekintettel az eurdpai kozOsségi finanszirozdsi lizleti szolgaltatokrdl, valamint az
(EU) 2017/1129  rendelet ¢és az (EU)2019/1937 iranyelv modositasardl  sz6l16,
2020. oktober 7-i (EU) 2020/1503 eurdpai parlamenti és tanicsi rendeletre! és kiilondsen
annak 7. cikke (5) bekezdésének harmadik albekezdésére,

mivel:

(1) A befektetovédelem, valamint a hatékony belsd irdnyitasi rendszer eldmozditdsa
érdekében a koOzOsségi finanszirozasi szolgaltatoknak weboldalukon konnyen
hozzaférhetévé kell tenniiik tgyfeleik szamara panaszkezelési eljarasuk vilagos,
érthetd és naprakész leirasat.

(2)  Annak elkeriilése érdekében, hogy a kozoOsségi finanszirozéasi szolgéltatok
panaszkezelési eljarasai Unio-szerte eltérdek legyenek, az ligyfelek szamara lehetévé

kell tenni, hogy panaszaikat harmonizalt egységes formanyomtatvanyokon nytjtsak
be.

3) A befektetok megfeleld szintli védelmének biztositasa érdekében helyénval6 eldirni a
kozosségi finanszirozasi szolgaltatok szamara annak biztositasat, hogy a panasztevok
legalabb azon a nyelven nyUjthassak be panaszaikat, amelyen a kozOsségi
finanszirozasi szolgaltatok szolgaltatasaikat vagy kozdsségi finanszirozasi ajanlataikat
az Unidban népszertsitik.

(4) A panaszok gyors ¢és idében torténd kezelésének biztositasa érdekében a kozdsségi
finanszirozasi szolgaltatoknak atvételi elismervény utjan vissza kell igazolniuk minden
panasz kézhezvételét, és a panasz kézhezvételétdl szamitott 10 munkanapon beliil
tajekoztatniuk kell a panasztevét arrdl, hogy a panasz elfogadhatdé-e. A panasz
kézhezvételének visszaigazolasat kovetden a panasztevonek kézhez kell kapnia a
panasszal kapcsolatos kérdések esetén keresendd személy vagy szervezeti egység
elérhetdségi adatait, valamint jelezni kell szdmaéra, hogy a panasszal kapcsolatos
dontés mennyi i1don beliil varhaté. Amennyiben egy panaszt elfogadhatatlannak
mindsitenek, a kozosségi finanszirozasi szolgaltatonak tajékoztatnia kell a panasztevot
a dontésérdl és az elfogadhatatlansag okair6l.

(5) A panaszok gyors, idében torténd ¢és tisztességes kivizsgaldsanak biztositdsa
érdekében a kdzosségi finanszirozasi szolgaltatoknak a panasz kézhezvételét kdvetden

: HL L 347.,2020.10.20., 1. o.
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(6)

(7)

(8)

©)

(10)

(1)

(12)

értékelniiik kell, hogy a panasz érthetd és teljes-e, €s tartalmazza-e a panasz
kezeléséhez sziikséges valamennyi relevans bizonyitékot és informacidt. Adott esetben
haladéktalanul tovabbi informacidkat kell kérni. A kozOsségi finanszirozasi
szolgaltatoknak Ossze kell gytjteniiik és ki kell vizsgalniuk a panasszal kapcsolatos
valamennyi relevans bizonyitékot ¢és informacidt. A panasztevoket megfelelden
tajékoztatni kell a panaszkezelési folyamatrol.

A panaszok tisztességes ¢s hatékony kezelésének biztositasa érdekében sziikséges,
hogy a panaszokkal kapcsolatos hatarozatok a panasztevé altal a panaszban felvetett
valamennyi kérdésre Kkiterjedjenek. Ezenkiviil a hasonlo kortilményekkel bird
panaszok esetén kovetkezetes dontéseket kell hozni, kivéve abban az esetben, ha a
kozosségi finanszirozasi szolgaltatd objektiv indokoldssal ald tudja tamasztani a
korabban hozott hatirozattol valé esetleges eltérést.

A panaszok gyors kezelésének biztositdsa érdekében a panaszokkal kapcsolatos
dontéseket a leheté leghamarabb és a panaszkezelési eljardsban meghatarozott
iddékereten beliil k6zo6lni kell a panasztevével. Kivételes koriilmények kozott, amikor a
kozosségi finanszirozéasi szolgaltatd nem tudja betartani ezt az iddkeretet, a
panasztevot tdjékoztatni kell a késedelem okairdl és a hatarozat meghozataldnak
idépontjarol.

Amennyiben a panaszra vonatkozd hatdrozat nem pozitivan birdlja el a panasztevd
valamennyi kérelmét, helyénvald, hogy a hatarozat részletes indokolast és tajékoztatast
tartalmazzon a rendelkezésre allo jogorvoslati lehetdségekrol.

A hatékony interakciok biztositdsa ¢érdekében a kozOsségi  finanszirozasi
szolgéltatoknak vildgosan és érthetden kell kommunikédlniuk a panasztevokkel. A
kozosségi finanszirozéasi szolgaltatoknak irasban, elektronikus uton vagy — a
panasztevo kérésére — papiron kell kommunikalniuk.

Ez a rendelet az Eurépai Ertékpapirpiaci Hatosag (ESMA) éltal a Bizottsaghoz
benyujtott szabalyozastechnikai standardtervezeteken alapul.

Az ESMA nyilvdnos konzultaciét folytatott az e rendelet alapjat képezo
szabalyozastechnikai standardtervezetekrdl, elemezte az esetlegesen kapcsolodo
koltségeket és hasznokat, tovabba kikérte az 1095/2010/EU eurdpai parlamenti és
tanacsi  rendelet?  37.cikkével  GOsszhangban  létrehozott  Ertékpapirpiaci
Erdekképviseleti Csoport tanacsat.

Az (EU)2018/1725 eurépai parlamenti és tandcsi rendelet’® 42. cikkének (1)
bekezdésével dsszhangban a Bizottsag konzultalt az eurdpai adatvédelmi biztossal, aki
2022. junius 1-jén véleményt nyilvanitott,

Az Europai Parlament €s a Tanacs 1095/2010/EU rendelete (2010. november 24.) az eurdpai feliigyeleti
hatosag (Eurdpai Ertékpapirpiaci Hatosag) 1étrehozasarol, a 716/2009/EK hatérozat modositasardl és a
2009/77/EK bizottsagi hatarozat hatalyon kiviil helyezésér6l (HL L 331.,2010.12.15., 84. o.).

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2018/1725 rendelete (2018. oktober 23.) a természetes
személyeknek a személyes adatok unids intézmények, szervek, hivatalok és tigynokségek altali kezelése
tekintetében valo védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 45/2001/EK rendelet és
az 1247/2002/EK hatéarozat hatalyon kiviil helyezésérdl (HL L 295.,2018.11.21., 39. 0.).
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ELFOGADTA EZT A RENDELETET:

(D

2)

€)

(4)

(1)

1. cikk
Panaszkezelési eljarasok

E rendelet alkalmazéasaban ,,panasz’: a kozOsségi finanszirozasi szolgaltatd egyik
igyfele elégedetlenségének kifejezése a kozOsségi finanszirozasi szolgaltatasok
nyujtasaval kapcsolatosan.

Az (EU) 2020/1503 rendelet 7. cikkének (1) bekezdésében emlitett panaszkezelési
eljarasoknak egyértelmli és pontos tajékoztatast kell nyujtaniuk a kozosségi
finanszirozéasi szolgaltatok tigyfelei szédmdara, ¢és legalabb a kovetkezoket
tartalmazniuk kell:

a)  apanaszok elfogadhatosaganak feltételei;
b)  tajékoztatas a panaszok benyujtasanak €s kezelésének dijmentességérol;
c) apanaszok benyujtdsdnak részletes leirdsa, beleértve a kovetkezoket:

1.  t4jékoztatas arrol, hogy a panaszokat a mellékletben meghatarozott
egységes mintadokumentum felhasznalasaval kell benytjtani;

2. apanasztevo altal benyijtandd informaciok és bizonyitékok tipusa;

3. annak a személynek vagy szervezeti egységnek a megnevezése ¢€s
elérhetdsége, akihez vagy amelyhez a panaszt intézni kell;

4.  az elektronikus platform, rendszer vagy cim, ahova a panaszt be kell
nyujtani;

5.  a nyelv vagy nyelvek, amelyen vagy amelyeken a panasztevd a 2. cikk

(2) bekezdése alapjan panaszt nytjthat be;
d) a3-5. cikkben meghatarozott panaszkezelési eljaras;

e) a panaszra vonatkozd hatirozatnak a panasztevovel vald kozlésére
rendelkezésre allo idokeret.

A koz0sségi finanszirozasi szolgaltatok szamara lehetové kell tenni, hogy adott
esetben modositsdk a panaszkezelési eljarasokat. A kozdsségi finanszirozasi
szolgaltatok a honlapjukon kozzéteszik ezen eljarasok naprakész leirasat, valamint a
mellékletben meghatarozott egységes mintadokumentumot, és biztositjak, hogy a
honlapjukon mind a leiras, mind a mintadokumentum kénnyen hozzéaférhet6 legyen.

A panaszkezelési eljarasok leirdsat €s a mellékletben meghatirozott egységes
mintadokumentumot minden olyan nyelven kozzé kell tenni, amelyen az
(EU) 2020/1503 rendelet 23. ¢és 24.cikkében emlitett kiemelt befektetési
informaciokat tartalmazo adatlapot vagy az emlitett rendelet 27. cikkének
(1) bekezdésében emlitett marketingkdzleményeket kozzétették.

2. cikk
Egységes formanyomtatvany és nyelv

A koz0sségi finanszirozasi szolgaltatok biztositjdk, hogy az ligyfelek a mellékletben
meghatarozott egységes mintadokumentum felhasznéaldsaval elektronikus uton
nyUjthassak be panaszaikat.
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2)

(1)

2)

(1)

2)

€)

(D)

2)

3)

A kozosségi finanszirozasi szolgaltatok biztositjdk, hogy az tigyfelek az 1. cikk
(4) bekezdésében emlitett nyelvek barmelyikén benyujthassak panaszaikat.

3. cikk
Atvételi elismervény és az elfogadhatésag ellenérzése

A koz6sségi finanszirozasi szolgaltatok atvételi elismervény utjan visszaigazoljak a
panasz kézhezvételét, ¢és a kézhezvételtdl szamitott 10 munkanapon beliil
tajékoztatjak a panasztevot arrdl, hogy a panasz elfogadhatd-e. Amennyiben a panasz
nem felel meg az 1. cikk (2) bekezdésének a) pontjaban emlitett elfogadhatdsagi
feltételeknek, a kozosségi finanszirozasi szolgaltatok egyértelmii magyarazatot adnak
a panasztevonek a panasz elfogadhatatlanként torténd elutasitdsanak okair6l.

A panasz atvételi elismervényének a kovetkezoket kell tartalmaznia:

a) annak a személynek vagy szervezeti egységnek a megnevezése €s elérhetdsége,
ideértve az e-mail-cimet és telefonszamot is, akihez vagy amelyhez a
panasztevok a panaszukkal kapcsolatos barmely kérdést intézhetik;

b) utaléds az 1. cikk (2) bekezdésének e) pontjadban emlitett idOkeretre.

4. cikk
A panaszok kivizsgalasa

Az elfogadhatd panasz kézhezvételét kovetden a kozOsségi finanszirozasi
szolgaltatok indokolatlan késedelem nélkiil értékelik, hogy a panasz érthetd és teljes-
e. Ennek keretében értékelik kiilonosen, hogy a panasz tartalmaz-e minden relevans
informdciot és bizonyitékot. Amennyiben a kdzdsségi finanszirozasi szolgaltatod arra
a kovetkeztetésre jut, hogy a panasz nem érthetd vagy hianyos, haladéktalanul bekér
minden olyan tovabbi informaciét vagy bizonyitékot, amely a panasz megfeleld
kezeléséhez sziikséges.

A kozosségi finanszirozasi szolgaltatok torekednek a panasszal kapcsolatos
valamennyi relevans informdacio €s bizonyiték dsszegylijtésére ¢s megvizsgalasara.

A kozOsségi finanszirozasi szolgaltatok megfelelden tdjékoztatjdk a panasztevot a
panasz kezelése érdekében tett tovabbi 1€pésekrol, és indokolatlan késedelem nélkiil
vélaszolnak a panasztevd tajékoztatassal kapcsolatos észszerli megkereséseire.

5. cikk
Hatarozatok

A panaszra vonatkozo hatarozatdban a kozosségi finanszirozasi szolgaltatdo a
panaszban felvetett valamennyi kérdéssel foglalkozik, és megindokolja a vizsgalat
eredményét. A hatdrozatnak Osszhangban kell lennie a kozOsségi finanszirozasi
szolgaltato altal a hasonld panaszokkal kapcsolatban hozott esetleges korabbi
hatarozatokkal, kivéve abban az esetben, ha a kdzdsségi finanszirozasi szolgaltato
képes megindokolni, hogy miért jutott eltérd kdvetkeztetésre.

A kozosségi finanszirozasi szolgaltatdo a lehetd leghamarabb, ¢és az 1. cikk
(2) bekezdésének e) pontjaban emlitett idokereten beliil tdjékoztatja a panasztevdt a
panaszra vonatkoz6 hatarozatarol.

Amennyiben — kivételes helyzetekben — a panaszra vonatkoz6 hatarozat nem hozhatd
meg az 1. cikk (2) bekezdésének e) pontjaban emlitett idokereten beliil, a k6zosségi
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finanszirozéasi szolgaltatd tdjékoztatja a panasztevét a késedelem okairol, és
megjeldli a hatarozat meghozataldnak idépontjat.

(4) Amennyiben a hatdrozat nem vagy csak részben ad helyt a panasztevd kérelmének,
azt alaposan meg kell indokolnia, és tajékoztatast kell adnia a rendelkezésre allo
jogorvoslati lehetoségekrol.

6. cikk
Kommunikaci6 a panasztevékkel

(1) A panaszok kezelése soran a kozosségi finanszirozasi szolgaltatok konnyen érthetd,
vilagos ¢és kozérthetd nyelven kommunikélnak a panasztevokkel.

(2) A koz0sségi finanszirozasi szolgéltatdo a 3-5. cikk alkalmazasaban azon a nyelven
kommunikdl a panasztevovel, amelyen a panasztevd a panaszt benyujtotta,
amennyiben a panasztevd altal hasznalt nyelv az 1. cikk (4) bekezdésében emlitett
nyelvek egyike. A kommunikaciot irdsban, elektronikus iton vagy — a panasztevd
kérésére — papiron kell folytatni.

7. cikk
Hatalybalépés

Ez a rendelet az Eurdpai Unié Hivatalos Lapjaban vald kihirdetését kovetd huszadik napon
1ép hatalyba

Ez a rendelet teljes egészében kotelezd és kozvetleniil alkalmazandd valamennyi tagallamban.

Kelt Briisszelben, -an/-én. 2022.7.13.

a Bizottsag részérol
elnok
Ursula VON DER LEYEN
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