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1. Miért 6nallo jogi jelentdségli a pénziigyi panasz?

A banki panasz nem egyszerl iigyfélszolgalati elégedetlenségi jelzés. A hitelintézetekre jogszabalyban
eldirt panaszfogadasi, kivizsgalasi, indokolasi, nyilvantartasi €s tajékoztatasi kotelezettségek vonatkoznak. A
panaszkezelési eljaras ezért a pénziigyi szolgaltatasi jogviszony egyik 6nalld jogvédelmi rétege: lehetdséget ad
arra, hogy az lgyfél a pénziigyi szolgaltatd sajat szervezetén belill vitassa a szolgéltatd magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat, még mieldtt kiils6 jogérvényesitési forumhoz fordulna.

A Hpt. 288. § (1) bekezdése alapjan a pénziigyi intézménynek biztositania kell, hogy az ligyfél a pénziigyi
intézmény magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszat szoban vagy irasban
kozolhesse. A szabdly nem csak fogyasztokra hasznalja az ,,ligyfél” fogalmat; a panasztételi lehet6ség tehat
tagabb, mint a PBT fogyaszt6i hatdskore. A banki panasz és a késobbi jogvita féruma ezért nem azonos
fogalom.

A jelenleg hatalyos 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet 2. § (1) bekezdése még egyértelmiibb: panasznak
mindsiilhet a szerzédéskotést megel6zo, a szerzodés megkdtésével, fennallasaval és teljesitésével Gsszefliggd
kifogas, tovabba a szerzddéses jogviszony megszinésével ¢€s az azt kovetd, a szerzodéssel Osszefiiggd
magatartassal kapcsolatos kifogas is. Ennek kiilonos jelent6sége van a felmondasi tigyeknél: a szerzodés
megsziintetése nem esik ki a panaszkezelési rendszerbol.

Lényegi tétel

A pénziigyi panasz egyszerre lehet (1) bels6 jogvédelmi eszkdz, (2) bizonyitasi forras, (3) a késobbi
PBT- vagy MNB-eljaras elofeltétele, €s (4) a bank sajat nyilvantartasaban olyan esemény, amelyhez
jogszabaly konkrét feldolgozasi és rendszerszintii elemzési kotelezettséget kapcsol.

A 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet 7. §-a alapjan a szolgaltatd nem csupan egyenként valaszolja meg a
panaszokat: a nyilvantartas alapjan nyomon kdveti €s témak szerint csoportositja azokat, feltarja a panasz okat
képezd tényeket és eseményeket, megvizsgidlja azok mas eljarasokra, termékekre vagy szolgéltatasokra
gyakorolt lehetséges hatasat, és Osszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintli problémakat és jogi
kockézatokat. A panaszjog ezért a szolgaltatdo miikddésének belsd kontrollmechanizmusahoz is kapcsolodik.
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2. Rovid torténeti hattér - a modern pénziigyi fogyasztovédelem fiatal
intézményrendszere

A panaszhoz és jogorvoslathoz valo jog altalanos jogi gondolata természetesen nem Uj. A kifejezetten
pénziigyi fogyasztoi jogvitakra létrehozott, specializalt magyar intézményrendszer viszont mai formajaban
fiatal: nagyjabol masfél évtizedes.

A Pénziigyi Békéltetd Testiiletet a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérél szolé 2010. évi CLVIIL
torvény hozta létre, és 2011. julius 1-jén kezdte meg miikodését. Az MNB torténeti dsszefoglaloja szerint ezt
megel6zden nem létezett kiilon pénziigyi békéltetés Magyarorszagon; a pénziigyi jogvitdk az altalanos
békéltetd testiileti rendszerbe vagy a birdsagok elé keriiltek. 2013. oktober 1-jén a PSZAF feladatait a Magyar
Nemzeti Bank vette at, a PBT pedig az MNB keretében szakmailag fiiggetlen testiiletként mikddik tovabb.

A rendszer fejlodése 2025-2026-ban is folytatodott. A 95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet Gjraszabalyozta tobb
pénziigyi intézménytipus panaszkezelési eljarasdnak és szabalyzatanak részletes kdvetelményeit. Ezt kovetden
a 16/2026. (VL. 3.) MNB rendelet 2026. julius 18-an Iépett hatalyba, és kifejezetten hatalyon kiviil helyezte a
66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletet. A panaszkezelés tehat ma is valtozo, részleteiben folyamatosan pontositott
jogteriilet.

2026-o0s valtozas

2026. augusztus 24-én a banki panaszkezelés részletes MNB-szabalyainal mar a 16/2026. (V1. 3.)
MNB rendeletet kell elsddlegesen ellendrizni. A 66/2021. (XII. 20.) MNB rendeletre épiil6 korabbi
banki vagy szakmai anyagok csak torténeti forrasként kezelhetdk, ha nem frissitették azokat.

3. Mi minésiil banki panasznak?

A hatadlyos MNB-rendeleti meghatarozas targya a szolgaltaté magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat
érint kifogas. A panasz fogalma iddben végigkiséri a teljes szerzodéses életciklust: a szerzodéskotés elotti
tajékoztatastol a szerz0dés létrejottén és teljesitésén at egészen a megszlinésig, sot az azt kovetd, a szerzodéssel
Osszefliggd magatartasig.

Ez alapjan banki panasz lehet példaul a téves vagy hianyos tajékoztatas, egy dij vagy tranzakcio vitatasa, a
banki informatikai szolgaltatdas mikddésével kapcsolatos kifogas, hitel- vagy befektetési szolgaltatasi vita, a
bankkartya- vagy atutaldsi miivelet problémaja, a szerz6dés modositdsdnak vagy megsziintetésének
kifogasolasa, illetve maga a panaszkezelés modja is.

A panaszt ugyanakkor el kell valasztani mas tipusu ligyfélkérelmektdl. Egy GDPR 15. cikk szerinti
hozzaférési kérelem példaul érintetti joggyakorlas; dnmagaban attol még nem valik Hpt. szerinti banki
panassza, hogy bankhoz nytjtjak be. Ha azonban az ligyfél az adatkezelés jogszeriségét vagy az adatvédelmi
kérelem kezelését is kifogasolja, adatvédelmi panasz és pénziigyi panasz egymas mellett is felmeriilhet.
Ugyanez a tényallas ezért tobb jogteriilethez tartozo eljarast is kivalthat.

Fontos elhatarolas

A ,,panasz”, a ,.kérelem”, a ,,méltanyossagi kérelem” és a ,,jogvita” nem szinonimak. A pontos
mindsités azért fontos, mert eltérd hataridd, eltérd bizonyitasi szabaly és eltérd kiilsé forum
kapcsolodhat hozzajuk.
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4. A hatalyos jogforrasi rendszer 2026-ban

Lakossagi banki panasz esetén tobb jogforras egyiittes alkalmazasa sziikséges. A szabalyozas nem egyetlen
,»panasztorvényben” talalhatd. A banki panaszkezelés agazati, fogyasztovédelmi, pénzforgalmi, polgari jogi €s -
adott esetben - adatvédelmi szabalyok metszetében mikodik.
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Jogforras / forum

Kulcsszabaly

Mit rendez?

Gyakorlati
jelentoség

2013. évi CCXXXVIL.
torvény (Hpt.)

288. §

A pénziigyi intézmény alapvetd
panaszfogadasi €és panaszkezelési
kotelezettségei.

Panaszcsatornak,
szobeli panasz, 30
napos f6szabaly,
nyilvantartas,
jogorvoslati
tajékoztatas.

95/2025. (V. 8.) Korm.
rendelet

2-4.§

A részletes eljarasi szabalyok tobb
pénziigyi intézménytipusra.

30 nap;
pénzforgalmi
panasz: 15
munkanap,
kivételesen
legfeljebb 35
munkanap;
PBT/MNB
tajékoztatas.

16/2026. (V1. 3.) MNB
rendelet

2-8.§

A panasz fogalma, forma,
tovabbitas, valasz tartalma,
rendszerszintli panaszkezelés.

A megsziinés és az
azt kovetd
szerzodéses
kifogas is panasz
lehet; a valasz
részletes, indokolt
és kozérthetd.

2013. évi CXXXIX.
torvény (MNB tv.)

81., 96., 102.,
104. §

MNB fogyasztovédelmi ellenérzés
és PBT pénziigyi fogyasztoi
jogvita.

Elvalasztja a
hatésagi
fogyasztovédelmi
¢s a szerzOdéses
jogvita utjat.

2013. évi V. torvény szerz6dési jogi | A szerzddés létrejotte, teljesitése, | A maganjogi igény
(Ptk.) szabalyok megszegése, megsziintetése és anyagi jogi alapja;
jogkovetkezményei. PBT és birosag
eldtt lehet
kozponti.
GDPR + Infotv.; GDPR 12-22., Személyes adatok, profilalkotas, Onallo adatvédelmi
NAIH 77. cikk hozzaférés, automatizalt dontés, ut, amely egy banki

adatvédelmi jogorvoslat.

tényallassal
parhuzamosan is
relevans lehet.

A Hpt. 288. § szerinti altalanos irasbeli panaszra a bank f6szabaly szerint 30 napon beliil kiild indokoléssal
ellatott valaszt. A 95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet 2. § (5)-(7) bekezdése a pénzforgalmi szolgaltatassal
Osszefliggd irasbeli panaszokra ennél rovidebb, 15 munkanapos hataridét ir el6. Ha valamennyi panaszelem a
szolgaltaton kiviil alloé okbol nem valaszolhaté meg ezen beliil, ideiglenes valaszt kell kiildeni; a végs6 valasz
hatarideje legfeljebb a 35. munkanap lehet.

A 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet 5. § (1) bekezdése a valasz mindségehez is kovetelményt kapcsol: a
szolgaltatonak részletesen ki kell térnie a teljes korti kivizsgalas eredményére, a rendezési intézkedésre vagy az
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elutasitas indokara, és sziikség esetén a panasz targyara vonatkozo szerzédési feltétel vagy szabalyzat pontos
szovegeét is kozolnie kell. A valasznak kdzérthetonek kell lennie.
5. A banki panaszok f6 tipusai

A banki panaszokat célszerii nem a bank belsd szervezeti egységei, hanem a jogvita targya szerint
csoportositani. Ugyanaz a banki esemény tobb kategoridba is tartozhat, ezért a panaszban kiilon
panaszelemekre kell bontani a tényeket és a jogi kifogasokat.

5.1. Lakossagi bankszamla- és pénzforgalmi panaszok

Szamlavezetés, atutalds, beszedés, bankkartyas fizetés, terhelés, jovairds, pénzforgalmi szolgéltatas
mukodése, hozzaférési és végrehajtasi kérdések. A pénzforgalmi panasznal kiilonosen fontos a 15/35
munkanapos valaszadasi szabaly.

5.2. Szerz6déses és dijvitak

Dij, kamat, koltség, kedvezmény, csomagfeltétel, szerzédésmodositas, szerzddés teljesitése vagy
megsziintetése. Ezek tipikusan maganjogi kérdéseket is felvetnek, ezért PBT- vagy birosagi ut lehet relevans.

5.3. Hitel- és koveteléskezelési panaszok

Hitelbiralat, tajékoztatas, kamat, elszamolas, torlesztés, késedelem, felmondas, koveteléskezelés,
biztositékok. A konkrét iigytdl fiiggden Hpt., fogyasztoi hitelszabalyok és Ptk. is alkalmazando.

5.4. Befektetési és értékpapir-panaszok

Befektetési tanacsadas, alkalmassagi/megfelelési kérdések, dijak, megbizasok teljesitése, értékpapirszamla,
befektetési vallalkozas magatartasa. Gyakran kiilon szolgaltato és kiilon Bszt.-jogviszony all fenn.

5.5. Adatvédelmi és profilalkotasi ligyek

Személyes adatok hozzaférése, helyesbitése, profilok és mindsitések, automatizalt dontéshozatal,
adatkezelési jogalap, adatatadas. A NAIH és a GDPR kiilon jogvédelmi rendszert alkot.

5.6. Panaszkezelési jogsértés

Késedelmes valasz, hianyos vagy nem érdemi valasz, panaszelemek figyelmen kiviil hagyasa, jogorvoslati
tajékoztatas hianya, panasz befogadasanak akadélyozasa. Ez onmagaban MNB fogyasztovédelmi kérdés lehet.

5.7. Tajékoztatasi és kereskedelmi gyakorlat

Reklam, értékesitési kommunikacio, megtévesztd vagy hianyos tajékoztatas, fogyasztodi dontést befolyasold
gyakorlat. Az MNB tv. 81. § alapjan az MNB ellendrizheti a fogyasztovédelmi rendelkezéseket, ideértve az
Fttv. egyes szabalyait is.

5.8. KHR és specialis nyilvantartasi ligyek

A KHR-adatokhoz, helyességiikhoz és kezelésiikhoz kiilon, specialis jogorvoslati szabalyok kapcsoldédnak;
ezek nem olvaszthatok egyszeriien a ,,szokasos” banki panaszba.
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6. A forumok elhatarolasa: bank - MNB - PBT - NAIH - birosag

A legtdbb hibas panaszstratégia abbdl indul ki, hogy ,,a bankkal van baj”, ezért egyetlen forumnak kell
mindent megoldania. A magyar rendszer funkcionalisan osztja szét a kérdéseket. A helyes forumot a kifogas
jogi természete alapjan kell megvalasztani.

Férum Elsédleges targy Tipikus eredmény / szerep

Bank / szolgaltatd | A sajat magatartasara, tevékenységére | Kivizsgalas, indokolt valasz, orvoslas; a

vagy mulasztdsara iranyuld panasz. legtobb késébbi PBT/MNB eljaras
elofeltétele.

MNB Fogyasztévédelmi rendelkezések Hatosagi ellendrzés, jogsértés
megsértése, ideértve a panaszkezelési | megallapitasa, intézkedés és birsag;
szabalyok megsértését is. nem a polgari jogi kartérités f6 foruma.

PBT Fogyaszt6 és pénziigyi szolgaltato Egyezség megkisérlése; egyezség
kozotti pénziigyi fogyasztoi jogvita. hidnyéaban a térvényi feltételek szerint

dontés vagy az eljaras megsziintetése.
Az elozetes kozvetlen rendezési kisérlet
fészabaly szerint kotelezd.

NAIH Személyes adatok kezelése, érintetti Adatvédelmi vizsgalat vagy hatosagi
jogok, GDPR-sértés. eljaras; hozzaférési és egyéb GDPR-
jogok kikényszeritése.
Birosag Polgari jogi igények, szerz6désszeges, | Kotelezo erejii itélet, teljes bizonyitasi
kartérités, érvényesség, joghatas, rendszer; koltség- és iddigénye
egyéb peres igény. jellemzden nagyobb.

Az MNB tv. 81. §-a alapjan az MNB a fogyasztoval szembeni magatartasra vonatkozo, térvényben,
végrehajtasi jogszabalyban vagy kozvetlenill alkalmazandd unids jogi aktusban eldirt fogyasztovédelmi
rendelkezések megtartasat ellendrzi. A PBT ezzel szemben az MNB tv. 96. § (1) bekezdése alapjan a fogyasztd
¢és pénziigyi szolgaltato kdzotti pénziigyi fogyasztoi jogvita birdsagon kiviili rendezésének foruma.

Az MNB tv. 102. § (1) bekezdése szerint PBT-eljaras f0szabaly szerint csak akkor kezdeményezhet6, ha a
fogyaszto eldzetesen kozvetleniil megkisérelte a vitas tigy rendezését a szolgaltatoval. Ezért a banki panasz
nem pusztan udvariassagi elészoba: eljarasjogi kapu is.

Adatvédelmi kérdésben a NAIH kiilon rendszerben jar el. A GDPR 77. cikke alapjan az érintett panaszt
tehet a feliigyeleti hatosagnal, a NAIH pedig kifejezetten javasolja, hogy az érintett el6bb kozvetleniil az
adatkezelénél gyakorolja a hozzaférési, helyesbitési, torlési, korlatozasi vagy tiltakozasi jogat. A banki panasz
és a GDPR-kérelem ezért céljuk és jogalapjuk szerint elkiilonitendé, még akkor is, ha ugyanazon banki
dontéshez kapcsolodnak.

Egy tényallas - tobb eljaras

P¢éldéaul egy banki dontés egyszerre vethet fel szerz6déses jogvitat (PBT/bir6sag), panaszkezelési
jogsértést (MNB) és személyesadat-kezelési kérdést (NAIH). A parhuzamos utak targya nem
ugyanaz; a konkrét eljarasi akadalyokat és hataridoket mindig kiilon kell ellendrizni.

Banki panaszgyakorlasi Gtmutat6 - I. rész | 2026.08.24. | 7/16



7. Koltségkimélo fogyasztoi ut: sajat bizonyitds, ingyenes forumok és digitalis
tgyinditas

A fogyasztoi jogérvényesitésnél célszerii eloszor azokat az eszkozoket kihasznalni, amelyek kiilon eljarasi dij
nélkiil igénybe vehetok, és kdzben olyan iratanyagot létrehozni, amely egy késobbi jogvitaban is ellendrizhetd.

A banki panasz, az MNB fogyasztovédelmi eljarasa, a PBT és az adatvédelmi hat6sagi ut kiilonbozd kérdésekre
szolgal; egyik forum sem altalanos ,,felsébb panasziroda”.

7.1. A panaszcsatorna megvalasztasa: sajat bizonyitasi tér kialakitasa

A bank altal kozzétett hivatalos panaszcsatorndk koziil irdsbeli tigyben célszerti olyan megoldast valasztani,
amelynek teljes masolata a fogyasztonal, a bank rendszerétdl fiiggetleniil is megmarad. Ilyen lehet kiilondsen a
bank panaszkezelési szabalyzatdban megadott e-mail-cim, webes panaszfeliilet letolthet6 visszaigazolassal
vagy a postai kiildemény. Az e-mail jogi elénye nem az, hogy ,,tobb jog” kapcsolédna hozza, hanem a sajat
példany, a csatolmanyok, a kiildési id6 és a levélfejléc késdbbi hozzaférhetosége.

A banki alkalmazas hasznéalhatdo és sokszor kényelmes, de panaszhelyzetben nem célszerti kizarélagos
irattarként kezelni. A panasz folyamatban léte onmagaban nem fagyasztja be a szerz6déses jogviszonyt, ezért
egy késobbi hozzaférés-valtozas, szolgaltataskorlatozas vagy szerzOdésmegsziinés bizonyitdsi nehézséget
okozhat. Az appban megjelend relevans lizeneteket, visszaigazolasokat, kivonatokat €s statuszokat ezért

célszeru kiilon is elmenteni.
Panasz kialakul

Bank hivatalos panaszcsatornaja Banki app
e-mail / webes panaszfellllet / posta értesitések és lgyintézés - masodlagos csatornaként

. !

[ Sajét, banktdl fliggetlen archivum j [Appban 1évé relevans adatok mentesej
P g

DF, elkiildott e-mail, csatolmanyok idébélye képerny6kép / export / kivonat

bizonyithaté iratanyaggal

m

Kesobbl MNB / PBT / NAIH / per)

1. folyamatdbra - Panaszcsatorna és bizonyitékmegdorzés

7.2. Az ingyenesség felé vezetd elsGdleges ut

A pénziigyi intézmény a fogyasztdi panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamithat fel. Ha a banki rendezés
eredménytelen, a fogyasztd a jogvita természetétdl fiiggden tobb, koltségkimélo hatdsagi vagy alternativ
vitarendezési utat valaszthat. A PBT eljarasa kifejezetten ingyenes, jogi képviseld igénybevétele nem kotelezo.
Az MNB-hez és a PBT-hez iranyulé beadvany Kormanyablakban is dijmentesen leadhato és tovabbithatd. A
személyes adatok védelméhez fiiz6d6 jog megsértésével kapcsolatos hatosagi eljaras targyanal fogva
illetékmentes. A birosagi ut ehhez képest rendszerint nagyobb koltségkockazattal jarhat - eljarasi illeték, jogi
képviselet, szakértéi dij és ellenérdekli fél koltsége meriilhet fel -, bar koltségkedvezmények és
illetékmentességi szabalyok egyes ligyekben alkalmazhatok.
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(Eanki kifogas / vitds eseményj

)

Bizonyltékok azonnali mentése
levél, kivonat, képernydkép, ASZF, hirdetmény

)

irédsbeli banki panasz
lehetéleg sajat, bankté| fliggetlendl hozzaférheté masolattal

Megoldotta a bank?
Ugy lezarhaté
- az iratokat érizd meg

Ggyasztévédelem

Mi a vita fé targya?

zerzddés adatvédelem

MNB PBT NAIH
[fogyasztévédelmi szabaly, panaszkezelés, téjékoztatésj (szerzﬁdéses / elszamolasi [ karigény jellegl pénzlgyi jngvita) [szemé\yes adat, profil, hozzaférés, GDPRJ
— r —

- i szlikséges

= = - haszlkséges ha szilkséges

Birésag
ha teljes polgéri jogi jogvédelem szikséges
- koltségkockézattal

2. folyamatabra - Koltségkiméld fogyasztoi jogérvényesitési it

Fontos: a folyamatabra dontési segédlet. Egyetlen tényallads egyszerre tobb jogi kérdést is felvethet, igy
parhuzamosan is indokolt lehet példaul PBT- és NAIH-eljaras. A forumok targya ilyenkor sem azonos: a PBT a
pénziigyi fogyasztoi jogvitat, a NAIH az adatkezelés jogszerliségét vizsgalja.

7.3. Digitalis ligyinditas: ERA, PBT online ligyintézés, e-Papir

Az elektronikus ligyinditas célja nem pusztan a gyorsasag. A hiteles elektronikus benyujtas kézbesitési és
benyujtasi nyomot hoz létre, ezért bizonyitasi szempontbo6l is elonyds. Az MNB fogyasztovédelmi kérelme az
ERA-rendszerben, KAU-azonositassal nyujthato be. A PBT elektronikus kérelmét e-mailben nem fogadja; a
150. Altalanos fogyasztoi kérelmet a PBT online tigyintézésen, az ERA feliiletén lehet benytjtani. Folyamatban
1évo tigyben a 200. Beadvany trlap szolgdl a tovabbi iratok elektronikus megkiildésére. A NAIH-nal

természetes személy e-Papiron, postai uton vagy személyesen is kezdeményezhet adatvédelmi hatosagi eljarast.

Melyik eljaras?

MNB fogyasztévédelem NAIH - GDPR

era.mnb.hu -> Belépés KAU-vel PBT online ligyintézés az ERA felliletén Elébb célszer( az érintetti jogot
Ugyfélkapu+ vagy DAP KAU-azonositéssal kozvetlenll az adatkezelénél gyakorolni

<

. . _ 2 . f - P 150. Altalanos fogyasztéi kérelem Ha nincs megfeleld teljesités:
[Szo\galtatasuk > Rrmeszetas szamalyek alaktronikus ugymtezesej (fclyamatban lévé Ggyben: 200. Beadvany e-Papir / posta / személyes benyujtas a NAIH-hoz

Fogyasztoi kérelem / UIK_1001_v1
kitdltés -> mellékletek -> Attekintés és bekiildés

3. folyamatabra - Elektronikus iigyinditas fo utvonalai

A részletes kattintasi utvonalak és a beadvanyok minimum tartalmi elemei a mellékletekben szerepelnek, mert
ezek gyakorlati hasznalati segédletek €s a feliiletek valtozasakor konnyebben frissithetok.
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8. Gyakorlati alapelvek: hogyan kell egy panaszt jogilag felépiteni?

A hatékony banki panasz nem attdl erds, hogy hosszi vagy indulatos, hanem att6l, hogy elkiiloniti a tényt,
a kifogast, a bizonyitékot és a kért intézkedést. A 16/2026. MNB rendelet maga is megkdveteli a szolgaltatotol,
hogy a panaszelemeket elkiilonitetten kezelje; ugyanez a szerkezet az iigyfél oldalan is célszerti.

1. Tényallas: Iddrendi sorrend, datum, csatorna, szerzodés vagy szolgaltatds azonositdsa. A tény és a
feltételezés legyen elvalasztva.

2. Panaszelemek: Minden kiilon jogi vagy ténybeli kifogas kiilon pont. Ez megneheziti, hogy a bank egyetlen
altalanos mondattal vélaszolja meg az egész beadvanyt.

3. Jogalap: Csak olyan jogszabalyra vagy szerzddési rendelkezésre érdemes hivatkozni, amely ténylegesen
kapcsolodik a kifogashoz. A tal sok, bizonytalan jogszabaly gyengitheti a kérelmet.

4. Bizonyiték: Szerzédés, ASZF, hirdetmény, levél, e-mail, képernyékép, hangfelvétel-jegyz6konyv,
szamlakivonat, banki értesités, adatvédelmi valasz.

5. Konkrét kérdések: A banknak megvalaszolhatd, ellenérizhetd kérdéseket kell feltenni. A ,,miért csinaltak
ezt?” helyett datum, dontési alap, alkalmazott szabaly, szerzddési pont, tranzakcié vagy folyamat megjelolése
célszeri.

6. Konkrét kérelem: Mit kér az tigyfél: helyesbitést, dijvisszatéritést, iratot, magyarazatot, szerzodéses allapot
rendezését, kar megtéritését vagy mas intézkedést.

7. Forumstratégia: Mar a banki panasz megirasakor gondolni kell arra, hogy elutasitas esetén a kérdés MNB-,
PBT-, NAIH- vagy bir6sagi targy lesz-e. A késobbi eljaras bizonyitasa a banki panasz szovegébdl indul.

Panasztechnikai szabaly

Az irasbeli panaszt a bank akkor is koteles befogadni, ha az tigyfél nem az MNB
mintanyomtatvanyat hasznalja. A 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet 2. § (3) bekezdése ezt kifejezetten
kimondja.

9. Az |. rész kovetkeztetései

e A modern pénziigyi fogyasztoi panasz- és békéltetési rendszer Magyarorszdgon viszonylag fiatal, de mara
részletes, tobb szintli jogvédelmi struktirava valt.

e A banki panasz fogalma széles: kiterjedhet a szerz6déskotést megeléz0 magatartasra, a teljesitésre, a
szerz6dés megsziintetésére és az azt kdveto, a szerzodéssel Osszefiiggd magatartasra is.

e 2026. julius 18-to6l a 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet a hatalyos MNB-rendeleti alap; a 66/2021. MNB
rendelet hatalyat vesztette.

e A banki panaszok jogilag eltérd csoportokba sorolhatok: pénzforgalmi, szerzédéses, hitel-, befektetési,
adatvédelmi, panaszkezelési és tajékoztatasi ligyek. A helyes forumot a jogi kérdés szerint kell kivalasztani.

e Az MNB fogyasztovédelmi hatdsagi kontrollt gyakorol, a PBT pénziigyi fogyasztdi jogvitat rendez, a
NAIH adatvédelmi kérdésekben jar el, a birdsag pedig a teljes polgari jogi igényérvényesités foruma.

e A bankhoz benytjtott els6 panasz a késobbi jogvita bizonyitasi alapja. Emiatt a panaszban mar kezdetben
kiilon kell valasztani a tényeket, panaszelemeket, jogalapot, bizonyitékokat és a konkrét kérelmet.

o A koltségkiméld stratégia 1ényege: eldszor sajat, banktol fiiggetlen bizonyitéki archivumot kell 1étrehozni;
ezt kdvetden a jogvita targya szerint célszerii az ingyenes vagy illetékmentes MNB-, PBT- és NAIH-utakat
kihasznalni, és a birosagi eljarast akkor valasztani, ha a teljes polgari jogi jogvédelemhez erre sziikség van.

A tovabbi részek az itt lefektetett alapokra épitve egy-egy részteriiletet részletesebben dolgoznak fel.
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Hatalyossagi megjegyzés

Az Gitmutato 2026. augusztus 24-i jogallapot alapjan késziilt. Kés6bbi hasznalatkor minden
hivatkozott jogszabalyt, banki feltételt és eljarasi tajékoztatot az adott iddpont szerint kiilon kell
ellen6rizni, mert a szabalyok, feltételek és elektronikus tigyintézési feliiletek valtozhatnak.

Forrasjegyzék - I. rész

1. 2013. évi CCXXXVIL torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol - kiilondsen 287-288. §
hivatalos forras

2.95/2025. (V. 8.) Korm. rendelet a pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol - kiilondsen 2-4. § [hivatalos forras

3. 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelet egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
vonatkozo részletes szabalyokrol - kiilondsen 2-10. §; Magyar Ko6zlony 2026. évi 63. szam [hivatalos forras

.2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankrol - kiilonosen 81. §, 96. §, 102-104. § [hivatalos forras
. Magyar Nemzeti Bank: Hova fordulhatok kérelmemmel vagy keresetemmel? [hivatalos forras
. Magyar Nemzeti Bank: A Pénziigyi Békelteto Testiilet torténete [hivatalos forras

. Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR) - kiilonosen 12-22. és 77. cikk [hivatalos
forras

9. Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatosag: Erintetti jogok [hivatalos forras

10. Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatosag: Adatkezelés érintettjeként fordulok a Hatosaghoz
hivatalos forras

11. 2008. évi XLVII. torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol
(Fttv.) [hivatalos forras

12.2011. évi CXXIL. torvény a kdzponti hitelinformacios rendszerrdl - kiilonoésen 16-17. § [hivatalos forras

13. Magyar Nemzeti Bank: Elektronikus ligyintézés - ERA, természetes személyek fogyasztoi kérelme.

© =N o L» A

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes

14. Magyar Nemzeti Bank / PBT: Kérelem nyomtatvanyok - 150. Altalanos fogyasztoi kérelem, 200.
Beadvany, PBT online tigyintézés. https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-

ny omtatvan y

15. Magyar Nemzeti Bank: Adja le panaszat, beadvanyat dijmentesen Kormanyablakban.
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek/adja-le-panaszat-kormanyablakban

16. Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatosag: Adatvédelmi hatosagi eljaras (GDPR).
https://www.naih.hu/adatkezeles-erintettjekent-fordulok-a-hatosaghoz/adatvedelmi-hatosagi-eljaras-gdpr

17.1990. évi XCIII. torvény az illetékekrol - 2. melléklet XIII. pont 6. alpont.
https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=99000093.tv

18. 1999. évi LXXVI. térvény a szerzoi jogrol - kiilonosen 1. §, 4. §, 12. §, 33-34. § [hivatalos forras].
https://njt.hu/jogszabaly/1999-76-00-00
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https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=a1300237.tv
https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=a2500095.kor
https://magyarkozlony.bsdnet.hu/pdf/2026/63
https://njt.hu/jogszabaly/2013-139-00-00
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/hova-fordulhatok-kerelmemmel-vagy-keresetemmel
https://www.mnb.hu/bekeltetes/bemutatkozas/a-pbt-tortenete
https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2016/679/oj
https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2016/679/oj
https://www.naih.hu/erintetti-jogok
https://www.naih.hu/adatkezeles-erintettjekent-fordulok-a-hatosaghoz
https://njt.hu/jogszabaly/2008-47-00-00
https://njt.hu/jogszabaly/2011-122-00-00
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek/adja-le-panaszat-kormanyablakban
https://www.naih.hu/adatkezeles-erintettjekent-fordulok-a-hatosaghoz/adatvedelmi-hatosagi-eljaras-gdpr
https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=99000093.tv

Mellékletek - gyakorlati hasznalati segédletek

A. melléklet - Panasz beaddsa és bizonyitékmegd6rzés

A panasz benyujtasa el6tt vagy azzal egyidejlileg célszerti a kdvetkezd minimumcsomagot elmenteni:

e apanasz végleges szovege PDF-ben vagy mas nem modosulé masolatban;

e azelkiildott e-mail teljes példanya, csatolmanyai és kiildési idopontja, illetve webes/appos beadasnal a
visszaigazolds;

e avitatott idépontban hatalyos ASZF, hirdetmény, dijjegyzék és relevans terméktajékoztato;

o szamlakivonat, tranzakcios adatok, banki értesitések, levelek és képernydképek;

e abank vélasza és az atvétel/kézbesités id6pontja;
e kiilon idorendi jegyzék: datum - esemény - bizonyiték - vitatott kérdés.

Gyakorlati szabaly: az app maradhat ligyintézési csatorna, de a bizonyitékok egyetlen példanya ne kizardlag a

Panasz kialakul

Bank hivatalos panaszcsatornaja Banki app
e-mail / webes panaszfellilet / posta értesitések és ligyintézés - masodlagos csatornaként

!

[ Sajét, banktél fliggetlen archivum ) [Appban lIévé relevans adatok mentese]
P g

bank altal kontrollalt feliileten legyen.

DF, elklldott e-mail, csatolmanyok idébélye: képerny&kép / export / kivonat

Kesobbl MNB / PBT / NAIH / per
bizonyithaté iratanyaggal

B. melléklet - FGrumvalaszté és koltségszint

Forum Mikor célszerii? Kozvetlen eljarasi koltség Megjegyzés

Banki panasz Els6 rendezési kisérlet; kés6bbi A panasz kivizsgalasaért kiilon Irasban, sajat masolattal
MNB/PBT iigy bizonyitasi dij nem szamithat6 fel. célszert.
alapja.

MNB Fogyasztovédelmi, Koltségkiméld hatdsagi ut; Nem a teljes polgari jogi igényt
panaszkezelési, tajékoztatasi Korményablakban dijmentes donti el.
szabalysértés. benyujtas.

PBT Szerzddéses, elszamolasi, Ingyenes; jogi képviseld nem Fészabaly szerint elézetes banki
karigény jellegili pénziigyi kotelezd. rendezési kisérlet sziikséges.
fogyasztoi jogvita.

NAIH Személyes adatok, hozzaférés, A személyes adatok védelméhez | Eldzetes érintetti joggyakorlas
profil, automatizalt dontés, fiiz6d6 jog megsértése miatti rendszerint célszerti.

GDPR. eljaras illetékmentes.

Birdsag Ha teljes polgari jogi Rendszerint nagyobb Illeték, jogi képviselet, szakértd
jogvédelem, kartérités vagy koltségkockazat. és perkoltség is felmeriilhet;
kotelezd erejii itélet sziikséges. kedvezmények lehetségesek.
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(Eanki kifogas / vitds esemény)

)

Bizonyltékok azonnali mentése
levél, kivonat, képernydkép, ASZF, hirdetmény

)

irédsbeli banki panasz
lehetéleg sajat, bankté| fliggetlendl hozzaférheté masolattal

Megoldotta a bank?
Ugy lezarhaté
- az iratokat érizd meg

Ggyasztévédelem

Mi a vita fé targya?

zerzédés adatvédelem

MNB PBT NAIH
[fogyasztévédelmi szabaly, panaszkezelés, téjékoztatésj (szerzﬁdéses / elszamolasi [ karigény jellegl pénzlgyi jngvita) [szemé\yes adat, profil, hozzaférés, GDPRJ
T —

Te-al ha szikséges ha szilkséges - ﬁa’sz‘ukséges

Birésag
ha teljes polgéri jogi jogvédelem szikséges
- koltségkockazattal

C. melléklet - ERA és elektronikus ligyinditas: kattintasi utvonal

C.1. MNB fogyasztovédelmi kérelem az ERA-ban
1. Nyissa meg az MNB ERA-oldalat: https://era.mnb.hu/ERA.WEB/.

2. Vélassza a ,,Belépés KAU-vel” lehetdséget.

3. Azonositsa magat Ugyfélkapu+ vagy DAP hasznalataval.

4. Az ERA-ban: ,,Szolgaltatasok™ -> ,, Természetes személyek elektronikus iigyintézése”.

5. Vélassza a ,,Fogyasztoi kérelem” meniipontot, majd az ,,UIK 1001 vl Fogyaszt6i kérelem” {irlapot.
6. Toltse ki az tirlapot, csatolja a banki panaszt, a bank valaszat és a bizonyitékokat.

7., Attekintés és bekiildés” -> mentse el a bekiildés igazolasat.

MNB ERA elektronikus tigyintézés - hivatalos utmutatd

C.2. PBT online uigyintézés

1. A PBT-hez benytjtando6 kérelem el6tt a szolgaltatoval f0szabaly szerint kozvetleniil meg kell kisérelni a vita
rendezését.

2. Az elektronikus benytjtas a PBT online iigyintézés alkalmazason, KAU-azonositassal torténik; a PBT a
kérelmet e-mailben nem fogadja.

3. Uj altalanos igy: 150. Altalanos fogyaszt6i kérelem.
4. Folyamatban 1év0 ligy tovabbi beadvanya: 200. Beadvany.
5. A beadas utan a bekiildési igazolast és az dsszes csatolt fajl végleges valtozatat 6rizze meg.

PBT kérelemnyomtatvanyok és online tigyintézés
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https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

C.3. NAIH - e-Papir

1. Adatvédelmi ligyben célszerii elobb kozvetleniil az adatkezelonél gyakorolni az érintetti jogot, példaul a
GDPR 15. cikk szerinti hozzaférési jogot.

2. Ha az adatkezeld6 nem teljesit megfelelden, természetes személy adatvédelmi hatdsagi eljarast
kezdeményezhet.

3. Elektronikusan az e-Papir szolgaltatas hasznalhatd; emellett postai és személyes benyujtas is lehetséges.
4. Az e-Papir beadvanyhoz csatolja az érintetti kérelmet, az adatkezeld valaszat és a bizonyitékokat.

NAIH adatvédelmi hatosagi eljaras - hivatalos tajékoztatd

Melyik eljaras?

MNB fogyasztévédelem

NAIH - GDPR

era.mnb.hu -> Belépés KAU-vel PBT online Ugyintézés az ERA feliiletén Elébb célszer( az érintetti jogot
Ugyfélkapu+ vagy DAP KAU-azonositassal kozvetleniil az adatkezelénél gyakorolni
A . 4 5 . P 150. Altalénos fogyasztéi kérelem Ha nincs megfeleld teljesités:
[Szmgaltatamk -> Természetes személyek elektronikus UQV'ntezesej [folyamatban 1évé Ggyben: 200. Beadvany e-Papir / posta / személyes benydjtas a NAIH-hoz

;

Fogyasztoi kérelem / UIK_1001_v1
kitdltés -> mellékletek -> Attekintés és bekiildés

D. melléklet - Minimum tartalmi elemek

D.1. Banki panasz

0] panaszos azonositasa és elérhetdsége;

LI szolgaltatas, szerzodés vagy szamla azonositasa a sziikséges mértékben;
[ id6rendi tényallas datumokkal;

L1 kiilon pontokba rendezett panaszelemek;

LI hivatkozott szerzédéses/jogszabalyi rendelkezés, ha ismert;

L1 bizonyitékok és mellékletek jegyzéke;

LI pontos, teljesithetd kérelem;

[J valaszadasra kért csatorna és sajat masolat megorzése.

D.2. MNB fogyasztévédelmi kérelem

0 kérelmez6 vagy képviseld neve, lakcime, elérhetdsége;

[ panaszolt pénziigyi szolgaltaté megnevezése;

L1 az MNB dontésére iranyulo kifejezett kérelem;

L1 a panasz és a feltételezett fogyasztovédelmi jogsértés dsszefoglalasa;
1 a bankhoz benytjtott panasz masolata;

L1 a bank valasza vagy nyilatkozat arrdl, hogy valasz nem érkezett;

L] minden relevans bizonyiték; meghatalmazott esetén meghatalmazas.
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https://www.naih.hu/adatkezeles-erintettjekent-fordulok-a-hatosaghoz/adatvedelmi-hatosagi-eljaras-gdpr

D.3. PBT 150. Altalanos fogyasztéi kérelem

L a pénziigyi szolgaltatonal eldzetesen benyujtott panasz adatai és eredménye;
U nyilatkozat az eljarast akadalyozo kizaroé okokrol;

L1 a kérelem targya €s a jogvita okainak bemutatasa;

[ kérelmezo és esetleges meghatalmazott adatai;

O konkrét, a PBT dontésére iranyulo kérelem;

L] a panasz, a valasz €s a bizonyitékok csatolasa.

D.4. NAIH adatvédelmi hatdsagi kérelem

LI kérelmezo és képviseld azonositasahoz sziikséges adatok, elérhetdség;
O a feltételezett jogsértés pontos megjeldlése;

L] a jogsértd magatartas vagy allapot konkrét leirasa;

O az adatkezel6/adatfeldolgozé azonositasdhoz rendelkezésre allo adatok;
O az allitasokat alatamaszto tények és bizonyitékok;

[ hatarozott kérelem arra, milyen jogsértést allapitson meg vagy milyen intézkedést rendeljen el a Hatosag.

Frissitési megjegyzés: az ERA, a PBT online iigyintézés és az e-Papir feliileti elnevezései idével valtozhatnak. A melléklet minden
hasznalata elott célszerii ellendrizni az MNB és a NAIH aktualis hivatalos utmutatdjat.
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