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

egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

[1] E rendelet célja egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo
részletes kovetelmények meghatarozasa, a panaszok teljes kora kivizsgaldsanak és
megfelel6 modon torténdé megvalaszolasanak, a panaszkezelési eljarasok
atlathatésdganak biztositasa, valamint az iigyfelek jogainak védelme érdekében.

[2] Az Onkéntes Kolcsonos Biztosité Pénztarakrol szold 1993. évi XCVI. térvény 79.
§-dban, a magannyugdijrél és a magannyugdijpénztarakrél szoldo 1997. évi LXXXII.
torvény 135. §-dban, a befektetési vallalkozasokrol és az arut6zsdei szolgaltatékrol,
valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabdlyairdl szolé 2007. évi CXXXVIII.
torvény 180. § (3) bekezdésében, az egyes fizetési szolgaltatokrol szolé 2013. évi
CCXXXV. torvény 88/A. §-dban, a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozdsokrol
sz0l6 2013. évi CCXXXVII. torvény 290. § (3) bekezdésében, a kollektiv befektetési
formakrol és kezel6ikrdl, valamint egyes pénziigyi targyu torvények moédositasarol
sz0l6 2014. évi XVI. torvény 201. § (3) bekezdésében, a biztositasi tevékenységrol
sz016 2014. évi LXXXVIII. torvény 439. § a) pontjaban, a kriptoeszkozok piacaroél szolo
2024. évi VII. torvény 13. § (2) bekezdésében, valamint a nemteljesité
hitelmegallapodasok hitelgondozdirol és a nemteljesit6 hitelmegallapodasok
felvasarloirdl szold 2025. évi XII. torvény 34. § (2) bekezdésében kapott felhatalmazas
alapjan, a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény 4. § (9) bekezdés
d) pontjaban meghatarozott feladatkbromben eljarva a kévetkezéket rendelem el:

1. § (1) E rendelet alkalmazasdban - a (2) bekezdésben foglaltak kivételével -
szolgaltato

a) az onkéntes kolcsonos biztosité pénztar,

b) a magannyugdijpénztar,

c) a befektetési vallalkozas,

d) a pénzforgalmi intézmény,

e) az elektronikuspénz-kibocsaté intézmény,

f) az utalvanykibocsato,

g) a pénzigyi szolgaltatasi tevékenysége és kiegészitd pénzigyi szolgaltatasi
tevékenysége tekintetében a Posta Elszamold Kozpontot mikodtetd intézmény,

h) a penzﬁgyl intézmény,

i) a pénziigyi szolgaltatas kozvetitéseét fliggetlen kozvetitéként végzd kozvetitd,

j) az AEKBV-alapkezeld,

k) a biztosito,

I) a figgetlen biztositaskozvetitd,

m) az egyidejlileg tobb biztositdé egymadssal versengd biztositasi termékeit kézvetito
fligg6 biztositaskozvetitd, valamint

n) a hitelgondozo.

(2) Az 5. § (3)-(9) bekezdése alkalmazdsdban szolgaltatbnak mindsil a
kriptoeszkoz-szolgaltato is.

2. § (1) A szolgaltaté teljeskorten kivizsgalja és megvalaszolja a pénztartagnak, az
ugyfélnek, a tagnak, a befektetonek, illetve a hitelfelvevének (a tovabbiakban egyiitt:
ugyfél) a szolgaltatd - szerzédéskotést, illetve a tagsagl jogviszony létrejottét
megel6z6 vagy a szerzédés megkotesevel illetve a tagsagi jogviszony letrejottevel a
szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony fenndlldsa alatti, a szolgaltato részérol torténd
teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve tagsagl jogviszony megszinésével, illetve
azt kovetéen a szerzodéssel, illetve a tagsagl jogviszonnyal, tovabba h1te1gond0201
tevékenységgel Osszefiiggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinto
kifogasat (a tovabbiakban: panasz).
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(2) Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a szolgaltaténak az ugyfélnél
rendelkezésre allo tovabbi informdaciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az
ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

(3) A szolgaltaté - amennyiben honlapot mikodtet - a honlapjan elérhet6vé teszi a
panasz benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) 4ltal a
honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. A szolgaltaté koteles az ettdl eltéré formaban
benyujtott irdsbeli panaszt is befogadni.

3. § (1) Amennyiben az ligyfél az irdsbeli panaszat nem a szolgaltaté panaszkezelési
szabdalyzatdban meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egység cimére
kiildi meg, vagy ha az uigyfél az irdsbeli panaszt a szolgaltaté valamely tigyfélforgalom
szamara nyitva allo helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézonek adja at,
a szolgaltatd a beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egysége részére.

(2) Amennyiben az ligyfél az irdsbeli panaszat a figgd kozvetité - ide nem értve a
biztositasi tevékenységrol szold 2014. évi LXXXVIII. torvény 4. § (1) bekezdés 34.
pont b) alpontjdban meghatarozott tobbes iigynokot - vagy tagszervezd részére kiildi
meg vagy adja at, a figgé kozvetitét vagy tagszervezét megbizd szolgaltatd felel a
panasz szolgaltato felé torténd haladéktalan tovabbitasaért, illetve kezeléséért.

(3) A szobeli panasz felvételét kovetéen a szolgaltatd tdjékoztatja az igyfelet a
panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetéségérdl, valamint telefonon
kozoOlt szobeli panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat.

(4) A szolgdltatd6 a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott A&llaspontjat
tartalmazo valaszt elektronikus tuton kiildi meg, amennyiben

a) az irasbeli panaszt az tigyfél

aa) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgdaltaté altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrol kiildte, vagy

ab) a szolgdltaté 4&ltal izemeltetett, kizdrélag a szolgaltaté tgyfele altal
hozzaférhetd elektronikus tigyintézési feliileten keresztiil terjesztette elg,
és eltéréen nem rendelkezett;

b) a szobeli panaszt elGterjeszté ligyfél a valasz megkiilldését a szolgaltatd altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimére vagy a kizardlag altala hozzaférheto
elektronikus ligyintézési feliiletre kérte.

(5) A szolgaltato a (4) bekezdés szerinti valaszt irasbeli panasz esetén a panasz
el6terjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezd, szobeli panasz esetén az ligyfél
altal megjelolt csatornan kiildi meg.

(6) A (4) bekezdésben foglalt rendelkezés nem alkalmazhaté, amennyiben a
szolgaltato

a) az 5. § (8) bekezdésében foglaltak teljesiilését vagy

b) a titokvédelmi szabdlyok &altal védett adatoknak az azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét
nem biztositja.

4. § Az 1. § (1) bekezdés c)-j) és n) pontja szerinti szolgaltatd telefonon kozolt
szOobeli panasz esetén az ugyfélszolgalati iigyintézé éléhangos, az inditott hivas
sikeres feléplilésének id6pontjatdl szamitott Ot percen belili bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

5. 8§ (1) A szolgaltato a panasz kivizsgalasat kovet6en valaszaban részletesen kitér a
panasz teljes kordi kivizsgaldsdnak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas
indokdra, valamint a valasz - sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara
vonatkoz6 szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A
szolgaltato a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

(2) Az (1) bekezdéstdl eltéréen, ha az tigyfél a kordbban el6terjesztett és elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, az 1. § (1) bekezdés
a), b) és j)-m) pontja szerinti szolgaltatdé - ha a korabbi alldspontjat fenntartja -
valaszadasi kotelezettségét a kordbbi valaszlevelére torténé hivatkozassal, valamint a
panasz elutasitdsa esetén nyujtandé tajékoztatds megaddsaval is teljesitheti.
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(3) A szolgaltatdo a fogyaszténak mindsiilé tgyfelet a panasz elutasitdsa esetén
tdjékoztatja arrdl, hogy alldspontja szerint a panasz

a) a szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrodl sz6lé 2013. évi CXXXIX. toérvényben meghatarozott
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
irdnyult.

(4) Ha a szolgaltatd szerint a panasz a (3) bekezdés a) és b) pontjaban
meghatarozott targykort is érinti, akkor a fogyaszténak mindgsiil6 iigyfelet tajékoztatja
arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik a (3) bekezdés a), illetve b)
pontjaban meghatarozott targykorbe.

(5) A szolgaltatd a fogyasztonak mindsiilo tigyfél kérése esetén az MNB honlapjan a
Pénziigyi Békélteté Testillet (a tovabbiakban: PBT) eljarasanak, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellen6rzési eljarasanak kezdeményezésére iranyulé kérelem
benyujtasadhoz kozzétett formanyomtatvanyt (a tovabbiakban egyltt:
formanyomtatvany) koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

(6) A fogyaszténak minéGsiillé iigyfél panasza elutasitdsa esetén a szolgaltatd
valaszaban tdjékoztatdst nydjt a PBT hataskorérél a Magyar Nemzeti Bankrol szolé
2013. évi CXXXIX. torvény 96. § (1) bekezdésében foglaltak szerint, feltiinteti a PBT
székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, levelezési cimét, valamint az MNB
pénzigyi fogyasztovédelmi  targyt  megkeresések fogadésara  kialakitott
ugyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvany
elektronikus elérhetdségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti a
formanyomtatvany szolgdaltatdé altali koltségmentes megkiilldését, megjelolve a
formanyomtatvany megkiildésére vonatkozé fogyasztéi igény eléterjesztésére szolgalo
szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

(7) A szolgaltaté a (3), (4) és (6) bekezdésben foglaltakrol figyelemfelhivasra
alkalmas moédon ad tdjékoztatast.

(8) A szolgdltaté valaszat oly moédon kiildi meg az iigyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitdsara, hogy a szolgaltaté a kiilldeményt kinek a részére és milyen
értesitési cimre kiilldte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény
elkilldésének tényét és idépontjat is.

(9) A vdélasz elektronikus tuton torténé megkiildése esetén a (8) bekezdésben
foglaltaknak valé megfelelést olyan zart, automatikus és utdlagos modositas elleni
védelemmel ellatott naplozé rendszer alkalmazasa biztositja, amely a panaszra adott
valaszra vonatkozdan rogziti megkiilldésének tényét, idépontjat, cimzettjét és
tartalmdanak elektronikus lenyomatat.

6. § A panaszrol felvett jegyzokonyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az tigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime,

e) a panasz részletes leirdsa az egyes panaszelemek elkillonitetten torténd
rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggéen iigyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevlo személy és az
ugyfél alairasa.

7. 8§ A szolgaltato a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan

a) a panaszokat nyomon koveti,

b) észszerl id6kozonként a panaszokat témajuk szerint csoportositja,

c) a panasz okat képezo tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
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d) megv1zsgalja hogy a c¢) pontban rogzitett tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

e) eljarast kezdeményez a feltart, c¢) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara, és

f) osszefoglalja az ismétl6dé vagy rendszerszinti problémaéakat, jogi kockazatokat.

8. § (1) A szolgaltatd a panaszok kezelésének modja és formaja tekintetében a
panaszkezelési szabalyzatban legaldbb az 1. mellékletben foglalt elemeket rogziti.

(2) A szolgdltaté a panaszkezelési szabdlyzatat az tgyfélforgalom szdmaéara nyitva
allé helyiségeiben jo6l lathatdan, figyelemfelhivdsra alkalmas moddon, valamint -
amennyiben honlapot mikodtet - honlapjanak nyité oldaldn, a panaszkezelésre
vonatkozo6 kiilon meniipont alatt teszi kozzé.

9. § Ez arendelet a kihirdetését kovet6 45. napon 1ép hatalyba.

10. § Hatdlyat veszti az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdajara
és modjara vonatkozoé részletes szabalyokroél szolé 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet.

1. melléklet a 16/2026. (VI. 3.) MNB rendelethez

A panaszkezelés formajara és modjara vonatkozo szabalyok panaszkezelési
szabalyzatban torténo feltiintetése

I. A panasz bejelentésének maddja

1. Szobeli panasz

a) személyesen:

aa) a panaszligyintézés helye - pontos cim - és a nyitvatartdsi id6 - az
ugyfélforgalom szamdara nyitva all6 tobb helyiség esetén elegenddé az azok
elérhet6ségére torténd utalds - megjelolése,

ab) ugyfélforgalom szdmara nyitva all6 helyiség hidnydban a székhely és a
nyitvatartasi id6 megjelolése;

b) telefonon:

ba) telefonszam és

bb) hivasfogadasi id6, nyitvatartasi id6é megjeldlése;

c) - amennyiben biztositott - a szobeli panasz kozlésére szolgalé egyéb csatornan:

ca) a csatorna megnevezése és elérhetdsége, valamint

cb) a panaszfogadasi id6
megjelolése.

2. Irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,

b) postai uton: levelezési cim megjelolése,

c) elektronikus levélben: elektronikus levelezési cim megjelolése,

d) - amennyiben jogszabdlyban eldirt kotelezettség vagy a szolgaltatd sajat dontése
alapjan biztositott - telefaxon: telefaxszam megjel6lése, valamint minden olyan,
irdsbeli panasz kozlésére szolgald csatornan, amelyet a szolgaltaté az a)-c) alpontban
foglaltakon tul biztosit az ugyfelek szamara: ezen csatornak és elérhetdségiik
megjelolése.

3. Az 1ugyfél eljarhat meghatalmazott 1utjan is. Amennyiben az ugyfél
meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyité ereji
maganokiratba kell foglalni.

II. A panasz kivizsgalasa
1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel.

2. A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd korilmény figyelembevételével
torténik.
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3. A befektetési vallalkozas, a pénzforgalmi intézmény, az
elektronikuspénz-kibocsatdé intézmény, az utalvanykibocsaté, a Posta Elszamolo
Kozpontot miikodteté intézmény, a pénziigyi intézmény, a pénzigyi szolgaltatas
kozvetitését fuggetlen kozvetitként végzo kozvetits, valamint a hitelgondozé esetén
a korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon
ugyfél 4altal tett, ismételt, Uj informaciét nem tartalmazé panasz, valamint az
azonosithatatlan személy altal tett fogyasztéi panasz kivizsgaldsa mell6zheto.

4. Szobeli panasz

4.1. A szbbeli panasz azonnali megvizsgalasa

4.1.1. Az onkéntes kolcsonos biztositd pénztar, magannyugdijpénztar, biztosito,
befektetési  vallalkozds, pénzforgalmi intézmény, elektronikuspénz-kibocsato
intézmény, utalvanykibocsatd, a Posta Elszamolé Kozpontot miikodtet6 intézmény,
pénzilgyi intézmény, a pénzigyi szolgaltatas kozvetitését fuggetlen kozvetitéként
végz6 kozvetit6, AEKBV-alapkezel6 és hitelgondoz6 a szobeli panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. A jelen pont szerinti szolgaltaté a
telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén az ugyfélszolgalati ligyintézé él6hangos, az
inditott hivas sikeres felépiilésének idopontjatdl szamitott Ot percen belili
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban
elvarhat6. Ha a panasz azonnali Kkivizsgdldsa nem lehetséges, a szolgaltatdo a
panaszrol jegyzékonyvet vesz fel.

4.1.2. A fuggetlen biztositaskozvetité és egyidejlleg tobb biztosité egymassal
versengl biztositasi termékeit kozvetité fiiggé biztositaskozvetitd a szdbeli panaszt
azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltatdé a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel. A jelen
pont szerinti szolgaltaté - a telefonon ko6zolt szdébeli panasz esetén - a panasz
azonnali kivizsgaldsa kovetelményének Ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa
hangfelvétel rogzitésével torténik. Ebben az esetben a szolgdltaté az tlgyfelet
legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol rogzitett
hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja.

4.2. Telefonon ko6zo6lt szobeli panasz esetén a szolgaltaté felhivia az tugyfél
figyelmét, hogy panaszarol hangfelvétel késziil.

4.3. Hangfelvétel megdrzése

4.3.1. Az onkéntes kolcsonos biztositd pénztdr, magannyugdijpénztar, biztosito,
befektetési  vallalkozds, pénzforgalmi intézmény, elektronikuspénz-kibocsato
intézmény, utalvanykibocsatd, a Posta Elszamolé Kozpontot miikodtet6 intézmény,
pénzilgyi intézmény, a pénzigyi szolgaltatas kozvetitését figgetlen kozvetitéként
végz6 kozvetitd, AEKBV-alapkezeld és hitelgondozé a telefonon ko6zolt panaszokroél
készilt hangfelvételt 5 évig megoérzi.

4.3.2. A figgetlen biztositaskozvetité és egyidejlleg tobb biztosité egymassal
versengl biztositasi termékeit kozvetité fiigglé biztositdskozvetitdé a telefonon kozolt
panaszokrol késziilt hangfelvételt - ide nem értve a visszahivasrol készilt
hangfelvételt, amelynek mego6rzési ideje 1 év - 5 évig megorzi.

4.4. A szolgaltaté az ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba jogszabdlyban rogzitett hataridén belil, téritésmentesen rendelkezésére
bocsatja - kérésének megfeleléen - a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

4.5. Ha az ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgdaltaté a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzokonyvet vesz fel, valamint
telefonon k6zO0lt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.

4.6. A szolgdltatd a jegyz6konyv egy madsolati példanyat a személyesen kozolt
szobeli panasz esetén az lgyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyiitt az iigyfélnek megkiildi.

4.7. A jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az iigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,
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d) a panasszal érintett szolgaltato neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljeskorien kivizsgalasra keriiljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytol fiiggéen lgyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositdja,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen ko6zolt szdbeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevlo személy és az
ugyfél alairasa.

4.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot a szolgaltato az 5. pontban foglalt hataridén beliil kiildi meg az tigyfélnek.

5. Irasbeli panasz

5.1. Hataridé

5.1.1. A szolgaltatd az iradsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontot a panasz kozlését koveté 30 napon beliil kiildi meg az iigyfélnek.

5.1.2. A pénzforgalmi szolgaltatast nyujtdé szolgaltatd az irdsbeli panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot - a pénzforgalmi szolgaltatassal
kapcsolatos panasz kivételével - a panasz kozlését koveté 30 napon belil kiildi meg
az ugyfélnek.

5.1.3. A pénzforgalmi szolgaltatast nyujté pénzforgalmi szolgaltaté a pénzforgalmi
szolgdltatassal kapcsolatos irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoladssal ellatott
allaspontot a panasz kozlését koveté 15 munkanapon belil kiildi meg az iigyfélnek.
Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefliggé panasz valamennyi eleme a szolgaltatén
kiviil 4ll6 okbol 15 munkanapon belill nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt killd az ugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A végsé valasz megkiildésének hatarideje
ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kozlését koveté 35. munkanap.

5.2. Az elektronikus uton k6zolt valasz megkiildésének tényét, idépontjat, cimzettjét
és tartalmanak elektronikus lenyomatat rogzité6 - zart, automatikus és utdlagos
modositas elleni védelemmel ellatott naplézé - rendszert, valamint a titokvédelmi
szabdlyok 4&ltal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast alkalmazo szolgaltatd a panasszal
kapcsolatos indokoldssal ellatott alldspontot elektronikus 1uton - a panasz
eloterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyez6 vagy a szébeli panaszt
el6terjeszt6 ugyfél altal megjelolt csatornan - kiildi meg, amennyiben a panasz az
ugyfél éaltal bejelentett és a szolgdltatdé altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél vagy a szolgaltat6 altal tizemeltetett, kizardlag az tugyfél altal hozzaférhet6
elektronikus ligyintézési feliileten keresztiil keriilt megkiildésre, és az iigyfél eltéréen
nem rendelkezik, valamint ha a szobeli panaszt el6terjeszté ugyfel a valasz
megkilildését a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimére vagy a
kizardlag altala hozzaférhet6 elektronikus tigyintézési feliiletre kérte.

III. A panaszkezelés soran az iigyféltél kérheté adatok, dokumentumok és azok
kezelése

1. A szolgaltatd a panaszkezelés soran kiillonosen a kovetkezé adatokat,
dokumentumokat kérheti az iigyféltol:

a) ugyfél neve,

b) szerzédésszam, iigyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) ugyfél telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,
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h) panasz aldtdmasztasahoz sziikkséges, az 1gyfél birtokdban 1évé olyan
dokumentumok mésolata, amely a szolgaltaténdl nem 4all rendelkezésre,

i) meghatalmazott utjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikkséges egyéb adat.

2. A szolgaltatd a panaszt benyujté iigyfél adatait a személyes adatok védelmére
vonatkozo el6irasoknak megfeleléen kezeli.

IV. A panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatdsi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz Kkivizsgaldsara jogszabalyban eldirt
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé iigyfél az
aldbbiakhoz fordulhat:

a) PBT, a szolgdltatds igénybevételére vonatkozd jogviszony Ilétrejottével és
teljesitésével kapcsolatos jogvita esetén: az aktudlis elérhet6ségek - székhely,
telefonos és elektronikus elérhetdség, levelezési cim - pontos megadasa, a PBT
honlapjan taldlhaté adatokkal megegyez6en;

b) MNB: az aktudlis elérhetéségek - a pénzigyi fogyasztovédelmi targya
megkeresések fogaddsara  kialakitott  igyfélszolgalat levelezési cimének,
telefonszamanak - pontos megadasa, az MNB honlapjan taldlhaté adatokkal
megegyezoen;

c) birosag.

2. A PBT eljar6 tanacsa egyezség hidnyadban akkor is kotelezést tartalmazo
hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott, és a fogyasztonak mindsiilé ligyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatdrozat meghozatalakor - nem haladja
meg a kétmilli6 forintot.

3. A fogyasztonak mindsiil6é ligyfél az 1. pontban foglalt esetben a PBT, illetve az
MNB el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgdlé kérelem-nyomtatvany megkiildését
kérheti, amelyr6l a panasz elutasitdsa esetén a szolgaltaté kiillon is tajékoztatja a
fogyaszténak mindsiilé ugyfelet.

4. A fogyasztonak nem mindsiilé tigyfél az 1. pontban foglalt esetben birésaghoz
fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokroél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
a szolgaltatd nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdlé intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,

e) a panaszra adott valasz postara addsanak - elektronikus uton megkiildott valasz
esetén az elkiildés - datumat.

2. A panasz és az arra adott valasz megorzési ideje 5 év.
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