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66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet

az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

Az Onkéntes Kolcsonos Biztositd Pénztarakrdl szélé 1993. évi XCVI. térvény 79.
§-dban, a magannyugdijrél és a magannyugdijpénztarakrél szolo 1997. évi LXXXII.
torvény 135. §-dban, a befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatékrol,
valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabdlyairol szolé 2007. évi CXXXVIII.
torvény 180. § (3) bekezdésében, a hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol
sz0l6 2013. évi CCXXXVII. torvény 290. § (3) bekezdésében, a kollektiv befektetési
formakrol és kezel6ikrdl, valamint egyes pénziigyi targyu torvények moédositasarol
szO0l6 2014. évi XVI. torvény 201. § (3) bekezdésében, valamint a biztositasi
tevékenységrol szoldo 2014. évi LXXXVIII. torvény 439. § a) pontjaban kapott
felhatalmazas alapjan, a Magyar Nemzeti Bankrdl szol6 2013. évi CXXXIX. térvény 4.
§ (9) bekezdés d) pontjaban meghatarozott feladatkbromben eljarva a kovetkezoket
rendelem el:

1. 8§ (1) A rendelet hatdlya az Onkéntes kolcsonos biztositd pénztarra, a
magannyugdijpénztarra, a befektetési vallalkozdsra, a pénzlgyi intézményre, a
pénzilgyi szolgaltatds kozvetitését fiuggetlen kozvetitéként végzd kozvetitére, az
AEKBV-alapkezel6re, a biztositéra, a fliiggetlen biztositaskozvetitore és az egyidejlleg
tobb  biztositd egymdssal versengd Dbiztositdsi termékeit kozvetité fliggo
biztositaskozvetitore (a tovabbiakban egyiitt: szolgaltato) terjed ki.

(2) E rendelet alkalmazasaban fogyaszté az 06ndllé foglalkozdsdn és gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljaro természetes személy.

2. § (1) A szolgdltaté teljeskorten kivizsgalja és megvalaszolja a pénztartagnak, az
ugyfélnek, a tagnak, illetve a befektetének (a tovabbiakban egyiitt: tgyfél) a
szolgaltato - szerzodéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megel6z6 vagy a
szerz6dés megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szerzddés, illetve
a tagsagi jogviszony fenndlldsa alatti, a szolgdaltaté részérdl torténd teljesitéssel,
valamint a szerzddéses, illetve tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetéen
a szerzOdéssel, illetve a tagsagi jogviszonnyal oOsszefliggé - magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

(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 szolgaltatd - amennyiben jogszabdlyban eldirt kotelezettsége teljesitése
céljabdl honlapot mikodtet - a honlapjan elérhet6vé teszi a panasz benyujtdsdhoz a
Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) 4&ltal a honlapjan kozzétett
nyomtatvanyt. A szolgdaltaté koteles az ettol eltéré formdaban benyujtott irasbeli
panaszt is befogadni.

3. § (1) Amennyiben az {lgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési
szabdalyzatban meghatarozott panaszkezeléssel foglalkozé 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) 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.

(3) A szolgdltatd6 a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott A&llaspontjat
tartalmazé valaszt - az ugyfél eltéré rendelkezésének hidnyaban - elektronikus dton
kiildi meg, amennyiben a panaszt az tigyfél
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a) a kapcsolattartds céljabol bejelentett és a szolgdltatd altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrol kiildte, vagy

b) a szolgdltatd altal tizemeltetett, kizardlag a szolgaltato ltigyfele altal hozzaférheto
internetes portalon keresztiil terjesztette elo.

(4) A (3) bekezdés szerinti esetben a szolgaltatdé a valaszt a panasz eléterjesztésére
igénybe vett csatornaval megegyezé csatornan kiildi meg.

(5) A (3) bekezdésben foglalt rendelkezés nem alkalmazhaté, amennyiben a
szolgaltato

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

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

4. § A penzugyl intézmény, a pénzigyi szolgaltatas kozvetitését fiiggetlen
kozvetitoként végzé kozvetitd, a befektetési vallalkozas és az AEKBV-alapkezelo a
telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén az ugyfélszolgalati igyintéz6 éléhangos, az
inditott hivas sikeres felépiilésének idopontjatdl szamitott Ot percen belili
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban
elvarhato.

5. § (1) A szolgdltato a panasz kivizsgalasat kovetéen 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 - sziikkség szerint - tartalmazza a panasz targyara
vonatkoz6 szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A
szolgaltato a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

(2) Az (1) bekezdéstol eltéréen, ha az iigyfél a kordbban elGterjesztett, a szolgaltatd
altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a
szolgaltatd a kordbbi alldspontjat fenntartja, valaszaddasi kotelezettségét a korabbi
valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandé
tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

(3) A szolgaltaté a fogyasztonak mindsilé tigyfelet a panasz elutasitdsa esetén
tajékoztatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz

a a szerzodes illetve a tagsagi jogviszony letrejottevel érvényességével,
joghatdsaival és megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl szolé torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
irdnyult.

(4) Ha a szolgaltatd szerint a panasz a (3) bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak mindsiilé igyfelet tdjékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely
része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

(5) A szolgaltatd a fogyasztonak mindsiilo tigyfél kérése esetén az MNB honlapjan a
Pénziigyi Békélteto Testlilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenorzési
eljardsanak kezdeményezésére iranyulé kérelem benyujtdsdhoz  kozzétett
formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen,
haladéktalanul megkiildi.

(6) A fogyaszténak minéGsiillé iigyfél panasza elutasitdsa esetén a szolgaltatd
valaszaban feltiinteti a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhet6ségét, levelezési cimét, valamint az MNB pénzigyi
fogyasztovédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott iigyfélszolgalatanak
levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus
elérhet6ségét, tajékoztatdst ad tovabba arrél, hogy a fogyaszté kérheti ezen
formanyomtatvanyok szolgaltaté 4&ltali koltségmentes megkilldését, megjeldlve a
formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd fogyasztéi igény elbterjesztésére
szolgdlod szolgaltatéi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

(7) A szolgaltaté a (3), (4) és (6) bekezdésben foglaltakrol figyelemfelhivasra
alkalmas moédon ad tdjékoztatast.
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(8) A szolgdltaté valaszat oly moédon kiildi meg az iigyfél részére, amely alkalmas
annak megallapitasara, 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
foglaltak teljesiillése olyan zart, automatikus és utdlagos maédositas elleni védelemmel
elldtott naplézé rendszer alkalmazdasaval biztosithaté, amely a panaszra adott
valaszra vonatkozdan rogziti az elektronikus levél megkiildésének 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 eloterJesztesenek helye, 1deJe modja

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. § A szolgaltatd a panaszokroél vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon
koveti, és

a) észszerl id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatdssal
lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara, és

e) osszefoglalja az ismétl6do vagy rendszerszintli problémaékat, 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 jol lathatdan, figyelemfelhivasra alkalmas modon, valamint -
amennyiben jogszabdlyban el6irt kotelezettsége teljesitése céljabol honlapot
mukodtet - honlapjanak nyité oldaldn, kiillon panaszkezelésre vonatkozé meniipont
alatt teszi kozzé.

9. § Ez a rendelet a kihirdetését kovet6 napon 1ép hatalyba.

=710. §1
1. melléklet a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelethez

A panaszkezelés formadjara és modjara vonatkozo szabalyok panaszkezelési
szabalyzatban torténo feltiintetése

I. A panasz bejelentésének modjai

1. Szobeli panasz

a) személyesen:

aa) a panaszigyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartasi idé (tobb
ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiség esetén elegendé az azok elérhetéségére
torténo utalas) megjelolése,

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

1 Hatalyon kiviil helyezve: 2010. évi CXXX. torvény 12-12/B. § alapjan. Hatalytalan: 2021. XII. 22-t61.
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b) telefonon:

ba) telefonszam és

bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartdsi idd)
megjelolése.

2. Irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan,

b) postai uton (levelezési cim megjeldlése),

c) telefaxon (telefaxszam megjelolése),

d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjelolése).

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

I1. A panasz kivizsgalasa

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

2. A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd korilmény figyelembevételével
torténik.

3. Szbbeli panasz

3.1. A szb6beli panasz azonnali megv1zsgalasa

3.1.1. Onkéntes kolcs6nos biztositd penztar magénnyugdijpénztér biztositd,
befektetési vallalkozas, penzugyl 1ntezmeny, a pénzigyi szolgaltatas kozvetitését
figgetlen kozvetitéként végzo kozvetlto és AEKBV-alapkezel6 esetében a szdbeli
panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni kell. A jelen alpont
szerinti szolgaltaté a telefonon koOzoOlt szébeli panasz esetén az tugyfélszolgalati
ugyintézé éléhangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének idépontjatdl szamitott 6t
percen belilli bejelentkezése érdekében tugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a
szolgaltato a panaszrdl jegyzokonyvet vesz fel.

3.1.2. Fluggetlen biztositaskozvetité és egyidejlileg tobb biztosité egymadassal
versengoé biztositasi termékeit kozvetitd fliggo biztositaskozvetité esetében a szobeli
panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet6ség szerint orvosolni kell. Ha a panasz
azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszrol jegyzékonyvet vesz
fel. A jelen alpont szerinti szolgaltatd - a telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén - a
panasz azonnali kivizsgaldsa kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivas
fogaddsa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a szolgdltatd az ugyfelet
legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol rogzitett
hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol késziilt hangfelvételt egy
évig meg kell drizni.

3.2. Telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel késziil.

3.3. Hangfelvétel mego6rzése

3.3.1. Onkéntes kolcs6nos biztositd pénztér magannyugdljpenztar biztositd,
befektetési vallalkozas, penzugyl 1ntezmeny, a pénzigyi szolgaltatas kozvetitését
fiiggetlen kozvetitoként végz6 kozvetitod es AEKBV- alapkezelo esetében a telefonon
ko0z0lt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

3.3.2. Flggetlen biztositaskozvetité és egyidejlleg tobb biztosité egymadassal
versengld biztositasi termékeit kozvetité fiiggd biztositaskozvetité esetében a
telefonon kozolt panaszokrol készilt hangfelvételt - ide nem értve a visszahivasrol
készilt hangfelvételt - 5 évig meg kell 6rizni.

3.4. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hataridén beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani
- kérésének megfeleléen - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az igyfél a szbébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol Jegyzokonyvet vesz fel, valamint
telefonon k6zO0lt panasz esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.
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3.6. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz
esetén az ugyfélnek at kell adni, telefonon k6zolt szébeli panasz esetén a panaszra
adott valasszal egyiitt az iigyfélnek meg kell kiildeni.

3.7. A jegyz6konyv legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

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

C) a panasz eloterJesztesenek helye, 1deJe modja

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.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontot a szolgaltatd a 4. pontban foglalt hataridén beliil kiildi meg az tigyfélnek.

4. frasbeli panasz

4.1. Hataridé

4.1.1. Az irédsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot a panasz
kozlését koveté 30 napon belill killdi meg a szolgaltaté az iigyfélnek.

4.1.2. Pénzforgalmi szolgdaltatdst nyujté szolgaltatd esetén az irdsbeli panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot - pénzforgalmi szolgaltatassal
kapcsolatos panasz kivételével - a panasz kozlését koveté 30 napon beliil kiildi meg a
szolgaltato az ugyfélnek.

Pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos irdsbeli panasz esetén a panasszal
kapcsolatos, indokoldssal ellatott 4allaspontot a panasz kozlését koveté 15
munkanapon beliil kiildi meg a jelen alpont szerinti szolgaltaté az lgyfélnek. Ha a
pénzforgalmi szolgaltatdssal Osszefliggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton
kiviil 4116 okbdl 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 késébbi, mint a panasz kozlését kovetd 35. munkanap.

4.2. Az elektronikus levelek megkilldésének tényét, idopontjat, cimzettjét és
tartalméanak elektronikus lenyomatat rogzit6 - zart, automatikus és utdlagos
modositas elleni védelemmel ellatott naplézo - rendszert, valamint a titokvédelmi
szabdlyok 4&ltal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast alkalmazoé szolgdaltatok esetében a
szolgaltato a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus titon
(a panasz el6terjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezo csatornan) kiildi meg,
amennyiben a panasz az lgyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrol vagy a szolgaltaté altal iizemeltetett, kizardlag az
ugyfél altal hozzaférhetd internetes portdlon keresztiill keriilt megkiildésre, és az
ugyfél eltéréen nem rendelkezik.

III. A szolgaltaté a panaszkezelés soran kiilonésen a kovetkez6 adatokat,
dokumentumokat kérheti az iigyféltol:

a) neve,

b) szerzédésszam, iigyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,



66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet - az egyes pénziigyi szervezetek Netjogtar
panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol
Hataly: 2021.XI1.22. - 6. oldal

g) panasz leirdsa, oka,

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.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
el6éirasoknak megfeleléen kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiz6d6 tdjékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 iigyfél az
aldbbiakhoz fordulhat:

a) Pénzigyi Békéltetd Testillet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén): az aktudlis elérhetéségek (székhely, telefonos és
elektronikus elérhet6ség, levelezési cim pontos megadasa, a Pénziigyi Békélteto
Testlilet honlapjan taldlhaté adatokkal megegyezéen);

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

c) birosag.

2. A Pénzigyi Békéltetd Testillet eljaré tanacsa egyezség hidnyadban akkor is
kotelezést tartalmazé hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltato alavetési nyilatkozatot nem
tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak mindsiilé ligyfél érvényesiteni
kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

3. A fogyasztonak mindsiilé iugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi
Békéltet6 Testiilet, illetve az MNB el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkiilldését kérheti, amelyrél a panasz elutasitdsa esetén a
szolgaltato kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsilé ugyfelet.

4. Fogyaszténak nem mingsiilé tgyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerzédés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerzodésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
bir6saghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
a szolgaltatd nyilvantartast vezet, mely 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 valaszlevél postara adasanak - elektronikus tton megkiildott
valasz esetén az elkiildés - datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell dérizni.
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