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

az egyes pénzlgyi szervezetek
panaszkezelésének formajara és mddjara
vonatkozo részletes szabalyokrdl

Az Onkéntes Kolcsonds Biztositd Pénztarakrol sz616 1993. évi XCVI. térvény 79. §-aban, a
magannyugdijrél és a magannyugdijpénztarakrél szolé 1997. évi LXXXII. torvény 135. §-aban, a
befektetési vallalkozasokrdl és az arutbzsdei szolgaltatdkrdl, valamint az altaluk végezhet§
tevékenységek szabalyairdl sz6lé 2007. évi CXXXVIIL. torvény 180. § (3) bekezdésében, a
hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrdl szolé 2013. évi CCXXXVII. torvény 290. § (3)
bekezdésében, a kollektiv befektetési formakrdl és kezel8ikrél, valamint egyes pénzlgyi
targyu torvények maédositasardl szold 2014. évi XVI. torvény 201. § (3) bekezdésében,
valamint a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII. torvény 439. § a) pontjaban
kapott felhatalmazas alapjan, a Magyar Nemzeti Bankroél szold 2013. évi CXXXIX. torvény 4. §
(9) bekezdés d) pontjaban meghatarozott feladatkéromben eljarva a kovetkez6ket rendelem
el:

1. § (1) Arendelet hatalya az dnkéntes kolcsdnods biztosité pénztérra, a
magannyugdijpénztarra, a befektetési vallalkozasra, a pénziigyi intézményre, a pénzigyi
szolgaltatds kozvetitését fliggetlen kdzvetitéként végzé kozvetitSre, az AEKBV-alapkezeldre, a
biztositora, a figgetlen biztositdskozvetitére és az egyidejlileg tobb biztositd egymassal
versengd biztositasi termékeit kozvetits fliggs biztositaskozvetitére (a tovabbiakban egyltt:
szolgaltato) terjed ki.

(2) E rendelet alkalmazasaban fogyasztd az onallé foglalkozdsan és gazdasagi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljard természetes személy.

2. § (1) A szolgdltato teljeskorien kivizsgélja és megvalaszolja a pénztartagnak, az
tgyfélnek, a tagnak, illetve a befektetének (a tovabbiakban egydtt: Ggyfél) a szolgdltatd -
szerz6déskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megel6z6 vagy a szerz6dés
megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony |étrejottével, a szerz6dés, illetve a tagsagi
jogviszony fennalldsa alatti, a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses,
illetve tagsagi jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetben a szerzédéssel, illetve a tagsagi
jogviszonnyal dsszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat (a
tovabbiakban: panasz).

(2) Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltatonak az Ugyfélnél rendelkezésre alld
tovabbi informacidra van sziksége, haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, és
beszerzi azt.

(3) A szolgaltato - amennyiben jogszabdlyban eldirt kotelezettsége teljesitése céljabdl
honlapot m(ikodtet - a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti



Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kdzzétett nyomtatvanyt. A szolgaltaté koteles
az ettél eltéré formaban benydjtott irasbeli panaszt is befogadni.

3. § (1) Amennyiben az ligyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az
Ugyfél az irdsbeli panaszt a szolgaltatd valamely lgyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt Ggyintézének adja at, a szolgaltatd a beérkezést
kovet6en haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti
egysége részére.

(2) A szébeli panasz felvételét kdvetben a szolgdltatd tajékoztatja az Ggyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhet&ségérdl, valamint telefonon kdzolt szébeli
panasz esetén kozli a panasz azonositasara szolgald adatokat.

(3) A szolgaltatd a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo
valaszt - az Ugyfél eltérd rendelkezésének hianyaban - elektronikus Uton kildi meg,
amennyiben a panaszt az Ggyfél

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kildte, vagy

b) a szolgaltatd altal Gzemeltetett, kizardlag a szolgaltatd Ugyfele altal hozzaférhet§
internetes portalon keresztil terjesztette eld.

(4) A (3) bekezdés szerinti esetben a szolgaltato a valaszt a panasz el6terjesztésére igénybe
vett csatornaval megegyez6 csatornan kildi meg.

(5) A (3) bekezdésben foglalt rendelkezés nem alkalmazhatd, amennyiben a szolgaltato
a) az 5. § (8) bekezdésében foglaltak teljestilését vagy

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

nem biztositja.

4. § A pénzlgyi intézmény, a pénzlgyi szolgaltatds kozvetitését figgetlen kdzvetitéként
végz8 kozvetits, a befektetési vallalkozds és az AEKBV-alapkezeld a telefonon kdzolt szdbel
panasz esetén az Ugyfélszolgalati Ugyintéz6 él6hangos, az inditott hivas sikeres felépllésének
id6pontjatol szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altaldban elvarhato.

5.8 (1) A szolgdltatd a panasz kivizsgalasat kovetéen vdlaszdban részletesen kitér a panasz
teljes kord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitds indokara, valamint a valasz -
szUkség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve
szabalyzat, alapszabaly pontos szdvegét. A szolgdltato a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.



(2) Az (1) bekezdéstdl eltéréen, ha az lgyfél a korabban el6terjesztett, a szolgaltato altal
elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a szolgaltatd a
korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd
hivatkozassal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nyljtandé tajékoztatds megadasaval is
teljesitheti.

(3) A szolgadltatd a fogyaszténak minésuld Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja
arrél, hogy alldspontja szerint a panasz

a) a szerz6dés, illetve a tagsdagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 torvényben meghatdrozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara

iranyult.

(4) Ha a szolgaltatod szerint a panasz a (3) bekezdés a) és b) pontjat is érinti, akkor a
fogyasztonak mindsulé Ggyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

(5) A szolgaltato a fogyasztonak mindsild Ugyfél kérése esetén az MNB honlapjan a
Pénzlgyi Békéltets Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési
eljardsanak kezdeményezésére irdnyuld kérelem benyujtasahoz kozzétett
formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) koltségmentesen,
haladéktalanul megkdldi.

(6) A fogyaszténak mindsuls Ggyfél panasza elutasitdsa esetén a szolgdltaté valaszaban
feltinteti a Pénzlgyi Békéltetd Testllet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét,
levelezési cimét, valamint az MNB pénzigyi fogyasztévédelmi targyu megkeresések
fogadasara kialakitott Ggyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a
formanyomtatvanyok elektronikus elérhetfségét, tdjékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a
fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltaté altali kdltségmentes megklldését,
megjeldlve a formanyomtatvanyok megkuldésére vonatkozo fogyasztoi igény el6terjesztésére
szolgalo szolgdltatdi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

(7) A szolgaltato a (3), (4) és (6) bekezdésben foglaltakrél figyelemfelhivasra alkalmas
modon ad tajékoztatast.

(8) A szolgaltato valaszat oly modon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitdsara, hogy a szolgaltatd a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kildemény elkildésének tényét és
id6pontjat is.

(9) A valasz elektronikus Uton torténd megklldése esetén a (8) bekezdésben foglaltak
teljesilése olyan zart, automatikus és utélagos modositas elleni védelemmel ellatott napldzo
rendszer alkalmazdasaval biztosithatd, amely a panaszra adott valaszra vonatkozéan rogziti az



elektronikus levél megkildésének tényét, id6pontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus
lenyomatat.

6. § A panaszrél felvett jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az Ggyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgdltatd neve és cime,

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

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fliggben Ugyfélszam, illetve pénztari
azonosito,

g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az lgyfél
aldiradsa.

7. § A szolgdltatd a panaszokrol vezetett nyilvantartds alapjan a panaszokat nyomon koveti,
és

a) észszerl id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képez§ tényeket és eseményeket feltdrja, 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) 6sszefoglalja az ismétl6dé vagy rendszerszint(i problémakat, jogi kockazatokat.

8. § (1) A szolgdltatd a panaszok kezelésének maddja és formdja tekintetében a
panaszkezelési szabdlyzatban legaldbb az 1. mellékletben foglalt elemeket rogziti.

(2) A szolgaltato a panaszkezelési szabalyzatat az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé
helyiségeiben jél lathatdan, figyelemfelhivasra alkalmas mddon, valamint - amennyiben
jogszabalyban elGirt kotelezettsége teljesitése céljabdl honlapot miikddtet - honlapjanak nyitd
oldalan, kilén panaszkezelésre vonatkozd menlipont alatt teszi kozzé.



9. § Ez arendelet a kihirdetését kovetd napon lép hatdlyba.

10. §~

1. melléklet a 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelethez

A panaszkezelés formdjdra és mddjdra vonatkozo szabdlyok panaszkezelési
szabdlyzatban térténd feltiintetése

l. A panasz bejelentésének madjai

1. Szdbeli panasz

a) személyesen:

aa) a panaszigyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartasi idé (tobb Ugyfélforgalom
szamara nyitva alld helyiség esetén elegendd az azok elérhet&ségére torténd utalds)

megjelolése,

ab) Ggyfélforgalom szamara nyitva allé helyiség hianyaban a székhely és a nyitvatartasi id
megjeldlése;

b) telefonon:
ba) telefonszam és
bb) hivasfogadasi idd (nyitvatartasi idd)
megjelolése.
2. [rasbeli panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,
b) postai Uton (levelezési cim megjeldlése),
c) telefaxon (telefaxszam megjeldlése),
d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjeldlése).

3. Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az lUgyfél meghatalmazott Utjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejd maganokiratba kell foglalni.

Il. A panasz kivizsgdaldsa

7o

1. A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhato fel.


https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=A2100066.MNB#lbj0id523f

2. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozo koridlmény figyelembevételével torténik.
3. Szébeli panasz
3.1. A szbbeli panasz azonnali megvizsgalasa

3.1.1. Onkéntes kolcsdnds biztositd pénztadr, magannyugdijpénztar, biztositd, befektetési
vallalkozas, pénzigyi intézmény, a pénzlgyi szolgaltatas kozvetitését fuggetlen kdzvetitéként
végz6 kozvetits és AEKBV-alapkezeld esetében a szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgélni, és
lehet8ség szerint orvosolni kell. A jelen alpont szerinti szolgaltatd a telefonon kdzolt szobeli
panasz esetén az Ugyfélszolgdlati Ugyintézé éléhangos, az inditott hivas sikeres felépllésének
id6pontjatol szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az
az adott helyzetben altaldban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a
szolgaltatod a panaszrél jegyzdkdnyvet vesz fel.

3.1.2. Flggetlen biztositaskozvetit6 és egyidejlleg tobb biztositd egymassal versengd
biztositdsi termékeit kozvetitd fliggd biztositaskdzvetits esetében a szdbeli panaszt azonnal
meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a szolgaltatd a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel. A jelen alpont szerinti szolgaltatd
- a telefonon kozolt szdbeli panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgalasa kdvetelményének
ugy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a
szolgaltato az Ugyfelet legkésébb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl
rogzitett hangfelvétel alkalmazdasaval visszahivja. A visszahivasrol készilt hangfelvételt egy
évig meg kell &rizni.

3.2. Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy
panaszarol hangfelvétel készul.

3.3. Hangfelvétel megérzése

3.3.1. Onkéntes kdlcsénds biztositd pénztar, magdnnyugdijpénztar, biztositd, befektetési
vallalkozas, pénzigyi intézmény, a pénzlgyi szolgaltatds kozvetitését fliggetlen kdzvetitdként
végz6 kozvetits és AEKBV-alapkezeld esetében a telefonon kdzdlt panaszokrél késziilt
hangfelvételt 5 évig meg kell Grizni.

3.3.2. Fuggetlen biztositaskozvetitd és egyidejlileg tobb biztositd egymassal versengd
biztositasi termékeit kozvetitd fliggd biztositaskdzvetits esetében a telefonon kozolt
panaszokroél készult hangfelvételt - ide nem értve a visszahivasroél készult hangfelvételt - 5 évig
meg kell 6rizni.

3.4. Az Ggyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
jogszabalyban rogzitett hataridén belll, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani -
kérésének megfelel6en - a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a
hangfelvétel masolatat.

3.5. Ha az lgyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, valamint telefonon k6zolt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat.



3.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
Ggyfélnek at kell adni, telefonon kdzo6lt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egyUtt az Ugyfélnek meg kell kildeni.

3.7. A jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ggyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas

teljeskorten kivizsgalasra kerdljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgyt6l figgden Ugyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

g) az Ggyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az gyfél
alairasa.

3.8. Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott
allaspontot a szolgaltatd a 4. pontban foglalt hataridén belil kildi meg az Ugyfélnek.

4. [rasbeli panasz
4.1. Hataridé

4.1.1. Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését
kdvetd 30 napon belll kildi meg a szolgaltatd az Ugyfélnek.

4.1.2. Pénzforgalmi szolgaltatast nyUjtd szolgdltatd esetén az irdsbeli panasszal kapcsolatos,
indokoldssal ellatott allaspontot - pénzforgalmi szolgdltatassal kapcsolatos panasz kivételével -
a panasz kozlését kovetd 30 napon belll kildi meg a szolgdltatd az tUgyfélnek.

Pénzforgalmi szolgaltatdssal kapcsolatos irdsbeli panasz esetén a panasszal kapcsolatos,
indokoldssal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kovets 15 munkanapon beldl kildi meg a
jelen alpont szerinti szolgdltaté az Ggyfélnek. Ha a pénzforgalmi szolgdltatassal 6sszefliggd
panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kivil allé okbdl 15 munkanapon belll nem
valaszolhaté meg, a szolgaltato ideiglenes valaszt kuld az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végsé valasz hatdridejét is tartalmazza. A végsé valasz



megkilldésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kdzlését kovetd 35.
munkanap.

4.2. Az elektronikus levelek megkildésének tényét, id6pontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzitd - zart, automatikus és utélagos maédositas elleni védelemmel
ellatott napldzo - rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztosito eljarast
alkalmazo szolgdltatdk esetében a szolgaltato a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott
allaspontot elektronikus Uton (a panasz el6terjesztésére igénybe vett csatorndval megegyezé
csatornan) kildi meg, amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a szolgaltato altal Uzemeltetett, kizardlag az
Ugyfél altal hozzaférhet6 internetes portalon keresztil kerilt megktldésre, és az Ugyfél
eltéréen nem rendelkezik.

lll. A szolgaltatd a panaszkezelés soran kilonosen a kdvetkezd adatokat, dokumentumokat
kérheti az Ggyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,
c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) panasz aldtdémasztdsahoz szikséges, az tgyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgdltaténal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Utjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és
j) panasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo el6irdsoknak
megfeleléen kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tdjékoztatasi kdtelezettség
1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el&irt 30 napos

valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésilé Ugyfél az
aldbbiakhoz fordulhat:



a) Pénzlgyi Békéltets Testllet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén): az aktudlis elérhetdségek (székhely, telefonos és elektronikus elérhetdség, levelezési
cim pontos megaddsa, a Pénzlgyi Békéltetd Testllet honlapjan taldlhaté adatokkal
megegyezben);

b) MNB: az aktudlis elérhet&ségek (a pénzigyi fogyasztdvédelmi targyd megkeresések
fogaddsara kialakitott Ggyfélszolgdlat levelezési cimének, telefonszamanak pontos megadasa,
az MNB honlapjan taldlhato adatokkal megegyez&en);

c) birésag.

2. A Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljard tanacsa egyezség hidnydban akkor is kdtelezést
tartalmazé hatdrozatot hozhat, ha a szolgaltato aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztdnak mindsilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazoé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot.

3. A fogyaszténak mindsilé Ggyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet, illetve az MNB el6tt megindithato eljards alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkuldését kérheti, amelyrél a panasz elutasitasa esetén a szolgaltatd kilon is tajékoztatja a
fogyaszténak mindsulé Ggyfelet.

4. Fogyasztonak nem mindésilé Ugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerz6dés
|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birdsaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartdsa

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrdl a
szolgaltato nyilvantartast vezet, mely tartalmazza

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolésével,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megkildott valasz
esetén az elkildés - datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 8rizni.



