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46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet

az egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének formajara
és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol

Az Onkéntes Kolcsonos Biztositd Pénztarakrol szélo 1993. évi XCVI. torvény
79. §-dban, a magannyugdijrél és a magannyugdijpénztarakrol szélo 1997. évi
LXXXII. torvény 135. §-aban, a foglalkoztatéi nyugdijrol és intézményeirdl
sz0l6 2007. evi CXVII. torvény 86. § a) pontjaban, a befektetési
vallalkozdsokrdl és az arutdzsdei szolgaltatékrdl, valamint az altaluk
végezheto tevékenységek szabalyairol szélé 2007. évi CXXXVIII. torvény 180. §
(3) bekezdésében, a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrol szold
2013. évi CCXXXVII. torvény 290. § (3) bekezdésében, a kollektiv befektetési
formdakrol és kezelGikr6l, valamint egyes pénzigyi targyd torvények
modositasarol szélo 2014. évi XVI. torvény 201. § (3) bekezdésében, valamint a
biztositasi tevékenységrol szélé 2014. évi LXXXVIII. torvény 439. § a)
pontjdban kapott felhatalmazds alapjan, a Magyar Nemzeti Bankrodl szolé
2013. évi CXXXIX. torvény 4. § (9) bekezdés d) pontjaban meghatdrozott
feladatkoromben eljarva a kovetkezoket rendelem el:

1. § (1) A rendelet hatdlya az onkéntes kolcsonos biztosité pénztarakra, a
magannyugdijpénztarakra, a foglalkoztatéi nyugdijszolgaltaté intézményekre,
a befektetési vallalkozasokra, a pénziugyi 1ntezmenyekre a pénzugyi
szolgaltatas kozvetitését fiiggetlen kozvetitékent végzd kozvetitékre, az
AEKBV-alapkezelSkre, a biztositékra, a fuggetlen biztositaskozvetitokre és az
egyidejlileg tobb biztosité egymassal versengo6 biztositasi termékeit kozvetito
fliggo biztositaskozvetitdékre (a tovabbiakban egyiitt: szolgaltatd) terjed ki.

(2) E rendelet alkalmazasaban fogyasztd az onalld foglalkozasdn és
gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljar6 természetes
személy.

2. § (1) A szolgaltaté teljeskorien Kkivizsgalja és megvalaszolja a
pénztartagnak, az ugyfélnek, a tagnak, illetve a befektetonek (a tovabbiakban
egyutt: tgyfél) a szolgdltatd - szerzédéskotést, illetve a tagsagi jogviszony
létrejottét megeléz6 vagy a szerzédés megkotésével, illetve a tagsagi
jogviszony létrejottével, a szerzdédés, illetve a tagsagi jogviszony fenndallasa
alatti, a szolgaltatdo részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses,
illetve tagsagi jogviszony megszinésével, illetve azt kovetéen a szerzddéssel,
illetve a tagsagi jogviszonnyal 0sszefliggd - magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztdsat érinto kifogasat (a tovdbbiakban: panasz).

(2) Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz a szolgaltatonak az tugyfélnél
rendelkezésre allo tovabbi informaciora van sziikksége, haladéktalanul felveszi
az ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

(3) A szolgaltatd - amennyiben jogszabalyban eldirt kotelezettsége teljesitése
céljabdél honlapot milkodtet - a honlapjan elérhetévé teszi a panasz
benyudjtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a
honlapjan kozzétett nyomtatvanyt. A szolgaltatd koteles az ettdl eltérd
formdban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.
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3. § (1) Amennyiben az ugyfél az irdsbeli panaszat nem a panaszkezelési
szabalyzatban meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység
cimére killdi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt a szolgaltaté valamely
ugyfélforgalom szamdara nyitva alldé helyiségében nem a panaszkezelésre
kijelolt 1ugyintézének adja 4at, a szolgaltatd a beérkezést kovetéen
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkozé szervezeti
egysége részére.

(2) A szobeli panasz felvételét kovetden a szolgaltatd tdjékoztatja az uigyfelet
a panaszt tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhet6ségérdl, valamint
telefonon kozolt szobeli panasz esetén kozli a panasz azonositdsara szolgald
adatokat.

(3) A szolgaltatdé a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat
tartalmazoé valaszt - az tgyfél eltér6 rendelkezésének hidnyaban - elektronikus
uton kildi meg, amennyiben a panaszt az ugyfél:

a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltaté altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrol kiildte, vagy

b) a szolgdaltatd altal iuzemeltetett, kizardlag a szolgaltaté igyfele altal
hozzaférhet6 internetes portédlon keresztiil terjesztette eld.

(4) A (3) bekezdés szerinti esetben a szolgaltatd a vdalaszt a panasz
elGterjesztésére igénybe vettel megegyez6 csatornan kiildi meg.

(5) A (3) bekezdésben foglalt rendelkezés nem alkalmazhatd, 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 pénzigyi intézmény, a pénzigyi szolgaltatds kozvetitését fiiggetlen
kozvetitoként vegzl0 kozvetitd, a befektetési vallalkozas és az
AEKBV-alapkezel6 a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ugyfélszolgalati
ligyintéz6 él6hangos, az inditott hivas sikeres feléplilésének idépontjatél
szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy
az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

5. § (1) A szolgdltato a panasz kivizsgalasat kovet6en valaszaban részletesen
kitér a panasz teljes kora kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére
vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén
az elutasitds indokara, valamint a valasz - sziikség szerint - tartalmazza a
panasz targyara vonatkozd szerzddési feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabaly
pontos szovegét. A szolgaltato a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

(2) Az (1) bekezdéstol eltéréen, ha az ugyfél a korabban el6terjesztett, a
szolgaltato altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt
terjeszt eld, és a szolgaltatd a korabbi alldspontjat fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a
panasz elutasitasa esetén nyujtandé tdjékoztatds megaddasaval is teljesitheti.

(3) A szolgdaltatd a fogyasztonak mindsilé tugyfelet a panasz elutasitasa
eseten tajekoztatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a szerzdodés, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, ervenyessegevel
joghatasaival és megsziinésével, tovabbd szerzodésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrél szd6lé torvényben meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
iranyult.
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(4) Ha a szolgaltatd szerint a panasz a (3) bekezdés a) és b) pontjat is érinti,
akkor a fogyasztonak mindésiulé ugyfelet tdjékoztatnia kell arrol, hogy a
panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

(5) A szolgdltatd a fogyasztonak mindésilé tgyfél kérése esetén az MNB
honlapjdn a Pénziigyi Békélteté Testllet eljardsanak, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkildi.

(6) A fogyaszténak mindGsilé tgyfél panasza elutasitasa esetén a szolgaltatd
valaszaban feltinteti a Pénziigyi Békéltetd Testiillet székhelyét, telefonos és
internetes elérhetéségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank
Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat,
tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét, tajékoztatdst ad
tovabba arrél, hogy a fogyaszto kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgaltaté
altali koltségmentes megkiildését, megjelolve a formanyomtatvanyok
megkilldésére vonatkozd fogyasztéi igény eldterjesztésére szolgald szolgaltatoi
telefonszamot, elektronikus levelezési és postai cimet.

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

(8) A szolgaltaté valaszat oly mddon killdi meg az ugyfél részére, amely
alkalmas annak megallapitasdra, hogy a szolgdltatd a kiilldeményt kinek a
részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan
igazolja a killdemény elkiilldésének tényét és idoépontjat is.

(9) A valasz elektronikus uton torténé megkiilldése esetén a (8) bekezdésben
foglaltak teljestilése olyan zart, automatikus és utélagos mobdositas elleni
védelemmel ellatott napldézé rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a
panaszra adott valaszra vonatkozéan rogziti az elektronikus levél
megkildésének tényét, id6pontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus
lenyomatat.

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

a) az ugyfél neve,

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

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

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, Uugytol figgden tgyfélszam, 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 ugyfél alairasa.

7. § A szolgaltatd a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat
nyomon koveti és

a) észszeru idokozonként azokat témajuk szerint csoportositja,

b) a panasz okat képezo6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

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

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara, és
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e) Osszefoglalja az ismétl6dé vagy rendszerszinti problémakat, jogi
kockazatokat.

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

(2) A szolgéltatd a panaszkezelési szabdlyzatat az ugyfélforgalom szamadra
nyitva allé helyiségeiben j6l lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas médon,
valamint - amennyiben jogszabalyban eldirt kotelezettsége teljesitése céljabdl
honlapot miukodtet - honlapjanak nyité oldalan, kiilon panaszkezelésre
vonatkozdé meniipont alatt teszi kozzé.

9. § (1) Ez a rendelet 2019. marcius 1-jén 1ép hatalyba.

=3(2)1
1. melléklet a 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelethez

A panaszkezelés formajara és modjara vonatkozo szabalyok
panaszkezelési szabalyzatban torténo feltiintetése

I. A panasz bejelentésének maddjai

1. Szébeli panasz:

a) személyesen:

aa) a panasziigyintézés helye (pontos cim) és a nyitvatartdsi idé (tobb
ugyfélforgalom szamara nyitva allo helyiség esetén elegenddé az azok
elérhetdségére torténé utalas),

ab) ennek hidanyaban a székhely és a nyitvatartasi idé

b) telefonon:

ba) telefonszam és

bb) hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi ido).

2. Irdsbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

b) postai uton (levelezési cim megjelolése),

c) telefaxon (telefaxszam megjelolése),

d) elektronikus levélben (elektronikus levelezési cim megjelolése).

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

II. A panasz kivizsgalasa

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

2. A panasz kivizsgdlasa az 0sszes vonatkozo koriillmény figyelembevételével
torténik.

3. Szbbeli panasz:

Onkéntes kolcsénos biztosito penztar, magdnnyugdijpénztar, biztosito,
foglalkoztatoz nyugdyszolgaltato intézmény, befektetési vallalkozds, penzugyz
mtezmeny, a penzlgyi szolgdltatds kozvetitéseét filiggetlen kozvetitéként végzo
kézvetito és AEKBV-alapkezeld esetében

1 Hatdlyon kiviil helyezve: 2010. évi CXXX. térveny 12. § alapjdn. Hatdlytalan: 2019. III. 2-t6l.
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3.1. A szdébeli panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet6ség szerint
orvosolni kell. A szolgaltaté a telefonon ko0zolt szobeli panasz esetén az
ugyfélszolgalati ugyintézé éléhangos, az inditott hivas sikeres felépiilésének
idopontjatol szamitott ot percen beliili bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhatd. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd a panaszroél jegyzokonyvet vesz fel.

Filiggetlen biztositdskozvetité és egyidejlileg tobb biztosité egymdssal
versengd biztositdsi termékeit kozvetito fliggo biztositaskozvetitd esetében

3.1. A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgdlni, és lehet6ség szerint
orvosolni kell. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltato
a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel. A szolgaltatd - a telefonon kozolt szdbeli
panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgaldsa kovetelményének ugy is eleget
tehet, hogy a hivds fogaddsa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a
szolgaltatd az Tugyfelet legkésébb a kovetkez0 munkanapon érdemi
panaszkezelés céljabol rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A
visszahivasrol késziilt hangfelvételt egy évig meg kell Orizni.

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

Onkéntes kolcsonos biztosité pénztdr, magdnnyugdijpénztdr, biztosito,
foglalkoztatoi nyugdijszolgaltato intézmeny, befektetesi vallalkozds, penzigyi
mtezmeny, a peénzugyi szolgdltatas kozvetitéset filiggetlen kozvetitoként végzo
kozvetité és AEKBV-alapkezeld esetében
3.3. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell
Orizni.

Filiggetlen biztositdskozvetité és egyidejlileg tobb biztosité egymdssal
versengd biztositdsi termékeit kozvetito fliggo biztositaskozvetitd esetében

3.3. A telefonon ko6zolt panaszokrol késziilt hangfelvételt - ide nem értve a
visszahivasrol késziilt hangfelvételt - 5 évig meg kell Orizni.

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

3.5. Ha az ugyfél a szdébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzékonyvet vesz fel,
valamint telefonon ko0zo0lt panasz esetén megadja a panasz azonositdsara
szolgal6 adatokat.

3.6. A jegyzO6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az ugyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén
a panaszra adott valasszal egyutt az uigyfélnek meg kell kiilldeni.

3.7. A jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

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

C) a panasz eloterjesztesenek helye, ideje, modja

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek
elkillonitetten torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorien kivizsgdlasra keriljon,

f) a panasszal érintett szerzédés szama, ligytdl fiiggden ugyfélszam, illetve a
tag pénztari azonositdja,

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

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy
és az ugyfél alairasa.

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

4. Irasbeli panasz:

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a
panasz kozlését kovetd 30 napon belil kiildi meg a szolgaltaté az ugyfélnek.

Pénzforgalmi szolgdltatdst nyujto szolgdltato esetén

4.1. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot -
pénzforgalmi szolgdltatdssal kapcsolatos panasz kivételével - a panasz
kozlését koveté 30 napon belill killdi meg a szolgéaltato az tiigyfélnek.

Pénzforgalmi szolgaltatdssal kapcsolatos irdasbeli panasz esetén a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panasz kozlését koveté 15
munkanapon belil kiildi meg a szolgdltaté az tgyfélnek. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal 0sszefliggd panasz valamennyi eleme a szolgaltatéon kiviil allo
okbodl 15 munkanapon belil nem valaszolhaté meg, a szolgaltaté ideiglenes
valaszt kiuld az tugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait,
valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A végs6é valasz
megkildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késO6bbi, mint a panasz
kozlését kovetd 35. munkanap.

Az elektronikus levelek megkiildésének tényét, idopontjat, cimzettjét és
tartalmdnak elektronikus lenyomatdt rogzité - zdrt, automatikus és utdlagos
modositds elleni védelemmel elldtott naplozé - rendszert, valamint a
titokvedelmi szabdlyok dltal védett adatoknak azok megismerésére nem
jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztosito eljdrdst
alkalmazo szolgdltatok esetében:

4.2. A szolgaltaté a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot
elektronikus uton (a panasz eléterjesztésére igénybe vettel megegyezo
csatornan) kiildi meg, amennyiben a panasz az lgyfél altal bejelentett és a
szolgaltato altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrol vagy a szolgaltatd
altal uzemeltetett, kizarolag az ugyfél altal hozzaférhetd internetes portalon
keresztil kerult megkiildésre, és az ligyfél eltéré6en nem rendelkezik.

III. A szolgdltatd a panaszkezelés soran kiulonosen a kovetkezd adatokat,
dokumentumokat kérheti az tugyféltol:

a) neve,

b) szerz6désszam, iigyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz alatamasztdsahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban 1évé olyan
dokumentumok maéasolata, amely a szolgaltatonal nem &all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Utjan eljaro ugyfél esetében érvényes meghatalmazdas és

J) panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ligyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozdé
eloéirasoknak megfelel6en kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség
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1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30
napos valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdénak
mindsiilé iigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénzigyi Békéltetd Testiilet (a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszliinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): az aktudlis elérhetéségek (székhely,
telefonos és elektronikus elérhetdség, levelezési cim pontos megaddsa, a
Pénzigyi Békéltetd Testiilet honlapjan talalhato adatokkal megegyezden);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpont: az aktudlis
elérhetdéségek (levelezési cim, telefonszdm pontos megaddsa, az MNB
honlapjan taldlhaté adatokkal megegyezéen);

c) birésag.

2. A Pénzigyi Békéltetd Testiilet eljaré tandcsa egyezség hidnyaban akkor is
kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak minésilé
ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

3. A fogyaszténak minosiil6 tigyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi
Békéltet6 Testiilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi
Kozpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany
megkildését kérheti, amelyrol a panasz elutasitdsa esetén a szolgaltato kiilon
is tajékoztatja a fogyaszténak minosiilé ugyfelet.

4. Fogyaszténak nem mindésilé tugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a
szerzddés létrejottével, ervenyessegevel joghatasaival és megszunesevel
tovabbd a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvitdja
rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld
intézkedésekrol a szolgdaltatd nyilvantartdst vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény
megjelolésével,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgaldé intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,

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

e) a panaszra adott valaszlevél postdra adasanak - elektronikus uton
megkildott valasz esetén az elkiildés - datumat.

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