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I. A szabdlyzat alapvetése, célja, elvei

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) a panaszosok, az tgyfelek, valamint a IV.
pontban megjeldlt személyek vagy szervezetek (a tovabbiakban egyiitt: Panaszos) panaszainak kezelése soran a
hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kézvetité Zrt. a Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) és a 10/2016. (X. 24.) szdmi
ajanlasait, az abban megfogalmazott elveket, médszereket beépiti a napi miikédésébe, a vezetd tisztviseldk, a
panaszkezelésért felel6s tgyintézdk szemléletének integrans részévé teszi. Az ajanlasban megfogalmazott
elveket killongsen a panaszkezelésért felelds ligyintézok tevékenységének részévé integralja.

A Térsasag az lgyfelek panaszai hatékony, atlathatd és gyors kezelésének eljarasardl, a panasziigyintézés
mddjardl, a jogszabalyban rogzitett nyilvdntartis vezetésének szabdlyairdl szabdlyzatot (a tovabbiakban:
panaszkezelési szabdlyzat) készit. A Tarsasdg a panaszkezelési szabdlyzatban tajékoztatja az iigyfelet a
panasziigyintézés helyérdl, levelezési cimérdl, elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamarél és
telefaxszadmardl. A Tarsasdg szabdlyzata a biztositasi tevékenységrél sz6lé 2014. évi LXXXVIIIL térvény, a
437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet vonatkozd rendelkezéseit tartalmazza és a 46/2018. (XII. 17.) MNB
rendeletnek megfelel.

A Téarsasag egytittmiikodik az ligyfelekkel a panasztételt megeldzden, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és
avalaszadast kovetden.

A panaszkezelési eljaras soran az ligyfelek szerz6désbdl eredd jogaira és kotelezettségeire vonatkozdan a
jéhiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartds kévetelményének
jogszabdlyban rigzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva jar el.

AZ MPK Magyar Pénziigyi Kozvetité Zrt. olyan panaszkezelési eljarast folytat, amely segitségével képes
megeldzni, felismerni és megfeleléen kezelni az tligyfél és a Tarsasag kozott esetlegesen felmeriilé tovabbi
érdekellentétet.

A Tarsasag a panaszkezelési tevékenysége soran a transzparencia elvét alkalmazza annak érdekében, hogy az
ligyfelek igenyeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehetdségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan, a
panaszkezelési eljarast megel6zden, az eljaras egésze alatt fokozottan biztositasra keriil a kézérthetdség, az
atlathatosag, valamint a kiszamithatdsag.

II. A panasz bejelentésének maddjai

Szébeli panasz:
Személyesen: Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetits Zrt. a személyes szébeli panaszt a 1042 Budapest, Arpad ut 40.
szam alatti székhelyén minden munkanapon 8 ératél 16 éraig fogadja.

Telefonon: A telefonos szdbeli panaszt az MPK Magyar Pénziigyi Kézvetitd Zrt. panaszszaman, a +36 (1) 461-
0345 telefononszdmon keresztiil kedden 8 ératdl 20 oraig, hétfén, szerdan, csiitértékon és pénteken 8 6ratdl 16
oraig fogadja.
irasbeli panasz:

zemélyesen v mas (pl. Az MPK Magvar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. munkatarsa) altal atadott irat atjan: Az MPK

munkanapon 8 ératdl 16 draig fogadja.

- postailevélcimén: MPK Magyar Pénziigyi Kozvetits Zrt. 1327 Ujpest 3. Pf. 79.

- telefaxszdman: + 36 (1) 413-7895

- elektronikus levélben (e-mail-ben) a panasz@mpk.hu e-mail cimen - {izemzavar esetén telefonos

elérhetdséget biztositva - folyamatosan fogadja.

A személyes panaszbejelentés megtételét elGsegiti az MNB altal ajanlott és az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetito
Zrt. székhelyén rendszeresitett formanyomtatvany.
Meghatalmazott utjan tett panasz: Az lgyfél eljarhat meghatalmazott utjdn is. Amennyiben az iigyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell
foglalni. A Térsasag egyiittmiikédd a meghatalmazottként eljarni kivand személyekkel.

III. A Panasz meghatarozasa

1. A panasz a Tarsasag - szerzOdéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét megeldzd, vagy a szerzGdés
megkdtésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a szerzddés, illetve a tagsagi jogviszony fennalldsa alatti, a

2



szerzddés teljesitésével, valamint a szerzddéses, illetve a tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kiveten
a szerzddést, illetve a tagsdgi jogviszonyt érint§ jogvita rendezésével Osszefiiggd - magatartisdval,
tevékenységével, mulasztasival vagy szolgaltatasaval szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy
reklamaci6, amelyben a Panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja. gy kiilénésen panasz a Tarsasag vagy a
nevében eljaré munkatars, alkalmazott, a Tarsasag 4ltal alkalmazott vagy megbizott ligynok vagy - az adott
termék kapcsan - altala megbizott kiegészit§ biztositaskozvetitdi tevékenységet végzs személy (egyiittesen:
Térsasag) - a megbizasi szerz6dés megkotését megelézd, vagy a megbizasi szerzédés megkotésével,
teljesitésével, a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddést érintd jogvita
rendezésével Osszefiiggd - magatartisival, tevékenységével, mulasztisdval vagy szolgdltatasival szemben
felmeriil6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamdcid, amelyben a Panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja.
2. Nem mindsiil panasznak, ha valaki a Tarsasagtdl 4ltalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglaldst igényel.
3. Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. lehetdvé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasihoz - a
Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban MNB) altal a honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt alkalmazzon. A
Térsasag az ettdl eltérd formdban benyijtott irdsbeli panaszt is befogadja.

IV. A Panaszos meghatirozisa

1. A Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag
vagy mas szervezet, fogyasztéi érdekképviseleti szervek, aki(k) (amely(ek)) a Tarsasig valamely szolgaltatasat
igénybe veszi(k), vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje(i).

2. A Panaszos altalaban iigyfele a Tarsasagnak. E szabalyzat alkalmazasaban azonban Panaszosnak tekintend6 az
a személy is, aki a Tarsasag eljardsat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgdltatassal
Osszefliggd tevékenységével kapcesolatban kifogasolja.

3. A szabalyzat alkalmazdsaban fogyaszté az az ligyfél, aki az 6nalld foglalkozdsdn és a gazdasagi tevékenységén
kiviil es6 célok érdekében eljard természetes személy.

V. A Panaszok fogadasa, A Panasz tartalma

1. Személyes sz6beli panaszok

A Tarsasag a szobeli panasz székhelyén torténé kezelése esetére biztositja az ligyfeleknek elektronikusan és
telefonon keresztiil is a személyes ligyintézés idépontjanak el6zetes lefoglaldsit. A személyes ligyintézés
idépontja igénylésének napjatél szamitott 6t munkanapon belil az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetit§ Zrt.
biztositja a személyes ligyfélfogadasi id6pontot az ligyfél szamara.

Az MPK Zrt. a szobeli panaszt azonnal megvizsgélja és szilikség szerint orvosolja. Ha az tgyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, a panasz felvételekor eljardé lgyintézé a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjarél jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén az tigyfélnek atadja.

Az MPK Zrt. a panaszrdl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az ligyfélnek atadja. Egyéb esetekben a jegyz6kdnyvet a panaszra adott valasz megkiildésével
egyidejlileg kiildi meg az tigyfél részére egyedi azonositoval ellatva.

A szdbeli panasz felvételét kdvetGen az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. tajékoztatja az tigyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezti egység elérhetéségérdl, valamint kozli a panasz azonositasara szolgald adatokat.

A fentieknek eleget téve az ligyintézé a bejelentés tartalminak mindenben megfelelve - kitdlti a jelen
Panaszkezelési Szabalyzathoz csatolt Panaszbejelentd/Jegyz6konyv Nyomtatvanyt (1. szamid melléklet). A
személyesen jelenlevé panaszos az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetité Zrt. altal  Kkitoltott
Panaszbejelentd/Jegyz6kényv Nyomtatvanyt a bejelentéskor alairdsdval latja el, ezzel igazolva a
formanyomtatvany tartalmanak altala el6adottakkal vald egyezését.

Amennyiben az iigyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott ligyintézénél
terjeszti el6, az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. koteles az ligyfelet tajékoztatni a panaszt a tovabbiakban
kezeld ligyintézd elérhetdségéral.

Szdbeli panasz esetén a Tarsasag felhivja a panaszos figyelmét a panaszkezelési szabalyzat elérhetéségére, amely
tartalmazza a panaszkezelési eljardsra vonatkozd informacidkat. Az MPK Magyar Pénzigyi Kozvetitd Zrt. a
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panaszkezelés menetérol szolo tajékoztatas sordn kizérthetd, szakszerti és érdemi informdcidkat ad.

Személyes ligyfélkapcsolat alkalméaval - az ligyfél - ez iranyt kérése esetén - az ligyfél szamara biztositasra kertil
elegendd id6 és nyugodt koriilmények a panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

2. Telefonon bejelentett panaszok
Telefonon tértént panaszkezelés esetén az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetits Zrt. biztositja az ésszer(i varakozasi
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idén belilli hivasfogadast és tgyintézést. A telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az inditott hivas sikeres
feléplilésének id8pontjatdl szamitott 6t percen beliili, az ligyintéz8 él6hangos bejelentkezése érdekében az MPK
Magyar Pénziigyi Kozvetit6 Zrt. igy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhatd.

Telefonon térténd panaszkezelés esetén az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetits Zrt. tigyintézdje a kozte és az tigyfél
kozotti telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, és a Tarsasag a hangfelvételt 6t évig megérzi. Erre az
tgyfél figyelme a telefonos iigyintézés kezdetekor felhivdsra keriil. A Tarsasdg biztositja az ligyfél kérésére a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen tizendt napon beliil rendelkezésére bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. a telefonon bejelentett panaszt azonnal megvizsgalja és lehetdség szerint
orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasag jegyzdkonyvet vesz fel. A telefonon
kozolt szobeli panasz felvételét kovet6en az MPK Magyar Pénziigyi Kézvetitd Zrt. tajékoztatja az ligyfelet a
panaszt tovabbiakban kezel6 szervezti egység elérhetdségérol, valamint kézli a panasz azonositasara szolgdlo
adatokat.

Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a panasz felvételekor eljard ligyintézd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat az MPK Magyar Pénziigyi
Kozvetitd Zrt. 30 napon belil megkiildi az iigyfél részére a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott
allaspontjaval egyiitt. A Tarsasag a panaszkezelés sordn ugy jar el, hogy a korilmények altal adott
lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

A panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetité Zrt. gy is eleget tehet,
hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az tligyfelet legkésébb a kdvetkezd munkanapon
érdemi panaszkezelés céljabol a Tarsasag rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol
készilt hangfelvételt egy évig meg kell rizni.

A jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

- egyedi azonositd szam,

- az ugyfél neve,

- azUgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje és médja,

- apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

- az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elktilonitetten térténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskériien kivizsgalasra
kertiljon,

- apanasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fiiggéen tigyfélszam, illetve a tag pénztari azonositdja,

- az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, - telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével - a jegyzdkonyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa

- ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

- személyesen koziilt szobeli panasz esetén a jegyzGkdnyvet felvevd személy és az tigyfél aldirasa.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetité Zrt. a telefonon tett szébeli bejelentés esetén fenntartja maganak a jogot
arra, hogy amennyiben a bejelentésbél a bejelentd személy kiléte minden kétséget kizaréan nem allapithaté meg,
avagy a bejelentés tartalma kétségessé teszi a panasz tényleges tartalmat, illetve a panaszt bejelentd altal kivant
intézkedést, a panasz megerésitése, tartalmanak tisztazasa céljaval telefonon, vagy e-mailen keresztiil

megkeresse a panaszost.

3. Irasbeli panasz (posta és telefax (tjan, illetve személyesen eljuttatott papir alapti panaszok)

Az lgyfél irdsos panaszat az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetité Zrt.-hez levélben, vagy a tarsasag honlapjarol
(www.mpk.hu) letoltott és értelemszerlien kitoltott formanyomtatvanyon juttathatja el. Az MPK Magyar
Pénziigyi Kozvetits Zrt. lehetdvé teszi, hogy az ligyfél az frasbeli panasz benyujtdsahoz - a Magyar Nemzeti Bank
(a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kozzétett - formanyomtatvanyt alkalmazzon.

A formanyomtatvany letolthet§: mnb.hu / Pénziigyi navigator / Pénziigyi panasz / Formanyomtatvianyok
mnb.hu / Békéltetés / Nyomtatvanyok (Kérelem nyomtatvinyok)

A fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. altali koltségmentes
megkiildését is a panasz@mpk.hu e-mail cimen, a + 36 (1) 413-7895 telefonszadmon és a 1327 Ujpest 3. Pf. 79.
postai cimen is. Az MPK Zrt. a fogyasztd ilyen tartalmu kiilon kérése esetén a formanyomtatvanyokat - az MPK
Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. rendelkezésére 4ll6 adatok alapjan dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel
rendelkezé fogyasztd szamara elektronikus tton, mas esetben postai uton - kéltségmentesen, haladéktalanul
megkiildi.

Az MPK Magyar Pénzigyi Kozvetité Zrt. az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokldssal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését kovetd 30 naptdri napon beliil megkiildi az tigyfélnek. A Tarsasag a panaszkezelés soran Ggy jar
el, hogy a kiriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.
Amennyiben az tigyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott cimre kiildi meg,
vagy ha az lgyfél az irasbeli panaszt a Tarsasag székhelyén nem a panaszkezelésre kijel6lt ligyintézdnek adja at,
az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetits Zrt. a beérkezést kovetGen haladéktalanul tovabbitja a panaszt a Tarsasag
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vezérigazgatojanak, aki azonnal intézkedik a panasz nyilvantartasba vételérdl és a panasz kivizsgalasaral.
A Térsasag a székhelyén személyesen leadott irasbeli panasz esetén az ligyfelet tijékoztatja a panaszt a

s

tovabbiakban kezel§ ligyintézé elérhetdségéral.

4. E-mail-ben (elektronikus levélben) eljuttatott panaszok

Az ligyfél panaszat elektronikus tton (e-mail-ben) eljuttathatja az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. részére
elektronikus levélben, vagy az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetit6 Zrt. és az MNB honlapjar6l letdlthetd
nyomtatvany kitdltésével és annak elektronikus Gton térténd megkiildésével. Az e-mail-ben érkezett panaszt a
tarsasag visszaigazolja.

E-mail atjan (valasz tekintetében) nem adhatd ki tigyféladat, vagy biztositasi titkot, iizleti titkot képezd adat.
Ezért, ha e-mail valtas sordn nem lehetséges az ligyfélbeazonositds, ezen a csatorndn csak olyan vélasz adhatd,
ami altalanos informaciéval megvalaszolhatd.

Az e-mail-ben eljuttatott panasz irdsos panasznak mindsiil, ezért az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetit6 Zrt. 30
harminc napon beliil megkiildi az ligyfél részére a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat irasban,
postai Gton. A Tdrsasag a panaszkezelés soran gy jar el, hogy a kériilmények altal adott lehetdségekhez mérten
elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakuldsat.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. valamennyi hozza benydjtott panaszt, a beérkezés sorrendjében,
sorszdmmal ellatva iktat (egyedi azonosité szam: sorszam/befogadas datuma).

Az erre iranyuld kérelem vagy az e-mail-ben érkezett panasz esetén, a panasz visszaigazoldsakor irdsbeli
tajékoztatast nyijt a panaszkezelési eljarasrol.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetité Zrt. munkatarsanak tett, vagy hozza eljutatott panaszt a munkatirs nem
veheti at, azzal kapcsolatban a Tarsasag nevében semmilyen nyilatkozat nem tehet. Feladata az, hogy
tajékoztatdst nydjt a panaszkezelési eljarasrdl, a panaszkezelési szabdlyzatrdl, annak tartalmarél és
elérhet6ségérél. Az ilyen, nem arra kijelolt személynél elGterjesztett panasz, a beérkezést kiévetden
haladéktalanul tovdbbitasra keriil az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitdé Zrt. vezérigazgat6janak, aki azonnal
intézkedik a panasz nyilvantartasba vételérdl és a panasz kivizsgalasarol. Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetits
Zrt. koteles az tigyfelet tajékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezeld tligyintézd elérhetéségérdl.

A panaszt benyiijté tigyfél adatait az informacids 6nrendelkezési jogrél és az informdaciészabadsagrol szélé 2011.
évi CXIL. torvény és a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérél és
az ilyen adatok szabad dramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatdlyon kiviil helyezésérdl szélé Eurdpai
Parlament és a Tandcs (EU) 2016/679 rendelete (dltalinos adatvédelmi rendelet - GDPR) rendelkezéseinek
megfelelden kell kezelni.

VL. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetits Zrt. kiilén dijat nem szédmol fel. A
panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo kériilmény figyelembevételével torténik. A panaszok vizsgalatat az MPK
Magyar Pénziigyi Kézvetitd Zrt. vezérigazgatdja, az O felkérésére Bergerné Havasi Szilvia Fogyasztévédelmi
Ugyekért Felel8s Kapcsolattarté, a panaszban érintettek bevonasaval végzi. A Fogyasztévédelmi Kapcsolattarté -
a fogyaszt6i panaszok vonatkozasaban - egyiittmiikodik a panaszkezelésért felelés személyekkel.

A panaszkezeléssel foglalkozé munkatirsak széleskir(, alapos szakmai ismeretekkel, valamint kelld empatiaval
rendelkeznek, akik a vonatkoz6 jogszabalyi eldirasokat, valamint a panaszkezelési szabdlyzatot maradéktalanul
betartjak.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az ligyfélnél rendelkezésre 4116 tovabbi - igy kiilonésen az
tigyfél azonositdsdhoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos - infromdacidra van sziiksége,
haladéktalanul felveszi az ligyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A panasz a vezérigazgato altal keriil megvalaszolasra.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetit6 Zrt. a valaszat oly médon kildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitdsara, hogy a kiilldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget
kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idGpontjat.

A Tarsasag a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositja az tigyféllel valé kapcsolat teljes folyamataban.
Ennek érdekében tdrekedik az egyiittmiikodd, rugalmas, segitékész szolgédltatéi magatartdsra a jogviszony
létrejottét megeldzben, a jogviszony fenndllasa alatt, és annak megsziinését kovetSen felmeriilé problémak,
panaszok kezelése soran.

Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme tisztazésra keriiljén, a Tarsasag gondoskodik a panaszban felvett
minden egyes probléma, kifogas kivizsgaldsarol, és ennek érdekében §sszegyiijti és megvizsgalja a panasszal
kapcsolatos valamennyi lényeges bizonyitékot és informaciot.
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VII. Valaszadasi hataridé

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. az irasbeli panaszra adott, indoklassal ellatott vlaszat, a kozlést kovetd
harminc napon beliil megkiildi az iigyfélnek. Amennyiben nem adhaté vélasz a jogszabaly altal eldirt hataridén
beliil, a Tarsasdg tdjékoztatja az lgyfelet a késedelm okardl, és lehetlség szerint megjeloli a vizsgalat
befejezésének varhatd idépontjat.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetito Zrt. a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a panasz
teljeskord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozd intézkedésre, illetve
a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokéara.

Az MPK Magyar Pénzigyi Kozvetitd Zrt. a panasz kivizsgdldsanak eredményérdl torténé tijékoztatist pontos,
kozérthet6 és egyértelmi indokolassal latja el, - a panasz targyatdl fiiggen - tartalmazza a vonatkozé szerzédési
feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabdly pontos szdvegét és hivatkozik az tigyfélnek kiildott elszamoldsokra, és
valamennyi, a szerz8déses, illetve tagsagi jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatdsra. Az Magyar Pénziigyi
Kozvetitd Zrt. a valaszt kozérthetSen fogalmazza meg.

Ha az ligyfél a korabban eléterjesztett, az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetit6 Zrt. altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt elé, és a Tarsasdg a kordbbi allaspontjit fenntartja, valaszadasi
kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitdsa esetén nytjtandd
tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

A Tarsasag a fogyaszténak mindsiilé ligyfelet a panasz elutasitdsa esetén - figyelemfelhivasra alkalmas médon -
tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés

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

b) a Magyar Nemzeti Bankroél sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgalasara iranyult.

A fogyasztonak mindsiil§ tigyfelet - figyelemfelhivasra alkalmas médon - téjékoztatni kell arrél, hogy

a) a szerzddés, illetve tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezése esetén a Pénziigyi Békéltet6
Testiilethez (amennyiben a Pénziigyi Békéltet§ Testiilet szabalyai szerint fogyasztonak mingsiil) vagy a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat,

b) a Magyar Nemzeti Bankroél szolé 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztdvédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgalasa esetében a fogyasztdvédelmi ellendrzési eljarast az MNB-nél kezdeményezheti.

A Térsasag tajékoztatja a fogyasztot arrdl, hogy tett-e dltaldnos alavetési nyilatkozatot, megadja a Pénzigyi
Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét, tovdbba a
fogyasztd kiilon kérésére megkiildi a Pénziigyi Békéltet§ Testiilet altal készitett és a Tarsasag rendelkezésére
bocsatott kérelem nyomtatvéanyt.

Ha az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. dllaspontja szerint a panasz a szerzddés, illetve tagsagi jogviszony
létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba szerzGdésszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezését és a Magyar Nemzeti Bankrdél sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény
fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasat is érinti, akkor a fogyaszténak mindgsilé iigyfelet
tajékoztatja a Tarsasag, hogy a panaszanak mely része hova tartozik, és ennek megfeleléen panasza mely
részével kihez fordulhat.

A fogyasztonak nem mindsiilé tigyfelet a panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag tajékoztatja, hogy panaszaval a
polgari perrendtartas szabdlyai szerint birdsaghoz fordulhat.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt az (igyfelektdl, (vagy a képviseletiikben eljaré szervezetektdl,
személyektdl) beérkez6 panaszok kezelése soran érdemi, kifejtd valaszadasra torekszik, kitér az tgyfelek
minden kifogasara.

A Tarsasdg a relevans jogszabdlyhelyekre hivatkozik, azokat roviden értelmezi és valaszat elldtja az adott tigyre
vonatkozo alkalmazasanak indokaval, tovabba egyszer(i és kinnyen érthetd nyelvezetet hasznalva kommunikal,

VIIL A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabdalyai

1. Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. az ligyfelek panaszat, tovabba az tigyfelektd] bekért dokumentumokat,
valamint az igyfelek adatait - a vonatkozd jogszabalyoknak megfeleléen - az igyfelek magas szintil
adatvédelmét biztositd és visszakereshet6 moédon tartja nyilvan, biztonsigos elektronikus nyilvantartds
forméajaban.

1. Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetit6 Zrt. a panaszkezelés soran kiillondsen a kovetkezd adatokat kérheti az
tigyféeltol:
a) neve,



b) szerzddésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositd,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatds,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1év§ olyan dokumentumok mésolata, amely az MPK
Magyar Pénziigyi KozvetitG Zrt.-nél nem &ll rendelkezésre,

i) a panasz aldtAmasztasdhoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata, amely a
szolgaltatondl nem all rendelkezésre,

J) meghatalmazott Gtjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvilaszolasihoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyjtd ligyfél adatait az informaciés 6nrendelkezési jogrdl és az informacidészabadsagrél szolo
2011, évi CXIIL torvény és a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramldsérdl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérél
szolé Eurépai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (4ltaldnos adatvédelmi rendelet - GDPR)
rendelkezéseinek megfelelGen kell kezelni.

Azoknak az adatoknak a nyilvantartidsa indokolt, amelyek sziikségesek a panaszok okainak azonositasahoz, az
utéméréshez, a kockazatkezeléshez és a dontéshozatalhoz.

IX. Panaszkezeléshez fliz6d 6 tajékoztatasi kotelezettség

A Tarsasag a panasztételre, a panaszkezelési eljarasra, tovabba az ligyféljogok érvényesitésére vonatkozdan a
mindenkori jogszabalyi el6irasoknak megfeleld, vildgos, pontos és naprakész informdciét nyjt.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. a panaszkezelés soran hasznilt fogalmakat kévetkezetesen, minden
dokumentumban egységes médon alkalmazza.

Az ugyfelek lUgyintézésének gordiilékenyebbé tétele érdekében az ligyintézd az tligyféllel kozli a telefonon tett
sz6beli panasz egyedi azonosit6 szamat.

A panaszkezelési eljaras sordn a Tarsasag - az lgyfél erre irdnyuld kérésére - tdjékoztatja az iigyfeleket arrél,
hogy az eljaras milyen szakaszban van.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. elGsegiti, hogy az tigyfelek a panasztétel soran a kifogasaikat és azok
indokait az adott panaszbeadvanyban lehet8ség szerint elkiilonitetten, lényegre téréen és felsoroldsszerien
rogzitsék. Amennyiben az Uugyfél nem az MNB 4&ltal, vagy az MNB nyomtatvinya alapjan kialakitott
formanyomtatvanyon tesz panaszt, igy az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. biztositja, hogy az ligyfélnek
lehetdsége legyen a panasztétel sordn - a fenti elvek mentén - elkiilonitetten megjeléini a kifogasait.

1. A panasz elutasitisa, vagy a panasz kivizsgalasira eldirt 30 napos torvényi valaszaddsi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésiil6 tigyfél az aldbbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testillet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén)
Ugyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
levelezési cim: H-1525 Budapest Pf.: 172.
telefon: + 36-80-203-776
fax: +36 1 429 8000
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
webcim: http://mnb.hu/bekeltetes
formanyomtatvany let6lthetd: mnb.hu / Békéltetés / Nyomtatvanyok (Kérelem nyomtatvanyok)

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpont
székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
telefon: + 36-80-203-776
fax: + 36 1-489-9102
levélcim: H-1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
webcim: http://mnb.hu/ fogyasztovedelem
formanyomtatvany letolthet6: mnb.hu / Pénziigyi navigitor / Pénziigyi panasz /
Formanyomtatvanyok

A fogyasztédt - figyelemfelhivasra alkalmas médon - tajékoztatni kell arrél is, hogy a panasz elutasitdsa
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vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén a fogyasztd kérelmére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasdnak kezdeményezésére irdanyulé kérelem (pénziigyi
fogyasztévédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvinyok megkiildését
igényelheti.

c) Birdsag

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé ligyfél és a fogyasztd is birésaghoz fordulhat.
webcim: https://birosag.hu

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljdrasanak kezdeményezése,
illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi
fogyasztovédelmi beadvany) benyijtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok az alabbi
elektronikus cimen érhetdk el:

mnb.hu / Békéltetés / Nyomtatvanyok (Kérelem nyomtatvanyok)

mnb.hu / Pénziigyi navigitor / Pénziigyi panasz/ Formanyomtatvanyok

Az MPK Magyar Pénzigyi Kozvetitd Zrt. az lgyfél ilyen tartalmd kilén kérése esetén a
formanyomtatvanyokat elektronikus hozzaféréssel rendelkezd ligyfél szamara elektronikus dton, mas
esetben postai uton kéltségmentesen, haladéktalanul megkiildi illetve igény esetén székhelyén atadja.

A formanyomtatvanyok MPK Magyar Pénziigyi Kézvetitd Zrt. altali kltségmentes megkiildése kérhet6 a
panasz@mpk.hu e-mail cimen, a + 36 (1) 413-7895 telefonszamon és a 1327 Ujpest 3. Pf. 79. postai
cimen.

2. A Pénziigyi Békéltet§ Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kételezést tartalmazd hatdrozatot
hozhat, ha az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetit6 Zrt. alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és
a fogyasztonak mingsulé tgyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo
hatdrozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

3. A fogyasztonak mindsiild tigyfél a IX.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, illetve a Magyar
Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont el6tt megindithaté eljaras alapjaul szolgald kérelem
nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrél a panasz elutasitisa esetén a szolgdltatd kiilon is tdjékoztatja a
fogyasztonak mindsiild tligyfelet.

4. Fogyasztonak nem mingsiilé tigyfél a 1X.1. pontban foglalt esetben a szerz6dés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja
rendezése érdekében birésighoz fordulhat.

Online vitarendezési platform

Az Eurdpai Parlament és a Tandcs fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl sz616, 2013. majus 21-i 524/2013/EU
rendelete (Rendelet) alapjan az Eurdpai Bizottsag létrehozott egy online vitarendezési platformot.

A Rendelet szerint az Eurdpai Unidéban tartézkodasi hellyel rendelkezd fogyaszték és az Europai Unioban
letelepedett szolgéltatok kozotti, online szolgaltatdsi szerzodésekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban
felmeriild jogvitdk, igy az online megkotott szerzédésekkel Gsszefiiggh pénziigyi fogyasztoi jogvitdk birdsagi
eljarason kiviili rendezésére irdnyulé kommunikaciét ezen a platformon keresztil kell a fogyasztoknak
biztositani.

Az online vitarendezési platform 2016. februar 15-t6] elérhetd a fogyasztok szamara.

A Rendelet hatdlya kozvetleniil kiterjed a Magyarorszagon székhellyel rendelkezd pénziigyi szolgaltatdra,
amennyiben kozte és a fogyasztd kézott létrejétt online szolgaltatdsi szerzddéssel kapcsolatban pénziigyi
fogyasztoi jogvita meriil fel. A fogyaszté a Rendelet szerint online vitarendezési platformon keresztiil online
kezdeményezheti a jogvita birdsagi eljarason kiviili rendezését a kozosen megvalasztott vitarendezési forumnal.
Magyarorszagon a pénziigyi fogyasztdi jogvitak rendezésére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet jogosult.

Az online vitarendezési platformra mutaté elektronikus link: http://ec.europa.eu/odr
Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetit6 e-mail cime: panasz@mpk.hu



X. A panasz nyilvintartasa

1. Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. az tgyfelek panaszairél, valamint azok rendezését, megoldasat
szolgald intézkedésekrdl nyilvantartist vezet, amely alkalmas a panaszok belsd nyomon kovetésére. Az MPK
Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt. altal vezetett nyilvantartés tartalmazza:
a) egyedi azonositd szam
b) a panasz leirdsat, a targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését;
¢} a panasz benyujtasanak id6pontjat;
d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokat;
e) a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését,
f) a panaszra adott valaszlevél postira addsidnak - elektronikus dton megkiildstt valasz esetén az
elkiildés - datumat.

A telefonon tett panaszt a Tarsasag egyedi azonositdszamon tartja nyilvan, tekintettel arra, hogy az egyszeriibbé
teszi a panasz visszakeresését, az ligyfelek szamara pedig a késébbi hivatkozast.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig kell &rizni, és azt a Feliigyelet kérésére be kell mutatni.

3. Az MPK Magyar Pénziigyi Kézvetitd Zrt. a panaszkezeléssel 6sszefiiggd nyilvintartasat ugy alakitotta ki, hogy
abbdl a valaszadasi hataridd és annak betartdsa egyértelmi{ien megéllapithaté legyen. A nyilvantartas alkalmas
arra, hogy az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetit§ Zrt.:

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;

c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban régzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgaltatdsra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rigzitett tények és események korrekcidjara;

e) dsszefoglalhassa az ismétlédd vagy rendszerszint(i problémékat, a jogi kockazatokat.

Az MPK Magyar Pénziigyi Kézvetité Zrt. vezetése rendszeres tajékoztatdst kap a visszatérd vagy
rendszerproblémakrél, amelyek révén sziikséges, hogy azonositsa, felmérje, kezelje és kontrolldlja a
kockazatokat és meghozza a panaszok okainak megoldasat szolgdld déntéseit.

XI1. Kozzététel

Az MPK Magyar Pénziigyi Kézvetit6 Zrt. a panaszkezelési szabalyzatot jol lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas
moédon a székhelyén kifiiggeszt és a honlapjan kézzéteszi.

Melléklet:
1.sz. melléklet: Panaszbejelent§ nyomtatvany/Jegyzékonyv

>

Budapest, 2019. marcius 1. napjan I -
Papné Dr. Berger Timea

vezérigazgatd



PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BIZTOSITOHOZ, STB.) BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név: MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt.
1042 Budapest, Arpad it 40.
Levélcim: 1327 Ujpest 3. P£. 79.
Tel.: + 36 (1) 413-7894, +36 (1) 461-0345 Fax.: + 36 (1) 413-7895
E-mail: panasz@mpk.hu

Felek adatai

Név:

Szerzédésszam /lgyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médija (levél, email):

Csatolt dokumentumok  (pl
szamla, szerzOdés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fidktelep, kozpont, székhely, kozvetit6):*

*személyesen tett panasz esetén

I. Ugyfél panasza és igénye
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[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott killdeményként
postdzni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kévetéen 30 nap all rendelkezésére,
hogy az iigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal elldtva az tigyfélnek irdsban megkiildje.]

Panasz oka:

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfeleld szolgaltatast nytjtottidk
Késedelmesen nytjtottdk a szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfelelGen nyGjtottak
A szolgdltatast megsziintették
Kara keletkezett

Nem volt megelégedve az
korilményeivel

Téves tajékoztatast nyhjtottak
Hianyosan tajékoztattak

ligyintézés

Egyéb tipusi panasz megnevezése:

= =

Dij/koltség/kamat valtoztatdsdval nem ért
egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzédéses feltételekkel nem ért
egyet

Kartérités sszegével nem ért egyet

A kartéritést visszautasitottak

Nem megfelel§ kartéritést nytjtottak
Szerzddés felmondasa

Egyéb panasza van

II. A panasz részletes leirasa:

[Kérjik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a panaszdban
foglalt minden kifogas kivizsgaldsra keriiljon. |

11



Kelt:

Alairas:
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