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I. A Szabályzat alapvetése, célja, elvei	

Az MPK Magyar Pénzü gyi Kö zvetítő  Zrt. (a továbbiakban: Tá rsaság, MPK Zrt.) az ü gyfelek 

panaszai hatékony, á tlá tható  é s gyors kezelésének eljá rá sá ró l, a panaszü gyintézés 

mó djá ró l, a jogszabá lyban rö gzített nyilvántartá s vezeté sének szabá lyairó l jelen 

Szabá lyzatot készíti (a továbbiakban: Panaszkezelési Szabá lyzat, Szabá lyzat) az ü gyfelek 

elégedettsége és igényeik magasabb szintű  kiszolgá lá sa é rdekében. 	

Az MPK Zrt. a Panaszkezelé si Szabá lyzatban tá jé koztatja az ü gyfeleket a 

panaszü gyinté zé s helyé rő l, levelezé si címé rő l, elektronikus levelezé si címé rő l, 

telefonszámá ró l é s telefaxszámá ró l. 	

Az MPK Zrt. a panaszosok, az ü gyfelek, valamint a jelen Szabá lyzat IV. pontjában 

megjelö lt szemé lyek vagy szervezetek (a továbbiakban együ tt: Panaszos) panaszainak 

kezelése során a hatá lyos jogszabá lyok rendelkezései alapján, az azokban meghatá rozott 

kö telezettségek betartá sával já r el.	

A Panaszkezelé si Szabá lyzat az alá bbi jogszabá lyok vonatkozó  rendelkezé seit 

tartalmazza:	

- a biztosítá si tevékenységrő l szó ló  2014. évi LXXXVIII. tö rvény,	

- a panaszokró l, a kö zé rdekű  bejelenté sekrő l, valamint a visszaé lé sek 

bejelentésével ö sszefü ggő  szabá lyokró l szó ló  2023. évi XXV. tö rvény,	

- a biztosító k, a tö bbes ü gynö kö k é s az alkuszok panaszkezelésének eljá rá sával, 

valamint panaszkezelési szabá lyzatával kapcsolatos részletes szabá lyokró l szó ló  

437/2016. (XII.16.) Korm. rendelet,	

- az egyes pénzü gyi szervezetek panaszkezelé sének formá já ra é s mó djá ra 

vonatkozó  részletes szabá lyokró l szó ló  66/2021. (XII.20.) Magyar Nemzeti Bank 

rendelet,	

- a pénzü gyi szervezetek számá ra a fogyasztó védelmi elvek alkalmazá sá ró l szó ló  

Magyar Nemzeti Bank 9/2020. (VII.14.) ajánlá s,	

- a pénzü gyi szervezetek panaszkezelésé rő l szó ló  16/2021. (XI.25.) Magyar 

Nemzeti Bank ajánlá s.	
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Az MPK Zrt. eljá rá sa során együ ttmű kö dik az ü gyfelekkel a panaszté telt megelő ző en, a 

teljes panaszkezelé s folyamatában é s a vá laszadá st kö vető en is. A Tá rsasá g a 

panaszkezelési eljá rá s során az ü gyfelek szerző désbő l eredő  jogaira és kö telezettségeire 

vonatkozó an a jó hiszemű ség é s tisztesség, valamint az adott helyzetben á ltalában 

elvá rható  magatartá s kö vetelményének jogszabá lyban rö gzített á ltalános kereteit szem 

elő tt tartva já r el. Az MPK Zrt. tö rekszik a rugalmas és segítő kész hozzáá llá sra a 

panaszkezelés teljes folyamata során, illetve szem elő tt tartja az azonos és tisztességes 

báná smó d követelményé t. 	

Az MPK Zrt. olyan panaszkezelési eljá rá st folytat, amelynek segítségével képes 

megelő zni, felismerni é s megfelelő en kezelni az ü gyfé l é s a Tá rsaság kö zö tt esetlegesen 

felmerü lő  tová bbi é rdekellenté tet. A Tá rsasá g panaszkezelé si eljá rá sa sorá n a 

transzparencia elvé t alkalmazza annak é rdekében, hogy az ü gyfelek megfelelő  idő ben 

megkapják a megfelelő  információ t é s korrekt tá jékoztatá st a felmerü lő  kifogá sukkal 

ö sszefü ggé sben, jogos igé nyeiket é rvé nyesíthessé k, valamint a jogorvoslati 

lehető ségeiket kimeríthessék. A panaszkezelési eljá rá st megelő ző en és az eljá rá s egésze 

alatt is fokozatosan biztosítá sra kerü l a kö zé rthető sé g, az á tlá tható sá g, a 

kiszá mítható sá g, valamint a szü ksé ges minő sé gi informá ció k folyamatos 

hozzá fé rhető sége, teljeskö rű sége, illetve egyértelmű sége. Az MPK Zrt. garantá lja, hogy a 

panaszost nem éri há trány a panasz megté tele miatt.	

Az MPK Zrt. a panaszokban foglalt kifogásokat folyamatosan figyelemmel kísé ri és 

összegzi, továbbá visszajelzést ad az érintett terület részére. 	

Az MPK Zrt. aktívan monitorozza a közreműködőkkel és a megbízása alapján eljáró 

közvetítőkkel összefüggő panaszokat és bejelentéseket, továbbá megfelelő megelőző és 

szükség esetén korrekciós intézkedéseket tesz az ügyfelek érdekei sérelmének 

kiküszöbölésére.	
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II. A panasz bejelentésének módjai	

1. Szóbeli panasz	

Szemé lyesen: Az MPK Zrt. a szemé lyes szó beli panaszt a 1042 Budapest, Á rpád ú t 40. 

szám alatti székhelyén minden munkanapon 8 ó rá tó l 16 ó rá ig fogadja. Az MPK Zrt. 

valamely rendkívü li á llapot (pé ldá ul pandémia) miatt fenná lló  megvá ltozott 

munkarendjérő l az ü gyfeleket honlapján haladéktalanul, kö zé rthető en tá jékoztatja.	

Telefonon: A telefonos szó beli panaszt az MPK Zrt. a panaszszámán, a +36 (1) 461-0345 

telefonszámon keresztü l keddi napokon 8 ó rá tó l 20 ó rá ig, hé tfő n, szerdán, csü tö rtö kö n 

é s pénteken 8 ó rá tó l 16 ó rá ig fogadja.	

2. Írásbeli panasz	

Írá sbeli panasznak minő sü l a szemé lyesen vagy má s (pé ldául az MPK Zrt. munkatá rsa) 

á ltal á tadott irat ú tján benyú jtott panasz. Az MPK Zrt. az írá sbeli panaszt a 1042 

Budapest, Á rpád ú t 40. szám alatti székhelyén minden munkanapon 8 ó rá tó l 16 ó rá ig 

fogadja. Az MPK Zrt. valamely rendkívü li á llapot (pé ldául pandémia) miatt fenná lló  

megvá ltozott munkarendjérő l az ü gyfeleket honlapján haladéktalanul, kö zé rthető en 

tá jékoztatja.	

Az ü gyfé l eljá rhat meghatalmazott ú tján is. Amennyiben az ü gyfé l meghatalmazott ú tján 

já r el, a meghatalmazá st kö zokiratba vagy teljes bizonyító  erejű  magánokiratba kell 

foglalni.	

- postai levé lcímén: MPK Magyar Pénzü gyi Kö zvetítő  Zrt., 1325 Ú jpest 1. Pf. 416.	

- telefaxszámán: +36 (1) 413-7895	

- elektronikus levé lben (e-mailben) a panasz@mpk.hu címen – ü zemzavar esetén 

telefonos elé rhető séget biztosítva – folyamatosan fogadja.	
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A szemé lyes panaszbejelenté s megté telé t elő segíti a Magyar Nemzeti Bank 

(továbbiakban: MNB) á ltal ajá nlott é s az MPK Zrt. székhelyén rendszeresített 

formanyomtatvány.	

III. A panasz fogalma	

- A panasz a Tá rsaság – szerző déskö té st, illetve a tagsági jogviszony lé trejö tté t 

megelő ző , vagy a szerző dé s megkö té sé vel, illetve a tagsá gi jogviszony 

lé trejö ttével, a szerző dés, illetve a tagsági jogviszony fenná llá sa alatti, a szerző dés 

teljesíté sével, valamint a szerző déses, illetve a tagsági jogviszony megszű nésével, 

illetve azt követő en a szerző dést, illetve a tagsági jogviszonyt é rintő  jogvita 

rendezésével ö sszefü ggő  –   magatartá sával, tevékenységével, mulasztá sával vagy 

szolgá ltatá sá val szemben felmerü lő  minden olyan egyedi ké relem vagy 

reklamáció , amelyben a Panaszos a Tá rsaság eljá rá sá t kifogá solja. Így kü lö nö sen 

panasz a Tá rsaság vagy a nevében eljá ró  munkatá rs, alkalmazott, a Tá rsaság á ltal 

alkalmazott vagy megbízott ü gynö k vagy – az adott termék kapcsán – á ltala 

megbízott kiegé szítő  biztosítá skö zvetítő i tevé kenysé get vé gző  szemé ly 

(együ ttesen: Tá rsaság) – a megbízá si szerző dés megkö té sé t megelő ző , vagy a 

megbízá si szerző dés megkö té sével, teljesíté sével, a szerző déses jogviszony 

megszű nésével, illetve azt követő en a szerző dést é rintő  jogvita rendezésével 

ö sszefü ggő  – magatartá sá val, tevé kenysé gé vel, mulasztá sá val vagy 

szolgá ltatá sá val szemben felmerü lő  minden olyan egyedi ké relem vagy 

reklamáció , amelyben a Panaszos a Tá rsaság eljá rá sá t kifogá solja. 	

- Nem minő sü l panasznak, ha valaki az MPK Zrt.-tő l á ltalános tá jékoztatá st, 

vé leményt vagy á llá sfoglalá st igényel. 	

- Az MPK Zrt. lehető vé  teszi, hogy az ü gyfé l az írá sbeli panasz benyú jtá sához – az 

MNB á ltal honlapján kö zzé tett, é s jelen Panaszszabá lyzat mellékleteként is 

tá jékoztatá sul csatolt – formanyomtatványt alkalmazzon. Az MPK Zrt. az ettő l 

elté rő  formában benyú jtott írá sbeli panaszt is befogadja.	
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IV. A Panaszos meghatározása	

- Panaszos lehet természetes szemé ly, jogi szemé ly, jogi szemé lyiséggel nem 

rendelkező  gazdasági tá rsaság vagy má s szervezet, fogyasztó i é rdekképviseleti 

szervek, akik/ amelyek a Tá rsaság valamely szolgá ltatá sá t igénybe veszik, vagy a 

szolgá ltatá ssal kapcsolatos tá jékoztatá s vagy ajánlat címzettjei.	

- A Panaszos á ltalában ü gyfele a Tá rsaságnak. Ezen Panaszkezelési szabá lyzat 

alkalmazá sában Panaszosnak tekintendő  az a szemé ly is, aki a Tá rsaság eljá rá sá t 

nem valamely konkré t szolgá ltatá ssal, hanem egyéb, a szolgá ltatá ssal ö sszefü ggő  

tevékenységével kapcsolatban kifogá solja. 	

- A jelen Panaszkezelési Szabá lyzat alkalmazá sában fogyasztó  az az ü gyfé l, aki 

ö ná lló  foglalkozá sán é s a gazdasági tevékenységén kívü l eső  cé lok é rdekében 

eljá ró  természetes szemé ly.	

V. A panaszok fogadása, a panasz tartalma	

1. Személyes szóbeli panaszok	

A Tá rsaság a szó beli panasz székhelyén tö rténő  kezelése esetére biztosítja az 

ü gyfeleknek elektronikusan és telefonon keresztü l is a szemé lyes ü gyintézés 

idő pontjának elő zetes lefoglalá sá t. A szemé lyes ü gyintézés idő pontja igénylésének 

napjá tó l számított ö t munkanapon belü l az MPK Zrt. biztosítja a szemé lyes 

ü gyfé lfogadá si idő pontot az ü gyfé l számá ra. A szó beli panasz esetén az MPK Zrt. 

felhívja az ü gyfé l figyelmé t a Panaszkezelési Szabá lyzat elektronikus elé rhető ségé re.	

Az MPK Zrt. a szó beli panaszt azonnal megvizsgá lja, é s szü kség szerint orvosolja. Ha 

az ü gyfé l a panasz kezelésével nem ért egyet, a panasz felvé telekor eljá ró  ü gyintéző  a 

panaszró l é s az azzal kapcsolatos á llá spontjá ró l jegyző kö nyvet vesz fel, é s annak egy 

má solati pé ldányá t a szemé lyesen kö zö lt szó beli panasz esetén az ü gyfé lnek á tadja. 

Egyéb esetekben a jegyző kö nyvet a panaszra adott vá lasz megkü ldésével egyidejű leg 

kü ldi meg az ü gyfé l részére egyedi azonosító val ellá tva.	
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A szó beli panasz felvé telé t kö vető en az MPK Zrt. tá jékoztatja az ü gyfelet a panaszt 

továbbiakban kezelő  szervezeti egység elé rhető ségé rő l, valamint kö zli a panasz 

azonosítá sá ra szolgá ló  adatokat.	

A fentieknek eleget téve az ü gyintéző  a bejelenté s tartalmának mindenben 

megfelelve – kitö lti a jelen Panaszkezelési Szabá lyzathoz csatolt Panaszbejelentő /

Jegyző kö nyv Nyomtatványt (1. számú  melléklet). A szemé lyesen jelenlevő  panaszos 

az MPK Zrt. á ltal kitö ltö tt Panaszbejelentő /Jegyző kö nyv nyomtatvá nyt a 

bejelentéskor alá írá sával lá tja el, ezzel igazolva a formanyomtatvány tartalmának 

á ltala elő adottakkal való  egyezésé t.	

Amennyiben az ü gyfé l szó beli panaszá t nem a Panaszkezelési Szabá lyzatban 

meghatá rozott ü gyintéző né l terjeszti elő , az MPK Zrt. kö teles az ü gyfelet tá jékoztatni 

a panaszt a továbbiakban kezelő  ü gyintéző  elé rhető ségé rő l.	

Szó beli panasz esetén a Tá rsaság felhívja a panaszos figyelmé t a Panaszkezelési 

Szabá lyzat elé rhető ségé re, amely tartalmazza a panaszkezelési eljá rá sra vonatkozó  

információ kat. Az MPK Zrt. a panaszkezelés menetérő l szó ló  tá jékoztatá s során 

kö zé rthető , szakszerű  é s é rdemi információ kat ad.	

Szemé lyes ü gyfé lkapcsolat alkalmával – az ü gyfé l ez irányú  ké ré se esetén – az MPK 

Zrt. az ü gyfé l számá ra biztosít elegendő  idő t é s nyugodt kö rü lmények a 

Panaszkezelési Szabá lyzat á ttanulmányozá sá ra. 	

2. Telefonon bejelentett panaszok	

Telefonon tö rtént panaszkezelés esetén az MPK Zrt. biztosítja az ésszerű  vá rakozá si 

idő n belü li hívá sfogadá st é s ü gyintézést. A telefonon kö zö lt szó beli panasz esetén az 

indított hívá s sikeres felépü lé sének idő pontjá tó l számított ö t percen belü li, az 

ü gyintéző  é lő hangos bejelentkezése é rdekében az MPK Zrt. ú gy kö teles eljá rni, ahogy 

az az adott helyzetben á ltalában elvá rható . 	
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Telefonon tö rténő  panaszkezelés esetén az MPK Zrt. ü gyintéző je a kö zte és az ü gyfé l 

kö zö tti telefonos kommuniká ció t hangfelvé tellel rö gzíti, é s a Tá rsaság a hangfelvé telt 

ö t évig megő rzi. Erre az ü gyfé l figyelme a telefonos ü gyintézés kezdetekor felhívá sra 

kerü l. Az MPK Zrt. biztosítja az ü gyfé l ké ré sé re a hangfelvé tel visszahallgatá sá t, 

tová bbá  té ríté smentesen tizenö t napon belü l rendelkezé sre bocsá tja a 

hangfelvé telrő l készített hitelesített jegyző kö nyvet vagy a hangfelvé tel má solatá t. 	

Az MPK Zrt. a telefonon bejelentett panaszt azonnal megvizsgá lja é s lehető ség szerint 

orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgá lá sa nem lehetséges, az MPK Zrt. a panaszró l 

jegyző kö nyvet vesz fel. A telefonon kö zö lt szó beli panasz felvé telé t kö vető en az MPK 

Zrt. tá jékoztatja az ü gyfelet a panaszt továbbiakban kezelő  szervezeti egység 

elé rhető ségé rő l, valamint kö zli a panasz azonosítá sá ra szolgá ló  adatokat.	

Ha az ü gyfé l a panasz kezelésével nem ért egyet, a panasz felvé telekor eljá ró  

ü gyintéző  a panaszró l é s az azzal kapcsolatos á llá spontjá ró l jegyző kö nyvet vesz fel, 

é s annak egy má solati pé ldányá t az MPK Zrt. harminc napon belü l megkü ldi az ü gyfé l 

részére a panasszal kapcsolatos, indoklá ssal ellá tott á llá spontjával együ tt. Az MPK 

Zrt. a panaszkezelés során ú gy já r el, hogy a kö rü lmények á ltal adott lehető ségekhez 

mérten elkerü lje a pénzü gyi fogyasztó i jogvita kialakulá sá t.	

A panasz azonnali kivizsgá lá sa követelményének az MPK Zrt. ú gy is eleget tehet, hogy 

a hívá s fogadá sa hangfelvé tel rö gzíté sével tö rténik és az ü gyfelet legkéső bb a 

következő  munkanapon érdemi panaszkezelés cé ljábó l az MPK Zrt. rö gzített 

hangfelvé tel alkalmazá sával visszahívja. A visszahívá sró l készü lt hangfelvé telt egy 

évig meg kell ő rizni. 	

A jegyző kö nyv az alábbiakat tartalmazza:	

a) egyedi azonosító  szám,	

b) az ü gyfé l neve,	

c) az ü gyfé l lakcíme, székhelye, illetve amennyiben szü kséges, levelezési címe,	

d) a panasz elő terjesztésének helye, ideje, mó dja,	

e) a panasszal é rintett szolgá ltató  neve és címe,	
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f) az ü gyfé l panaszának részletes leírá sa, az egyes panaszelemek elkü lö nítetten 

tö rténő  rö gzíté sével, annak é rdekében, hogy az ü gyfé l panaszában foglalt 

valamennyi kifogá s teljeskö rű en kivizsgá lá sra kerü ljö n,	

g) a panasszal é rintett szerző dés száma, ü gytő l fü ggő en ü gyfé lszám, illetve a tag 

pénztá ri azonosító ja,	

h) az ü gyfé l á ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyítékok jegyzéke,	

i) amennyiben a panasz azonnali kivizsgá lá sa nem lehetséges – telefonon kö zö lt 

szó beli panasz kivé telével – a jegyző kö nyvet felvevő  szemé ly é s az ü gyfé l alá írá sa, 	

j) a jegyző kö nyv felvé telének helye, ideje, valamint	

k) szemé lyesen kö zö lt szó beli panasz esetén a jegyző kö nyvet felvevő  szemé ly é s az 

ü gyfé l alá írá sa.	

Az MPK Zrt. a telefonon tett szó beli bejelentés esetén fenntartja magának a jogot arra, 

hogy amennyiben a bejelentésbő l a bejelentő  szemé ly kilé te minden ké tséget kizá ró an 

nem á llapítható  meg, avagy a bejelentés tartalma ké tségessé  teszi a panasz tényleges 

tartalmá t, illetve a panaszt bejelentő  á ltal kívánt intézkedést, a panasz megerő síté se, 

tartalmának tisztá zá sa cé ljával telefonon, vagy e-mailen keresztü l megkeresse a 

panaszost. 	

3. Írásbeli panasz - posta és telefax ú tján, illetve a szemé lyesen eljuttatott papír 

alapú  panaszok	

Az ü gyfé l írá sos panaszá t az MPK Zrt.-hez levé lben, vagy a Tá rsaság honlapjá ró l 

(www.mpk.hu) letö ltö tt é s é rtelemszerű en kitö ltö tt formanyomtatványon juttathatja el. 

Az MPK Zrt. lehető vé  teszi, hogy az ü gyfé l az írá sbeli panasz benyú jtá sához - az MNB 

á ltal a honlapján kö zzé tett – formanyomtatványt alkalmazzon. 	

A formanyomtatvány letö lthető : 	

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok	

https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-

nyomtatvany	
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A fogyasztó , panaszos kérheti ezen formanyomtatványok MPK Zrt. á ltali kö ltségmentes 

megkü ldésé t is a panasz@mpk.hu címen, a +36 (1) 413-7895 telefonszámon és a 1325 

Ú jpest 1. Pf. 416. postai címen is. Az MPK Zrt. a fogyasztó , panaszos ilyen tartalmú  kü lö n 

kérése esetén a formanyomtatványokat az MPK Zrt. rendelkezésé re á lló  adatok alapján 

dokumentá ltan elektronikus hozzá fé ré ssel rendelkező  fogyasztó , panaszos számá ra 

elektronikus ú ton, má s esetben postai ú ton kö ltségmentesen, haladéktalanul megkü ldi.	

Az MPK Zrt. kö teles az ettő l elté rő  formában benyú jtott írá sbeli panaszt is befogadni.	

Az MPK Zrt. az írá sbeli panasszal kapcsolatos, indokolá ssal ellá tott á llá spontjá t a panasz 

kö zlé sé t kö vető  harminc naptá ri napon belü l megkü ldi az ü gyfé lnek. Amennyiben nem 

adható  vá lasz a jogszabá ly á ltal elő írt hatá ridő n belü l, a Tá rsaság tá jékoztatja az ü gyfelet 

a késedelem oká ró l, é s lehető ség szerint megjelö li a vizsgá lat befejezésének vá rható  

idő pontjá t. 	

Amennyiben az ü gyfé l az írá sbeli panaszá t nem a Panaszkezelési Szabá lyzatban 

meghatá rozott címre kü ldi meg, vagy ha az ü gyfé l az írá sbeli panaszt a Tá rsaság 

székhelyén nem a panaszkezelésre kijelö lt ü gyintéző nek adja á t, az MPK Zrt. a 

beérkezést kö vető en haladéktalanul továbbítja a panaszt az MPK Zrt. a panaszkezeléssel 

foglalkozó  szervezeti egysége részére, ahol azonnal intézkedést hoznak a panasz 

nyilvántartá sba vé telé rő l é s a panasz kivizsgá lá sá ró l.	

Az MPK Zrt. a székhelyén szemé lyesen leadott írá sbeli panasz esetén az ü gyfelet 

tá jékoztatja a panaszt a továbbiakban kezelő  ü gyintéző  elé rhető ségé rő l. 	

4. E-mailben (elektronikus levélben) eljuttatott panaszok	

Az ü gyfé l panaszá t elektronikus ú ton (e-mailben) is eljuttathatja az MPK Zrt. részére 

elektronikus levé lben vagy az MPK Zrt. é s az MNB honlapjá ró l is letö lthető  nyomtatvány 

kitö lté sével é s annak elektronikus ú ton tö rténő  megkü ldésével. Az e-mailben é rkezett 

panaszt az MPK Zrt. visszaigazolja, é s ezzel egyidejű leg írá sbeli tá jékoztatá st nyú jt a 

panaszkezelés folyamatá ró l, é s a panasz azonosítá sá ra szolgá ló  adatokró l. 	
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Amennyiben az ü gyfé l a panaszá t e-mailben terjeszti elő , é s az elektronikus vá laszadá s 

jogszabá lyi felté telei nem á llnak fenn, ú gy az MPK Zrt. a panasz megválaszolását 

megelőzően ezen a csatornán tájékoztatja az ügyfelet, hogy a válaszát postai úton küldi 

meg.	

E-mail ú tján (vá lasz tekintetében) nem adható  ki ü gyfé ladat, vagy biztosítá si titkot, 

ü zleti titkot képező  adat, amennyiben az e-mailvá ltá s során nem lehetséges az ü gyfé l-

beazonosítá s, akkor ezen a csatornán csak olyan vá lasz adható , ami á ltalános 

információ val megvá laszolható . 	

Az e-mailben eljuttatott panasz írá sos panasznak minő sü l, arra az MPK Zrt. harminc 

napon belü l megkü ldi az ü gyfé l részére a panasszal kapcsolatos, indokolá ssal ellá tott 

á llá spontjá t írá sban, postai ú ton. Az MPK Zrt. a panaszkezelés során ú gy já r el, hogy a 

kö rü lmények á ltal adott lehető ségekhez mérten elkerü lje a pénzü gyi fogyasztó i jogvita 

kialakulá sá t.	

Az MPK Zrt. munkatá rsának tett, vagy hozzá  eljuttatott panasz vonatkozá sában a 

munkatá rs a Tá rsaság nevében semmilyen nyilatkozatot nem tehet, hanem feladata az, 

hogy tá jékoztatá st nyú jtson a panaszkezelési eljá rá sró l, a Panaszkezelési Szabá lyzatró l, 

annak tartalmá ró l é s elé rhető ségé rő l. Az MPK Zrt.-hez ilyen módon eljuttatott panasz a 

beérkezést kö vető en haladéktalanul továbbítá sra kerü l az MPK Zrt. vezérigazgató ja 

részére, aki azonnal intézkedik a panasz nyilvántartá sba vé telé rő l é s a panasz 

kivizsgá lá sá ró l. Az MPK Zrt. kö teles az ü gyfelet tá jékoztatni a panaszt továbbiakban 

kezelő  ü gyintéző  elé rhető ségé rő l.	

VI. A panasz kivizsgálása	

A panasz kivizsgá lá sa té ríté smentes, azért az MPK Zrt. kü lö n díjat nem számol fel. A 

panasz kivizsgá lá sa az ö sszes vonatkozó  kö rü lmény figyelembevé telével tö rténik. A 

panaszok vizsgá latá t az MPK Zrt. vezé rigazgató ja felké ré sé re Dr. Fü lö p Tibor, 

Fogyasztó védelmi Ü gyekért Felelő s Kapcsolattartó  (továbbiakban: Fogyasztó védelmi 

Kapcsolattartó ), a panaszban é rintettek bevoná sával végzi. A Fogyasztó védelmi 
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Kapcsolattartó  biztosítja a Panaszkezelési Szabá lyzat mindenkori jogszabá lyoknak 

megfelelő  kialakítá sá t, valamint azt, hogy a panaszkezelés magas színvonalon és az 

ü gyfé l é rdekei védelmének szem elő tt tartá sával tö rténjen. A Fogyasztó védelmi 

Kapcsolattartó  – a fogyasztó i panaszok vonatkozá sá ban – együ ttmű kö dik a 

panaszkezelésé rt felelő s szemé lyekkel. A panaszkezeléssel foglalkozó  munkatá rsak 

szé leskö rű , alapos szakmai ismeretekkel, valamint kellő  empá tiával rendelkeznek, a 

vonatkozó  jogszabá lyi elő írá sokat, valamint a Panaszkezelé si Szabá lyzatot 

maradéktalanul betartják. 	

Az MPK Zrt. a panaszkezelést egyenletes színvonalon biztosítja az ü gyfé llel való  

kapcsolat teljes folyamatában, tö rekszik az együ ttmű kö dő , rugalmas, segítő ké sz 

szolgá ltató i magatartá sra a jogviszony lé trejö tté t megelő ző en, a jogviszony fenná llá sa 

alatt, é s annak megszű nésé t kö vető en felmerü lő  problémák, panaszok kezelése során.	

Amennyiben a panasz kivizsgá lá sához a Tá rsaságnak az ü gyfé lné l rendelkezésre á lló  

további – így kü lö nö sen az ü gyfé l azonosítá sához szü kséges, a panasszal é rintett 

jogviszonnyal kapcsolatos – információ ra van szü ksége, haladéktalanul felveszi az 

ü gyfé llel a kapcsolatot é s beszerzi azt. Annak é rdekében, hogy a panasz minden eleme 

tisztá zá sra kerü ljö n a Tá rsaság gondoskodik a panaszban felvett minden egyes 

probléma, kifogá s kivizsgá lá sá ró l, ö sszegyű jti é s megvizsgá lja a panasszal kapcsolatos 

valamennyi lényeges bizonyítékot é s információ t. 	

A panasz a vezérigazgató  á ltal kerü l megvá laszolá sra. Az MPK Zrt. a panaszra adott 

vá laszá t oly mó don kü ldi meg az ü gyfé l részére, amely alkalmas annak megá llapítá sá ra, 

hogy a kü ldeményt kinek a részére é s milyen é rtesíté si címre kü ldte meg, emellett 

ké tséget kizá ró an, iktatott levé l formá jában igazolja a kü ldemény elkü ldésének tényé t é s 

idő pontjá t. Ha a panaszra adott vá laszt az MPK Zrt. papíralapon kü ldi meg, é s a 

kézbesíté s sikertelen, ú gy a nyilvántartá sában szereplő  címre egy alkalommal ismé telten 

megkísé rli a vá laszlevé l kézbesíté sé t a fogyasztó  részére.	

Az MPK Zrt. a panasz kivizsgá lá sá t kö vető en vá laszában részletesen kité r a panasz 

teljeskö rű  kivizsgá lá sának eredményére, a panasz rendezésé re vagy megoldá sá ra 

vonatkozó  intézkedésre, illetve a panasz elutasítá sa esetén az elutasítá s indoká ra. Az 
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MPK Zrt. a panasz kivizsgá lá sá nak eredményé rő l tö rténő  tá jékoztatá st pontos, 

kö zé rthető  é s egyértelmű  indokolá ssal lá tja el, – a panasz tá rgyá tó l fü ggő en – 

tartalmazza a vonatkozó  szerző dési felté tel, illetve szabá lyzat, alapszabá ly pontos 

szö vegé t é s hivatkozik az ü gyfé lnek kü ldö tt elszámolá sokra, é s valamennyi, a 

szerző déses, illetve tagsági jogviszony alatt teljesített egyéb tá jékoztatá sra. Az MPK Zrt. a 

vá laszt kö zé rthető en fogalmazza meg, é s abban rö gzíti a panasz azonosítá sá ra szolgá ló  

adatot, a panasz é rkezésének idő pontjá t, valamint a mellékletek csatolá sa esetén azok 

felsorolá sá t, egyértelmű  megjelö lé sé t.	

Ha az ü gyfé l a korábban elő terjesztett, az MPK Zrt. á ltal elutasított panaszával azonos 

tartalommal ismé telten panaszt terjeszt elő , é s a Tá rsaság a korábbi á llá spontjá t 

fenntartja, vá laszadá si kö telezettségé t a korábbi vá laszlevelé re tö rténő  hivatkozá ssal, 

valamint a panasz elutasítá sa esetén nyú jtandó  tá jékoztatá s megadá sával is teljesítheti.	

A Tá rsasá g a fogyasztó nak minő sü lő  ü gyfelet a panasz elutasítá sa eseté n - 

figyelemfelhívá sra alkalmas mó don – tá jékoztatja arró l, hogy á llá spontja szerint a panasz 

és a panaszkezelés	

a) a szerző dés, illetve tagsági jogviszony lé trejö ttével, é rvényességével, joghatá saival 

é s megszű né sével, tová bbá  a szerző dé sszegé ssel é s annak joghatá saival 

kapcsolatos jogvita rendezésé re vagy	

b) a Magyar Nemzeti Bankró l szó ló  2013. évi CXXXIX. tö rvény (továbbiakban: 

Mnbtv.) fogyasztó védelmi rendelkezései megsértésének kivizsgá lá sá ra irányult.	

A fogyasztó nak minő sü lő  ü gyfelet – figyelemfelhívá sra alkalmas mó don- tá jékoztatni kell 

arró l, hogy	

a) a szerző dés, illetve tagsági jogviszony lé trejö ttével, é rvényességével, joghatá saival 

é s megszű né sé vel, tová bbá  szerző dé sszegé ssel é s annak joghatá saival 

kapcsolatos jogvita rendezé se eseté n a Pénzü gyi Bé ké ltető  Testü lethez 

(amennyiben a Pénzü gyi Béké ltető  Testü let szabá lyai szerint fogyasztó nak 

minő sü l) vagy a polgá ri perrendtartá s szabá lyai szerint bíró sá ghoz fordulhat.	

b) Az Mnbtv. rendelkezései megsértésének kivizsgá lá sa esetében a fogyasztó védelmi 

ellenő rzési eljá rá st az MNB-né l kezdeményezheti.	
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A Tá rsaság tá jékoztatja a fogyasztó t arró l, hogy tett-e á ltalános alávetési nyilatkozatot, 

megadja a Pénzü gyi Béké ltető  Testü let székhelyé t, telefonos és internetes elé rhető ségé t, 

valamint levelezési címé t, továbbá  a fogyasztó  kü lö n kérésé re megkü ldi a Pénzü gyi 

Béké ltető  Testü let á ltal készített é s a Tá rsaság rendelkezésé re bocsá tott kérelem 

nyomtatványt. Az MPK Zrt. tá jékoztatja az ü gyfelet arró l, hogy mely esetekben hozhat 

alávetési nyilatkozat hiányában is kö telezést tartalmazó  hatá rozatot.	

Ha az MPK Zrt. á llá spontja szerint a panasz a szerző dés, illetve tagsági jogviszony 

lé trejö tté vel , é rvé nyessé gé vel joghatá saival é s megszű né sé vel , tová bbá  

szerző désszegéssel é s annak joghatá saival kapcsolatos jogvita rendezésé t é s az Mnbtv. 

fogyasztó védelmi rendelkezé sei megsé rté sé nek kivizsgá lá sá t is é rinti, akkor a 

fogyasztó nak minő sü lő  ü gyfelet tá jékoztatja a Tá rsaság, hogy a panaszának mely része 

hova tartozik, é s ennek megfelelő en panasza mely részével kihez fordulhat.	

A fogyasztó nak nem minő sü lő  ü gyfelet a panasz elutasítá sa esetén a Tá rsaság 

tá jékoztatja, hogy panaszával a polgá ri perrendtartá s szabá lyai szerint bíró sá ghoz 

fordulhat.	

A panasz alapján – ha az alapos – gondoskodni kell:	

a) a jogszerű  á llapot helyreá llítá sá ró l, illetve az egyébként szü kséges intézkedések 

megté telé rő l.	

b) a feltá rt hibák megszü ntetésé rő l,	

c) az okozott sé relem orvoslá sá ró l,	

d) indokolt esetben a felelő sségre voná s kezdeményezésé rő l.	

Ha nyilvánvaló vá  vá lt, hogy a panaszos rosszhiszemű en, való tlan adatot vagy információ t 

kö zö lt é s	

a) ezzel bű ncselekmény vagy szabá lysértés elkövetésé re utaló  kö rü lmény merü l fel, 

szemé lyes adatait az eljá rá s lefolytatá sá ra jogosult szerv vagy szemé ly részére á t 

kell adni,	

b) alappal való színű síthető , hogy má snak jogellenes ká rt vagy egyéb jogsérelmet 

okozott, szemé lyes adatait az eljá rá s kezdeményezésé re, illetve lefolytatá sá ra 

jogosult szervnek vagy szemé lynek kérelmére á t kell adni. 	
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VII. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabályai	

Az MPK Zrt. az ü gyfelek panaszá t, továbbá  az ü gyfelektő l bekért dokumentumokat, 

valamint az ü gyfelek adatait – a vonatkozó  jogszabá lyoknak megfelelő en – az 

ü gyfelek magas szintű  adatvédelmé t biztosító  é s visszakereshető  mó don tartja 

nyilván. Az MPK Zrt. negyedéves gyakorisággal felü lvizsgá lja a visszatérő  vagy a 

rendszerproblémákat, így kontrollá lja az esetleges kocká zatokat.	

Az MPK Zrt. a panaszkezelés során kü lö nö sen a következő  adatokat kérheti az 

ü gyfé ltő l: 	

a) neve, 	

b) szerző désszám, ü gyfé lszám, illetve pénztá ri azonosító ,	

c) lakcíme, székhelye, levelezési címe,	

d) telefonszáma,	

e) értesíté s mó dja,	

f) panasszal é rintett termék vagy szolgá ltatá s,	

g) panasz leírá sa, oka,	

h) panasz alá támasztá sá hoz szü ksé ges, az ü gyfé l birtoká ban lé vő  olyan 

dokumentumok má solata, amely az MPK Zrt.-né l nem á ll rendelkezésre,	

i) meghatalmazott ú tján eljá ró  ü gyfé l esetében é rvényes meghatalmazá s é s	

j) a panasz kivizsgá lá sához, megvá laszolá sához szü kséges egyéb adat.	

A panaszt benyú jtó  ü gyfé l adatait az informá ció s ö nrendelkezé si jogró l é s az 

információ szabadságró l szó ló  2011. évi CII. tö rvény (továbbiakban: Infotö rvény) és az 

á ltalános adatvédelmi rendelet (továbbiakban: GDPR) rendelkezéseinek megfelelő en kell 

kezelni.	

Azoknak az adatoknak a nyilvántartá sa indokolt, amelyek szü kségesek a panaszok 

okainak azonosítá sához, az utóméréshez, a kocká zatkezeléshez és a dö ntéshozatalhoz. 	
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VIII. Panaszkezeléshez fűződő tájékoztatási kötelezettség	

Az MPK Zrt. a panaszté telre, a panaszkezelési eljá rá sra, továbbá  az ü gyfé ljogok 

é rvényesíté sé re vonatkozó an a mindenkori jogszabá lyi elő írá soknak megfelelő , vilá gos, 

pontos és naprakész információ t nyú jt.	

Az MPK Zrt. a panaszkezelés során haszná lt fogalmakat következetesen, minden 

dokumentumban egységes mó don alkalmazza. Amennyiben az MPK Zrt. a tá jékoztatá s 

során jogszabá lyi rendelkezésre hivatkozik, akkor az adott jogszabá lyhelyet pontosan 

megjelö li, továbbá  egyszerű  é s kö zé rthető  tá jékoztatá st ad annak tartalmá ró l, é s az adott 

esetre tö rténő  alkalmazá sának indoká ró l.	

Az ü gyfelek ü gyintézésének gö rdü lékenyebbé  té tele é rdekében az ü gyintéző  az ü gyfé llel 

kö zli a telefonon tett szó beli panasz egyedi azonosító számá t.	

A panaszkezelési eljá rá s során a Tá rsaság – az ü gyfé l erre irányuló  ké ré sé re – 

tá jékoztatja az ü gyfeleket arró l, hogy az eljá rá s milyen szakaszban van. 	

Az MPK Zrt. elő segíti, hogy az ü gyfelek a panaszté tel során a kifogá saikat é s azok 

indokait az adott panaszbeadványban lehető ség szerint elkü lö nítetten, lényegre tö rő en 

és felsorolá sszerű en rö gzítsék. Amennyiben az ü gyfé l nem az MNB á ltal, vagy az MNB 

nyomtatványa alapján kialakított formanyomtatványon tesz panaszt, ú gy az MPK Zrt. 

biztosítja, hogy az ü gyfé lnek lehető sége legyen a panaszté tel során – a fenti elvek mentén 

– elkü lö nítetten megjelö lni a kifogá sait.  	

A panasz elutasítá sa, vagy a panasz kivizsgá lá sá ra elő írt harminc napos tö rvényi 

vá laszadá si hatá ridő  eredménytelen eltelte esetén a fogyasztó nak minő sü lő  ü gyfé l az 

alábbi testü letekhez, illetve ható sá gokhoz fordulhat:	

a) Pénzügyi Békéltető Testület (a szerző dé s lé trejö ttével, é rvényességével, 

joghatá saival é s megszű né sével, tová bbá  a szerző dé sszegé ssel é s annak 

joghatá saival kapcsolatos jogvita esetén)	

Meghallgatá sok helyszíne: 1133 Budapest Vá ci ú t 76.	
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Ü gyfé lszolgá lat címe: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.	

levelezési cím: 1525 Budapest, Pf. 172.	

telefon: +36-80-203-776	

fax: +36 1 429 8000	

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu	

webcím: https://mnb.hu/bekeltetes	

formanyomtatvány letö lthető : mnb.hu /Békéltetés PBT/ Nyomtatványok 

(Kérelem nyomtatványok)	

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzügyi Fogyasztóvédelmi Központ (MNB Pénzü gyi 

Navigá tor)	

Ü gyfé lszolgá lat: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.	

telefon: +36-80-203-776	

fax: +36 1 – 489-9102	

levé lcím: 1534 Budapest BKKP Postafió k: 777.	

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu	

webcím: https://mnb.hu/fogyasztovedelem	

formanyomtatvány letö lthető : mnb.hu/Pénzügyi navigátor/ Pénzügyi panasz/

Formanyomtatványok	

A fogyasztó t - figyelemfelhívá sra alkalmas mó don – tá jékoztatni kell arró l is, hogy 

a vá laszadá si hatá ridő  eredménytelen eltelte esetén a fogyasztó  ké relmére a 

Pénzü gyi Béké ltető  Testü let eljá rá sá nak kezdeményezé se, illetve az MNB 

fogyasztó védelmi ellenő rzési eljá rá sának kezdeményezésé re irányuló  ké relem 

(pénzü gyi fogyasztó védelmi beadvá ny) benyú jtá sa cé ljá ra rendszeresített 

formanyomtatványok megkü ldésé t igényelheti.	

c) Bíróság 	

A panasz elutasítá sa vagy a panasz kivizsgá lá sá ra elő írt harminc naptá ri napos 

tö rvényi vá laszadá si hatá ridő  eredménytelen eltelte esetén a fogyasztó nak nem 

minő sü lő  ü gyfé l é s a fogyasztó  is bíró sá ghoz fordulhat.	

webcím: https://birosag.hu	
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IX. A panasz nyilvántartása	

Az MPK Zrt. az ü gyfelek panaszairó l, valamint azok rendezésé t, megoldá sá t szolgá ló  

intézkedésekrő l nyilvántartá st vezet, amely alkalmas a panaszok belső  nyomon 

követésé re. Az MPK Zrt. á ltal vezetett nyilvántartá s tartalmazza: 	

a) egyedi azonosító számot;	

b) a panasz leírá sá t, a tá rgyá t képező  esemény vagy tény megjelö lé sével;	

c) a panasz benyú jtá sának idő pontjá t;	

d) a panasz rendezésé re vagy megoldá sá ra szolgá ló  intézkedés leírá sá t, elutasítá s 

esetén annak indoká t;	

e) a d) pont szerinti intézkedés teljesíté sének hatá ridejé t é s a végrehajtá sé rt felelő s 

szemé ly megnevezésé t,	

f) a panaszra adott vá laszlevé l postá ra adá sának – elektronikus ú ton megkü ldö tt 

vá lasz esetén az elkü ldés – dá tumá t. 	

A telefonon tett panaszt a Tá rsaság egyedi azonosító számon tartja nyilván, tekintettel 

arra, hogy az egyszerű bbé  teszi a panasz visszakeresésé t, az ü gyfelek számá ra pedig a 

késő bbi hivatkozá st. 	

A panaszt é s az arra adott vá laszt ö t évig meg kell ő rizni, é s azt az MNB, mint felü gyeleti 

szerv kérésé re be kell mutatni. 	

Az MPK Zrt. a panaszkezeléssel ö sszefü ggő  nyilvántartá sá t ú gy alakította ki, hogy abbó l a 

vá laszadá si hatá ridő  é s annak betartá sa egyértelmű en megá llapítható  legyen. A 

nyilvántartá s alkalmas arra, hogy az MPK Zrt.:	

a) a panaszokat azok témá ja szerint csoportosíthassa;	

b) a panasz oká t képező  tényeket és eseményeket feltá rhassa és azonosíthassa;	

c) megvizsgá lhassa, hogy a b) pontban rö gzített tények és események hatá ssal 

lehetnek-e má s eljá rá sra, termékre vagy szolgá ltatá sra;	

d) eljá rá st kezdeményezhessen a feltá rt, b) pontban rö gzített tények és események 

korrekció já ra;	

e) ö sszefoglalhassa az ismé tlő dő  vagy rendszerszintű  problémá kat, a jogi 

kocká zatokat.	
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X. Közzététel	

Az MPK Zrt. a Panaszkezelési Szabá lyzatot jó l lá tható an, figyelemfelhívá sra alkalmas 

mó don a székhelyén kifü ggeszti é s a honlapján kö zzé teszi. 	

Melléklet: 	

1. sz. melléklet: Panaszbejelentő  nyomtatvány/Jegyző kö nyv	

19



20

1325 Újpest 1. Pf. 416.
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