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L. A Szabalyzat alapvetése, célja, elvei

Az MPK Magyar Pénziigyi Kozvetit6 Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag, MPK Zrt.) az tigyfelek
panaszai hatékony, atlathatdo és gyors kezelésének eljarasardl, a panasziigyintézés
maddjarél, a jogszabdlyban rogzitett nyilvantartas vezetésének szabdlyairdl jelen
Szabalyzatot késziti (a tovabbiakban: Panaszkezelési Szabalyzat, Szabalyzat) az iigyfelek

elégedettsége és igényeik magasabb szintli kiszolgalasa érdekében.

Az MPK Zrt. a panaszosok, az ligyfelek, valamint a jelen Szabalyzat IV. pontjaban
megjelolt személyek vagy szervezetek (a tovabbiakban egyiitt: Panaszos) panaszainak
kezelése sordn a hatdlyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott

kotelezettségek betartasaval jar el.

A Panaszkezelési Szabalyzat az alabbi jogszabalyok vonatkozé rendelkezéseit
tartalmazza:

- a biztositasi tevékenységrol szold 2014. évi LXXXVIII. torvény,

- a panaszokrél, a kozérdekli bejelentésekrdl, valamint a visszaélések
bejelentésével osszefiiggd szabalyokrol szol6 2023. évi XXV. torvény,

- a biztositék, a tobbes ligynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolo
437/2016. (XI1.16.) Korm. rendelet,

- egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és mddjara vonatkozd
részletes szabalyokrél sz6l6 16/2026. (VI.3.) MNB rendelet,

- a pénziigyi szervezetek szamara a fogyasztévédelmi elvek alkalmazasardl szélo
Magyar Nemzeti Bank 9/2020. (VII.14.) ajanlas,

- a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl szolé 16/2021. (XI.25.) Magyar

Nemzeti Bank ajanlas.

Az MPK Zrt. eljarasa soran egyiittmiikodik az tigyfelekkel a panasztételt megel6z6en, a
teljes panaszkezelés folyamataban és a valaszadast kovetéen is. A Tarsasag a
panaszkezelési eljaras soran az tigyfelek szerz6désbdl eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozéan a johiszemliség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban

elvarhaté magatartas kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem




el6tt tartva jar el. Az MPK Zrt. torekszik a rugalmas és segitékész hozzaallasra a
panaszkezelés teljes folyamata soran, illetve szem el6tt tartja az azonos és tisztességes

banasmaéd kovetelményét.

Az MPK Zrt. olyan panaszkezelési eljarast folytat, amelynek segitségével képes
megeldzni, felismerni és megfelelden kezelni az ligyfél és a Tarsasag kozott esetlegesen
felmeriil6 tovabbi érdekellentétet. A Tarsasag panaszkezelési eljardsa soran a
transzparencia elvét alkalmazza annak érdekében, hogy az tligyfelek megfelel6 idében
megkapjak a megfeleld informdaciét és korrekt tdjékoztatast a felmeriilé kifogasukkal
osszefiiggésben, jogos igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati
lehetéségeiket kimerithessék. A panaszkezelési eljarast megel6z6en és az eljaras egésze
alatt is fokozatosan biztositasra keril a kozérthet6ség, az atlathatdsag, a
kiszdmithat6sag, valamint a szlikséges mindéségi informacidék folyamatos
hozzaférhet8sége, teljeskorlisége, illetve egyértelmiisége. Az MPK Zrt. biztositja, hogy a

panaszost nem éri hatrany a panasz megtétele miatt.

Az MPK Zrt. a panaszokban foglalt kifogadsokat folyamatosan figyelemmel kiséri és

0sszegzi, tovabba visszajelzést ad az érintett teriilet részére.

Az MPK Zrt. aktfivan monitorozza a kozremiikod6kkel és a megbizasa alapjan eljard
kozvetitokkel 0sszefiiggd panaszokat és bejelentéseket, toviabba megfelel6 megel6z6 és
sziikség esetén korrekcios intézkedéseket tesz az lgyfelek érdekei sérelmének

kikiiszobolésére.

IL. A panasz bejelentésének modjai

1. Szoébeli panasz
Személyesen: Az MPK Zrt. a személyes szébeli panaszt a 1042 Budapest, Arpad ut 40.
szam alatti székhelyén minden munkanapon 8 o6ratol 16 6raig fogadja. Az MPK Zrt.

valamely rendkivili allapot (példaul pandémia) miatt fennallé megvaltozott

munkarendjérdl az tigyfeleket honlapjan haladéktalanul, kozérthet6en tajékoztatja.




Telefonon: A telefonos szobeli panaszt az MPK Zrt. a panaszszaman, a +36 (1) 461-0345
telefonszamon keresztil keddi napokon 8 o6ratél 20 6raig, hétfén, szerdan, csiitortokon

és pénteken 8 6ratdl 16 o6raig fogadja.
2. Irasbeli panasz

Irasbeli panasznak minésiil a személyesen vagy mas (példaul az MPK Zrt. munkatarsa)

altal atadott irat Utjdn benyujtott panasz. Az MPK Zrt. az irasbeli panaszt a 1042
Budapest, Arpad 1t 40. szam alatti székhelyén minden munkanapon 8 ératél 16 éraig
fogadja. Az MPK Zrt. valamely rendkiviili allapot (példaul pandémia) miatt fennall6
megvaltozott munkarendjér6l az tugyfeleket honlapjan haladéktalanul, kozérthet6en

tajékoztatja.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott ttjan
jar el, a meghatalmazast koézokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell

foglalni.

- postai levélcimén: MPK Magyar Pénziigyi Kozvetité Zrt., 1325 Ujpest 3. Pf. 79.
- telefaxszaman: +36 (1) 413-7895
- elektronikus levélben (e-mailben) a panasz@mpk.hu cimen - lizemzavar esetén

telefonos elérhetdséget biztositva - folyamatosan fogadja.

A személyes panaszbejelentés megtételét elGsegiti a Magyar Nemzeti Bank
(tovabbiakban: MNB) altal ajanlott és az MPK Zrt. székhelyén rendszeresitett

formanyomtatvany.
I1L A panasz fogalma

- A panasz a Tarsasag - szerzddéskotést, illetve a tagsagi jogviszony létrejottét
megel6z0, vagy a szerz6dés megkotésével, illetve a tagsagi jogviszony létrejottével, a
szerzOdés, illetve a tagsagi jogviszony fenndlldsa alatti, a szerzddés teljesitésével,
valamint a szerzodéses, illetve a tagsagi jogviszony megsziinésével, illetve azt kovetden a

szerzOdést, illetve a tagsagi jogviszonyt érintd jogvita rendezésével Osszefliggd -
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magatartasaval, tevékenységével, mulasztdsaval vagy szolgaltatdsaval szemben
felmeriil6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a Panaszos a
Tarsasag eljarasat kifogasolja. Igy kiilonosen panasz a Tarsasag vagy a nevében eljaré
munkatars, alkalmazott, a Tarsasag altal alkalmazott vagy megbizott ligynok vagy - az
adott termék kapcsan - altala megbizott kiegészité biztositaskozvetitdi tevékenységet
végzd személy (egylittesen: Tarsasag) - a megbizasi szerz6dés megkotését megel$zo,
vagy a megbizasi szerz6dés megkotésével, teljesitésével, a szerzédéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerzddést érintd jogvita rendezésével 6sszefliggd
- magatartasaval, tevékenységével, mulasztdsaval vagy szolgaltatdsaval szemben
felmeriild6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a Panaszos a

Tarsasag eljarasat kifogasolja.

- Nem mindsiil panasznak, ha valaki az MPK Zrt.-t6l altalanos tajékoztatast,

véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Az MPK Zrt. lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz - az MNB
altal honlapjan kozzétett, és jelen Panaszszabalyzat mellékleteként is tajékoztatasul
csatolt - formanyomtatvanyt alkalmazzon. Az MPK Zrt. az ettdl eltéré formaban

benyujtott irasbeli panaszt is befogadja.

V. A Panaszos meghatarozasa

- Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, fogyasztoi érdekképviseleti szervek,
akik/ amelyek a Tarsasag valamely szolgaltatasat igénybe veszik, vagy a szolgaltatassal

kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettjei.

- A Panaszos altalaban lgyfele a Tarsasagnak. Ezen Panaszkezelési szabalyzat
alkalmazasaban Panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Tarsasag eljarasat nem
valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0Osszefliggd

tevékenységével kapcsolatban kifogasolja.




A jelen Panaszkezelési Szabalyzat alkalmazasdban fogyaszté6 az az Ugyfél, aki 6nallé
foglalkozasan és a gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljar6 természetes

személy.

V. A panaszok fogadasa, a panasz tartalma

1. Személyes szdbeli panaszok

A Tarsasag a szoObeli panasz székhelyén torténd kezelése esetére biztositja az
ugyfeleknek elektronikusan és telefonon keresztill is a személyes ligyintézeés
idépontjanak el6zetes lefoglalasat. A személyes ligyintézés idépontja igénylésének
napjatél szamitott 6t munkanapon beliil az MPK Zrt. biztositja a személyes
tgyfélfogadasi idépontot az ligyfél szdmara. A szébeli panasz esetén az MPK Zrt. felhivja

az ugyfél figyelmét a Panaszkezelési Szabalyzat elektronikus elérhetéségére.

Az MPK Zrt. a sz6beli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az
lgyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a panasz felvételekor eljaré tligyintézé a
panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja.
Egyéb esetekben a jegyzdkonyvet a panaszra adott valasz megkiildésével egyidejiileg
kiildi meg az ligyfél részére egyedi azonositdval ellatva.

A szébeli panasz felvételét kovetéen az MPK Zrt. tajékoztatja az tigyfelet a panaszt
tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérél, valamint kozli a panasz

azonositasara szolgalé adatokat.

A fentieknek eleget téve az ligyintézd a bejelentés tartalmanak mindenben megfelelve -
kitolti a jelen Panaszkezelési Szabdalyzathoz csatolt Panaszbejelentd/Jegyzékonyv
Nyomtatvanyt (1. szamu melléklet). A személyesen jelenlevd panaszos az MPK Zrt. altal
kitoltott Panaszbejelentd/Jegyz6konyv nyomtatvanyt a bejelentéskor alairasaval latja el,

ezzel igazolva a formanyomtatvany tartalmanak altala el6adottakkal val6 egyezését.




Amennyiben az ugyfél szobeli panaszit nem a Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatarozott ligyintézdnél terjeszti eld, az MPK Zrt. koteles az lgyfelet tajékoztatni a

panaszt a tovabbiakban kezel6 ligyintézé elérhet6ségérol.

Szbbeli panasz esetén a Tarsasag felhivja a panaszos figyelmét a Panaszkezelési
Szabalyzat elérhet8ségére, amely tartalmazza a panaszkezelési eljarasra vonatkozo
informaciokat. Az MPK Zrt. a panaszkezelés menetérdl szo6l6 tajékoztatds soran

kozértheto, szakszerii és érdemi informaciokat ad.

Személyes tigyfélkapcsolat alkalmaval - az ligyfél ez iranyu kérése esetén - az MPK Zrt.
az ugyfél szamara biztosit elegendd id6t és nyugodt koriilmények a Panaszkezelési

Szabalyzat attanulmanyozasara.

Az MPK Zrt. a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt
elektronikus Uton kiildi meg, amennyiben a szébeli panaszt el6terjesztd ligyfél a valasz
megkiildését az MPK Zrt. altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimére vagy a
kizarélag altala hozzaférhet6 elektronikus tigyintézési feliiletre kérte. Ez a rendelkezés
nem alkalmazhat6, amennyiben az MPK Zrt. a titokvédelmi szabalyok altal védett
adatoknak az azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni

védelmét nem biztositja. Egyébként az tigyfél altal megjeldlt csatornan kildi meg.

2. Telefonon bejelentett panaszok

Telefonon tortént panaszkezelés esetén az MPK Zrt. biztositja az ésszer(i varakozasi idén
beliili hivasfogadast és ligyintézést. A telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott
hivas sikeres felépililésének idépontjatdl szamitott 6t percen belili, az ligyintézd
éléhangos bejelentkezése érdekében az MPK Zrt. ugy koteles eljarni, ahogy az az adott

helyzetben altalaban elvarhaté.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az MPK Zrt. ligyintézdje a kozte és az lgyfél
kozotti telefonos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti, és a Tarsasag a hangfelvételt 6t
évig megorzi. Erre az tligyfél figyelme a telefonos ligyintézés kezdetekor felhivasra kertil.

Az MPK Zrt. biztositja az Ugyfél kérésére a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba




téritésmentesen tizenot napon beliil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett

hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Az MPK Zrt. a telefonon bejelentett panaszt azonnal megvizsgalja és lehetdség szerint
orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az MPK Zrt. a panaszrél
jegyzdkonyvet vesz fel. A telefonon kozolt szdbeli panasz felvételét kovetden az MPK Zrt.
tajékoztatja az ligyfelet a panaszt tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhet6ségérol,

valamint kozli a panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a panasz felvételekor eljaro ligyintézé a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzdkonyvet vesz fel, valamint
megadja a panasz azonositasara szolgal6 adatokat. A jegyzékdényv egy masolati
példanyat az MPK Zrt. harminc napon belil megkildi az ligyfél részére a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjaval egyiitt, szdbeli panasz esetén pedig az
ligyfélnek atadja. Az MPK Zrt. a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal

adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

A panasz azonnali kivizsgalasa kovetelményének az MPK Zrt. ugy is eleget tehet, hogy a
hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik és az tigyfelet legkésébb a kovetkezd
munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol az MPK Zrt. rogzitett hangfelvétel
alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol készilt hangfelvételt egy évig meg kell

Orizni.

A jegyzokonyv az alabbiakat tartalmazza:

a) egyediazonositd szam,

b) aziigyfél neve,

c) azugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

d) apanasz eldterjesztésének helye, ideje, mddja,

e) apanasszal érintett szolgaltat6 neve és cime,

f) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten
torténd rogzitésével,

g) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytol fliiggden lgyfélszam, illetve a tag

pénztari azonositdja,




h) az tigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
i) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyvet felvevé személy és az

ugyfél alairasa.

Az MPK Zrt. a telefonon tett szdbeli bejelentés esetén fenntartja maganak a jogot arra,
hogy amennyiben a bejelentésbdl a bejelentd személy kiléte minden kétséget kizaréan
nem allapithaté meg, avagy a bejelentés tartalma kétségessé teszi a panasz tényleges
tartalmat, illetve a panaszt bejelent6 altal kivant intézkedést, a panasz megerdsitése,
tartalmanak tisztazasa céljaval telefonon, vagy e-mailen keresztil megkeresse a

panaszost.

3. Irasbeli panasz - posta és telefax utjan, illetve a személyesen eljuttatott papir

alapu panaszok
Az tugyfél irasos panaszat az MPK Zrt.-hez levélben, vagy a Tarsasag honlapjarol
(www.mpk.hu) let6ltott és értelemszeriien kitoltott formanyomtatvadnyon juttathatja el.
Az MPK Zrt. lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz - az MNB
altal a honlapjan koézzétett - formanyomtatvanyt alkalmazzon.

A formanyomtatvany let6lthet6:

mnb.hu /Pénziigvi navigator /Pénziigvi panasz/Formanvomtatvanvok

mnb.hu/Békéltetés (PBT) /Nvomtatvanvok (Kérelem nvomtatvanvok)

A fogyaszto, panaszos kérheti ezen formanyomtatvanyok MPK Zrt. altali koltségmentes
megkiildését is a panasz@mpk.hu cimen, a +36 (1) 413-7895 telefonszamon és a 1325
Ujpest 3. Pf. 79. postai cimen is. Az MPK Zrt. a fogyaszté, panaszos ilyen tartalmu kiilén
kérése esetén a formanyomtatvanyokat az MPK Zrt. rendelkezésére allo adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyasztd, panaszos szamara

elektronikus Uton, mas esetben postai uton koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.
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Az MPK Zrt. koteles az ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

A Tarsasag valaszat oly mdédon kildi meg az tligyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy az MPK Zrt. a kiilldeményt kinek a részére és milyen értesitési
cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaroan igazolja a killdemény elkiildésének tényét
és idépontjat is. Az MPK Zrt. az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz elGterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezd csatornan a
panasz kozlését kovetd harminc naptari napon beliil megkiildi az tigyfélnek. Amennyiben
nem adhato6 valasz a jogszabaly altal el6irt hataridon beliil, a Tarsasag tajékoztatja az
tgyfelet a késedelem okaroél, és lehet6ség szerint megjeloli a vizsgalat befejezésének

varhaté idépontjat.

Amennyiben az lgyfél az irdsbeli panaszat nem a Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatarozott cimre kiildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt az MPK Zrt.
valamely tgyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében nem a panaszkezelésre
kijelolt tgyintézének adja at, az MPK Zrt. a beérkezést kovet6en haladéktalanul
tovabbitja a panaszt az MPK Zrt. vezérigazgatojanak, aki azonnal intézkedik a panasz

nyilvantartasba vételérdl és a panasz kivizsgalasaral.

Az MPK Zrt. a székhelyén személyesen leadott irdsbeli panasz esetén az tligyfelet

tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6 ligyintézo elérhetéségérol.

4. E-mailben (elektronikus levélben) eljuttatott panaszok

Az Ugyfél panaszat elektronikus uton (e-mailben) is eljuttathatja az MPK Zrt. részére
elektronikus levélben vagy az MPK Zrt. és az MNB honlapjardl is letolthetdé nyomtatvany
kitoltésével és annak elektronikus uton torténd megkiildésével. Az e-mailben érkezett
panaszt az MPK Zrt. visszaigazolja, és ezzel egyidejlileg irasbeli tajékoztatast nyujt a

panaszkezelés folyamatardl, és a panasz azonositasara szolgalé adatokrol.

Az MPK Zrt. a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt
elektronikus uton kiildi meg, amennyiben az irasbeli panaszt az ligyfél a kapcsolattartas
céljabdl bejelentett és az MPK Zrt. altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl

kildte, vagy az MPK Zrt. altal lizemeltetett, kizar6lag az tligyfele altal hozzaférhetd
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elektronikus tligyintézési feliileten Kkeresztiil terjesztette eld, és eltéréen nem
rendelkezett. Ez a rendelkezés nem alkalmazhat6, amennyiben az MPK Zrt. a
titokvédelmi szabdalyok 4altal védett adatoknak az azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelmét nem biztositja. Egyébként az tigyfél altal

megjelolt csatornan kiildi meg.

Amennyiben az ligyfél a panaszat e-mailben terjeszti el6, és az elektronikus valaszadas
jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, ugy az MPK Zrt. a panasz megvalaszolasat
megel6zben ezen a csatornan tajékoztatja az tligyfelet, hogy a valaszat postai aton kiildi

meg.

E-mail utjan (valasz tekintetében) nem adhat6 ki iigyféladat, vagy biztositasi titkot,
lizleti titkot képez6 adat. Amennyiben az e-mailvaltas soran nem lehetséges az ligyfél-
beazonositas, akkor ezen a csatornan csak olyan valasz adhat6, ami altalanos

informaciéval megvalaszolhato.

Az e-mailben eljuttatott panasz irdsos panasznak mindsiil, arra az MPK Zrt. harminc
napon beliill megkiildi az ligyfél részére a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat irasban, postai uton. Az MPK Zrt. a panaszkezelés sordn agy jar el, hogy a
koriilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkertilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita

kialakulasat.

Az MPK Zrt. munkatarsanak tett, vagy hozza eljuttatott panasz vonatkozasaban a
munkatars a Tarsasag nevében semmilyen nyilatkozatot nem tehet, hanem feladata az,
hogy tajékoztatast nyljtson a panaszkezelési eljarasrol, a Panaszkezelési Szabalyzatrdl,
annak tartalmardl és elérhetdségérdl. Az MPK Zrt.-hez ilyen médon eljuttatott panasz a
beérkezést kovetéen haladéktalanul tovabbitasra keriil az MPK Zrt. vezérigazgatdja
részére, aki azonnal intézkedik a panasz nyilvantartasba vételérél és a panasz
kivizsgalasarol. Az MPK Zrt. koteles az ligyfelet tajékoztatni a panaszt tovabbiakban

kezeld ligyintézo elérhetdségérol.

VL A panasz Kivizsgalasa
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A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért az MPK Zrt. kiilon dijat nem szamol fel. A
panasz kivizsgalasa az 0Osszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével torténik. A
panaszok vizsgalatat az MPK Zrt. vezérigazgatoja felkérésére a Fogyasztévédelmi
Ugyekért Felel6s Kapcsolattartd (tovabbiakban: Fogyasztovédelmi Kapcsolattartd), a
panaszban érintettek bevonasaval végzi. A Fogyasztévédelmi Kapcsolattart6 biztositja a
Panaszkezelési Szabalyzat mindenkori jogszabalyoknak megfelel6 kialakitasat, valamint
azt, hogy a panaszkezelés magas szinvonalon és az ligyfél érdekei védelmének szem el6tt
tartasaval torténjen. A Fogyasztévédelmi Kapcsolattarté - a fogyasztéi panaszok
vonatkozdsdban - egylittmiikodik a panaszkezelésért felelés személyekkel. A
panaszkezeléssel foglalkozé6 munkatarsak széleskor(i, alapos szakmai ismeretekkel,
valamint kell6 empatidval rendelkeznek, a vonatkozo jogszabalyi elirasokat, valamint a

Panaszkezelési Szabalyzatot maradéktalanul betartjak.

Az MPK Zrt. a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositja az tigyféllel vald
kapcsolat teljes folyamataban, torekszik az egylittmiikodé, rugalmas, segitékész
szolgaltatéi magatartasra a jogviszony létrejottét megeldzden, a jogviszony fennallasa

alatt, és annak megsziinését kovetden felmeriilé problémak, panaszok kezelése soran.

Amennyiben a panasz kivizsgdlasdhoz a Tarsasagnak az tigyfélnél rendelkezésre allo
tovabbi - igy kilondsen az ligyfél azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informdaciéra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az
ugyféllel a kapcsolatot és beszerzi azt. Annak érdekében, hogy a panasz minden eleme
tisztazasra Kkeriljon a Tarsasag gondoskodik a panaszban felvett minden egyes
probléma, kifogas kivizsgalasardl, osszegyljti és megvizsgalja a panasszal kapcsolatos

valamennyi lényeges bizonyitékot és informaciot.

A panasz a vezérigazgatd altal keril megvalaszolasra. Az MPK Zrt. a panaszra adott
valaszat oly médon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara,
hogy a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett
kétséget kizardan, iktatott levél formajaban igazolja a killdemény elkiildésének tényét és
idépontjat. Ha a panaszra adott valaszt az MPK Zrt. papiralapon kiildi meg, és a
kézbesités sikertelen, ugy a nyilvantartasaban szerepl6 cimre egy alkalommal ismételten

megkisérli a valaszlevél kézbesitését a fogyaszté részére.
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Az MPK Zrt. a panasz kivizsgalasat kovet6en valaszdban részletesen kitér a panasz
teljeskorli kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara. Az
MPK Zrt. a panasz kivizsgalasdnak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos,
kozérthetd és egyértelmli indokolassal latja el, - a panasz targyatol fliggben -
tartalmazza a vonatkoz6 szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos
szovegét és hivatkozik az ligyfélnek kiilldott elszdmoldsokra, és valamennyi, a
szerzddéses, illetve tagsagi jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra. Az MPK Zrt. a
valaszt kozérthetéen fogalmazza meg, és abban rogziti a panasz azonositasara szolgal6
adatot, a panasz érkezésének id6pontjat, valamint a mellékletek csatolasa esetén azok

felsorolasat, egyértelmii megjelolését.

Ha az ligyfél a korabban el6terjesztett, az MPK Zrt. altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal,
valamint a panasz elutasitdsa esetén nyujtandoé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.
A panasz kivizsgaldsa mell6zhetd, ha a fogyaszté 4altal benyujtott panasz tartalma
megegyezik egy korabban mar érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval, és az
ismételt panasz Uj informaciét vagy 0j koriilményt nem tartalmaz. Szintén mell6zhet6 az

azonosithatatlan személy altal benyujtott fogyasztdi panasz kivizsgalasa.

A Tarsasag a fogyasztonak mindsiil6 tgyfelet a panasz elutasitasa esetén -
figyelemfelhivasra alkalmas médon - tajékoztatja arrél, hogy allaspontja szerint a panasz
és a panaszkezelés

a)  aszerzOdés, illetve tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megszilinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény (tovabbiakban: Mnbtv.)

fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgaldsara iranyult.

A fogyasztonak mindsiil6 ligyfelet - figyelemfelhivasra alkalmas médon- tajékoztatni kell

arrdl, hogy
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a)  aszerzOdés, illetve tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival
és megszlinésével, tovabba szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezése esetén a Pénziigyi Békélteté Testlilethez (tovabbiakban: PBT) -
amennyiben a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet szabalyai szerint fogyasztonak mindsiil - vagy
a polgari perrendtartas szabdlyai szerint bir6saghoz fordulhat.

b) Az Mnbtv. rendelkezései megsértésének kivizsgalasa esetében a fogyasztovédelmi

ellendrzési eljarast az MNB-nél kezdeményezheti.

A Tarsasag tajékoztatja a fogyasztot arrol, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot,
illetve a PBT hataskorérdl, megadja a PBT székhelyét, telefonos és internetes
elérhet6ségét, levelezési cimét, tovabba a fogyaszto6 kiilon kérésére megkiildi a PBT altal
készitett és a Tarsasag rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt. A PBT eljaro
tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a
Tarsasag alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott, és a fogyasztonak
mindsulé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést

tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a kétmilli6 forintot.

Az MPK Zrt. megadja az MNB pénzigyi fogyasztovédelmi targyu megkeresések
fogadasara kialakitott tigyfélszolgalatanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a
formanyomtatvany elektronikus elérhet6ségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a
fogyaszt6 kérheti a formanyomtatvany szolgaltat6é altali koltségmentes megkiildését,
megjelolve a formanyomtatvany megkiildésére vonatkozé fogyasztoi igény
el6terjesztésére szolgald szolgaltatéi telefonszamot, elektronikus levelezési és postai

cimet.

Ha az MPK Zrt. allaspontja szerint a panasz a szerzddés, illetve tagsagi jogviszony
létrejottével, érvényességével joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzO0désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezését és az Mnbtv.
fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgdlasat is érinti, akkor a
fogyasztonak mindsiilé ligyfelet tajékoztatja a Tarsasag, hogy a panaszanak mely része

hova tartozik, és ennek megfelel6en panasza mely részével kihez fordulhat.
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A fogyaszténak nem mindsild Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag

tajékoztatja, hogy panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz

fordulhat.

A panasz alapjan - ha az alapos - gondoskodni kell:

a) a jogszeri allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként sziikséges intézkedések
megtételérol.

b) afeltart hibak megsziintetésérdl,

c) az okozott sérelem orvoslasardl,

d) indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezéséral.

Ha nyilvanvaléva valt, hogy a panaszos rosszhiszemiien, val6tlan adatot vagy informaciot
kozolt és

a) ezzel bilincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald koriilmény mertiil fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni,

b) alappal valészintlisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult

szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

VIL A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Az MPK Zrt. az ugyfelek panaszat, tovabba az tligyfelektl bekért dokumentumokat,
valamint az lgyfelek adatait - a vonatkozé jogszabalyoknak megfeleléen - az
ugyfelek magas szintli adatvédelmét biztositd és visszakereshet6 moédon tartja
nyilvan, biztonsagos elektronikus nyilvantartas formajaban. Az MPK Zrt. negyedéves
gyakorisaggal feliilvizsgalja a visszatérdé vagy a rendszerproblémakat, igy

kontrollalja az esetleges kockazatokat.

Az MPK Zrt. a panaszkezelés sordn kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltol:
a) ugyfél neve,
b) szerzédésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime,
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d) tgyfél telefonszama,

e) értesités modja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) panasz aldtdmasztdsdhoz szilikséges, az tligyfél birtokdban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely az MPK Zrt.-nél nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott atjan eljaroé ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ligyfél adatait az informaciés oOnrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrél szélé 2011. évi CIL. torvény (tovabbiakban: Infotorvény) és az
altalanos adatvédelmi rendelet (tovabbiakban: GDPR) rendelkezéseinek megfelelden kell

kezelni.

Azoknak az adatoknak a nyilvantartdsa indokolt, amelyek sziikségesek a panaszok

okainak azonositasahoz, az utdmeéréshez, a kockazatkezeléshez és a dontéshozatalhoz.

VIIL Panaszkezeléshez fiizod 6 tajékoztatasi kotelezettség

Az MPK Zrt. a panasztételre, a panaszkezelési eljarasra, tovabba az ugyféljogok
érvényesitésére vonatkozéan a mindenkori jogszabalyi el6irdsoknak megfeleld, vilagos,

pontos és naprakész informacidt nyuijt.

Az MPK Zrt. a panaszkezelés soran hasznalt fogalmakat kovetkezetesen, minden
dokumentumban egységes modon alkalmazza. Amennyiben az MPK Zrt. a tajékoztatas
soran jogszabalyi rendelkezésre hivatkozik, akkor az adott jogszabalyhelyet pontosan
megjeloli, tovabba egyszer( és kozérthetd tajékoztatast ad annak tartalmarol, és az adott

esetre torténo alkalmazasanak indokaral.

Az ugyfelek ligyintézésének gordiilékenyebbé tétele érdekében az ligyintézoé az tgyféllel

kozli a telefonon tett szébeli panasz egyedi azonositészamat.
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A panaszkezelési eljards soran a Tarsasag - az Uugyfél erre iranyulé kérésére -

tajékoztatja az tigyfeleket arrol, hogy az eljaras milyen szakaszban van.

Az MPK Zrt. el6segiti, hogy az ugyfelek a panasztétel soran a kifogasaikat és azok
indokait az adott panaszbeadvanyban lehet6ség szerint elkiilonitetten, lényegre téréen
és felsorolasszerlien rogzitsék. Amennyiben az ligyfél nem az MNB altal, vagy az MNB
nyomtatvanya alapjan kialakitott formanyomtatvanyon tesz panaszt, Ugy az MPK Zrt.
biztositja, hogy az tigyfélnek lehetdsége legyen a panasztétel soran - a fenti elvek mentén

- elkilonitetten megjeldlni a kifogasait.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt harminc napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé ligyfél az

alabbi testiiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet

Az Mnbtv. 96. § (1) bekezdése alapjan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet hataskorébe és
illetékességébe tartozik a fogyaszto és a szolgaltatd kozott - szolgaltatads igénybevételére
vonatkozé - jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos vitas ligy birdsagi
eljarason kivili rendezése. E célb6l a PBT egyezség létrehozasat kisérli meg, ennek
eredménytelensége esetén az tligyben dontést hoz a fogyasztdi jogok egyszer(, gyors,

hatékony és koltségkimél6 érvényesitésének biztositasa érdekében.

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
Meghallgatasok helyszine: 1012 Budapest Krisztina krt. 55.
levelezési cim: 1525 Budapest, Pf. 172.

telefon: +36-80-203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
webcim: https://mnb.hu/bekeltetes

formanyomtatvany letoltheté: mnb.hu /Békéltetés PBT/ Nyomtatvanyok (Kérelem

nyomtatvanyok)

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (MNB Pénziigyi
Navigator)
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Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
telefon: +36-80-203-776

Fax: +36 1 489 8102

levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
webcim: https://mnb.hu/fogyasztovedelem

formanyomtatvany letolthet6: mnb.hu/Pénzii

Formanyomtatvanyok

A fogyasztot - figyelemfelhivasra alkalmas mddon - tajékoztatni kell arrdl is, hogy a
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté kérelmére a Pénziigyi
Békéltetd Testiilet eljarasanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyul6 kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi
beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok megkiildését

igényelheti.

c) Birdsag
A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt harminc naptari napos térvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild tigyfél

és a fogyaszto is birdsaghoz fordulhat.

webcim: https://birosag.hu

IX. A panasz nyilvantartasa

Az MPK Zrt. az lgyfelek panaszair6l, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald

intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amely alkalmas a panaszok bels6 nyomon

kovetésére. Az MPK Zrt. altal vezetett nyilvantartas tartalmazza:

a) egyedi azonositdszamot;

b) a panasz leirasat, a targyat képezé esemény vagy tény megjelolésével;

C) a panasz benyujtasanak id6pontjat;

d) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas

esetén annak indokat;
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e) a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés
személy megnevezését,
f) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megkiildott

valasz esetén az elkiildés - datumat.

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

késdbbi hivatkozast.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni, és azt az MNB, mint feliigyeleti

szerv kérésére be kell mutatni.

Az MPK Zrt. a panaszkezeléssel 6sszefliggd nyilvantartasat ugy alakitotta ki, hogy abbdl a
valaszadasi hataridd és annak betartasa egyértelmlien megallapithat6 legyen. A

nyilvantartas alkalmas arra, hogy az MPK Zrt.:

a) a panaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;
b) a panasz okat képezé tényeket és eseményeket feltarhassa és azonosithassa;
c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal

lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények és események
korrekcidjara;
e) osszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszintll problémakat, a jogi
kockazatokat.

X. Kozzététel

Az MPK Zrt. a Panaszkezelési Szabalyzatot jol lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas

moddon a székhelyén kifliggeszti és a honlapjan kézzéteszi.

Melléklet:

sz. melléklet: Panaszbejelent6 nyomtatvany/Jegyzékonyv
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PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BIZTOSIiTOHOZ, STB.) BENYUJTANDO PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

asszal érintett pénziigyi szervezet
MPK Magyar Pénziigyi Kozvetitd Zrt.
1042 Budapest, Arpad ut 40.

Levélcim: 1325 Ujpest 1. Pf. 416.
Tel.: + 36 (1) 413-7894, +36 (1) 461-0345 Fax.: + 36 (1) 413-7895
E-mail: panasz@mpk.hu

Felek adatai

Név:

Szerzddésszam /iigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités médja (levél, email):

Csatolt dokumentumok  (pl
szamla, szerzGdés, képvisel
meghatalmazasa)

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

*személyesen tett panasz esetén

1. Ugyfél panasza és igénye

10




[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott kiilldeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kovetéen 30 nap all rendelkezésére,
hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indokldssal ellatva az tigyfélnek irasban megkiildje.]

Panasz oka:

O

|

I

1

I

Nem nyujtottak szolgaltatast

Nem a megfelel§ szolgaltatast nyudjtottak
Késedelmesen nyujtottdk a szolgaltatast

A szolgaltatast nem megfelelden nytjtottak
A szolgéltatast megsziintették

Kéra keletkezett

Nem volt megelégedve az ligyintézés
koriilményeivel

Téves tajékoztatast nydjtottak

Hidnyosan tajékoztattak

Egyéb tipusi panasz megnevezése:

G 23

Dij/koltség/kamat valtoztatasdval nem ért
egyet

Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

Egyéb szerzddéses feltételekkel nem ért
egyet

Kartérités 6sszegével nem ért egyet

A Kértéritést visszautasitottak

Nem megfeleld kartéritést nyujtottak
Szerzddés felmondésa

Egyéb panasza van

A panasz részletes leirasa:

[Kérjiik egyes Kkifogdsainak elkiilonitetten torténdé rogzitését annak érdekében, hogy a panasziban
foglalt minden kifogas kivizsgalasra kertiljon. ]



Kelt:

Alairas:




