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1.Bevezeto

1.1. A Hattér Brdoker Biztositasi Alkusz Korlatolt Felel6sségli Tarsasag (Székhely:
2700 Cegléd, Népkor utca 8., Cégjegyzékszam: 13-09-134853, Cégjegyzékét vezeti:
Budapest Kornyéki Torvényszék Cégbirdésaga, Addszam: 12409482-1-13, Fellugyeleti
engedély szam: EN-II/80/2010, Nyilvantartadsi szam: 210031820186, adatkezelés
nyilvantartasi szama:NAIH-138154/2018., Bankszamla szama: K&H Bank 10402599-
50526850-70651008, Képviseli: Horvath Krisztian (gyvezetd, telefonszam: +36-20-
319-6491, e-mail:info@hatterbroker.hu) az Ugyfelek és mas személyek panaszainak
kezelése soran a biztositasi tevékenységrdl szold 2014. évi LXXXVIII. torvény (a
tovabbiakban: Bit.) 159. §-a, valamint a biztositdék, a tébbes ligyndkdk és az alkuszok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos
részletes szabalyokrol szolé 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet (a tovabbiakban Korm.
rendelet) és az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és moadjara
vonatkozd részletes szabalyokrél szdlo 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet rendelkezései,
tovabba hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrél szélé 2013. évi CCXXXVII.
torvény (Hpt.) 288.§-a alapjan, az azokban meghatarozott kotelezettségeknek
megfelelve jar el. Tarsasagunk figyelembe veszi a Magyar Nemzeti Bank a pénzlgyi
szervezetek panaszkezelési eljarasarol szélé 13/2015. (X. 16.) szamu ajanlasaban
meghatarozott elveket. A panaszligyintézés alapelve, hogy a tarsasagunk
tevékenységével szemben felmertlt panaszok fontos ismereteket hordoznak szamunkra,
ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét
szervesen beépitettiik a tevékenységlinkbe. Minden Uigy egyedi eset, altalanos sémak
nem alkalmazhatdak, ennek megfelel6en kell az egyes panaszokat kezelni.

2.A szabalyzat célja

2.1.Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa az ugyfelek jogait a
panaszkezelés teljes folyamata soran, tanusitva a biztositaskozvetité Ggyfelek iranti
elkotelezettségét. A Hattér Brdéker Kft. panaszkezelési szabalyzataval is biztositja
Ugyfeleit, hogy minden esetben a johiszem(iség és a tisztesség, illetve az adott
helyzetben a jogszabalyok és a mindenkori felligyeleti hatdsag ajanlasainak megfelelGen
elvarhaté magatartas alapjan jar el.

3.A panasz

3.1.Panasz a Hattér Broker Kft. szerz6déskotést megel6z6, vagy azt kovetd, vagy a
szerz6dés megkotésével kapcsolatos, valamint a szerz6dés fennallasa alatti, tovabba a
szerzGdés teljesitésével és a szerz6dés megszlinésével, illetve a szerz6dést érint6 jogvita
rendezésével 0Osszefliggd - tevékenységével, szolgdltatasaval, termékeivel vagy
mulasztasaval szemben felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio,
amelyben a panaszos a tarsasagunk eljarasat kifogasolja, és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmd igényét megfogalmazza.

3.2.Nem minGsll panasznak, ha az Uugyfél tarsasagunktdl altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglaldst igényel.

Ugyfél a szerz6d8, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, aki a tarsasagunk
szamara szerzOdéses ajanlatot tett és a tarsasagunk szolgaltatasara jogosult mas
személy.



4.A panaszos

4.1.Panaszos lehet az Ugyfél, illetve egyéb természetes személy, jogi személy, jogi
személyiséggel nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki tarsasagunk
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat széban
(személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal adott irat atjan,
postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozli vagy kozolte.

4.2. A vonatkozo jogszabalyok értelmében fogyasztd az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaré természetes személy.

A panaszkezelés szempontjabdl fogyaszténak mindslilé és a fogyasztonak nem minGsulo
panaszosok eltéré jogorvoslati lehet6ségeket vehetnek igénybe a panaszuk elutasitasa
esetén.

4.3. A panaszos altaldban Ugyfele tarsasagunknak. Panaszosnak tekintendd azonban az a
személy is, aki tarsasagunk eljarasat nem valamely konkrét biztositasi szerzddéssel,
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgdltatassal 06sszefiiggé tevékenységével (pl.
hirdetés, telefonos megkeresés) kapcsolatban kifogasolja.

Amennyiben valamely konkrét biztositasi szerz6déssel (ideértve a biztositasi ajanlatot is)
kapcsolatos panasz beny(jtdja nem a tarsasagunkkal szerz6déses kapcsolatban allé
Ggyfél, ugy valaszunkat minden esetben a szerz6d6 fél részére tovabbitjuk, kivéve, ha a
panaszt képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan terjesztik el6. Ilyen esetben tarsasdgunk
vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. A
panaszra adott valaszunkat jogszeri meghatalmazas esetén a meghatalmazott
(képviseld) részére adjuk meg.

5.A panasz bejelentés

5.1. A biztositok, a tébbes UigynckOok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzatdval kapcsolatos részletes szabalyokrdl széld
437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet 2. § (1) bekezdése alapjan a tobbes lgyndk és az
alkusz a Bit. 382. § (1) bekezdése szerinti

a) szobeli panaszt valamennyi, az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben, annak
nyitvatartasi idejében, ennek hidnyaban a székhelyén minden munkanapon 8 ératoél 16
oraig,

b) telefonon kozélt szbébeli panaszt minden munkanapon 8 ératél 16 oraig, de legaldbb
a hét egy munkanapjan 8 6ratol 20 6raig,

c) az irasbeli panaszt elektronikus eléréssel - (zemzavar esetén megfelel6 mas
elérhet6séget biztositva — folyamatosan fogadja.

5.2.A panaszlgyintézést a Hattér Bréker Kft. hétfén-kedden-szerddn és
csttortokon 9:00 o6ratdl -16:00 oraig, pénteken: 9:00 o6ratdl - 14:00 oraig
folyamatosan fogadja az alabb megadott, helyen és elérhetéségen.

Helye: 2700 Cegléd, Népkor utca 8.

Levelezési cim: 2700 Cegléd, Népkor utca 8.

Elektronikus levelezési cim: info@hatterbroker.hu

telefaxon: +36/53/319-989



mailto:info@hatterbroker.hu

Telefonszam: +36/53/313-989 és a +36/20/319-6491 (altalanos tarifaval
hivhaté szamon) Hivasfogadasi id6: hétfé, szerda, csiutortok és pénteki
napokon: 9:00 6ratol-17:00-ig, valamint +36/20/319-6491
telefonszamon kedden 09.00 6ratdl-21:00 o6raig.

6.Panaszok kezelése

6.1. A 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet 1. § (2) bekezdése alapjan a Hattér Broker
Kft. a szobeli panasz Ugyfelek részére a székhelyén torténd kezelése esetén koteles
biztositani, hogy az Uugyfeleknek lehet6ségiik legyen elektronikusan és telefonon
keresztll is a személyes Ugyintézés idGpontjanak el6zetes lefoglalasara. A személyes
Ugyintézés idépontja igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon belil a tarsasagunk
koteles személyes ligyfélfogadasi id6pontot biztositani az ligyfél szamara.

6.2. Telefonon tortén6 panaszkezelés esetén a Tarsasagunk biztositja az ésszer(i
varakozasi idon bellli hivasfogadast és lGigyintézést.

6.3. Tarsasagunk a szoébeli panaszt - a 6.4. pontban meghatarozott eltéréssel - azonnal
megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Ha az lgyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet, a biztositd a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz
fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen koOzolt szdbeli panasz esetén az
Ggyfélnek atadja, telefonon k6zolt szdbeli panasz esetén az ligyfélnek - a 6.5. pontban
foglaltakkal egyidejlileg - megklldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

6.4. Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Tarsasagunk a
panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt
szObeli panasz esetén az lgyfélnek atadja, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén az
Ugyfélnek - a 6.5.pontban foglaltakkal egyidejlleg - megkuldi, egyebekben az irasbeli
panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

6.5. Tarsasagunk az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a
panasz kozlését koévetdé harminc napon belll megkildi az lGgyfélnek. Tarsasdgunk a
panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott lehet6ségekhez
mérten elkerilje a pénzligyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

6.6. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a szolgaltaténak az lGgyfélnél rendelkezésre
allé tovabbi - igy kllondsen az lGgyfél azonositdsahoz sziikséges, a panasszal érintett
jogviszonnyal kapcsolatos - informaciora van sziksége, haladéktalanul felveszi az
Ggyféllel a kapcsolatot a hianyzd adat beszerzése targyaban.

6.7. Hianypotlas szlikségessége esetén a panaszost - a szlikséges adatok és okiratok
megjelolésével - a gyorsabb Ugyintézés érdekében faxon, vagy e-mailen, vagy telefonon
haladéktalanul tdjékoztatja. A hidnypotlas szikségességétol, teljesitésétdl illetve
tartalmatol fliggéen a Hattér Broker Kft. megallapitja a panaszbejelentés alapjaul
szolgalo tényallast.

6.8. Ha az Ggyfélpanasz a Hattér Broker Kft. valamely szerzddott Partnerével illetéleg egy
Partner termékével kapcsolatos, Ugy a panaszigyintézés soran (a valaszadasra
rendelkezésre all6 hataridé figyelembe vételével) a Hattér Broker Kft. megkeresi az
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érintett Partnert a panasz szakszer(i kivizsgaldsa és megfelel6 orvosldsa érdekében. A
Hattér Broker Kft. a Partner altal atadott informaciokat, allasfoglalast a valaszadas soran
figyelembe veszi.

6.9. Ha a panaszbejelentéshez karigény is kapcsolddik, akkor a panaszkezelési eljaras a
kar jogalapjara és Osszegszerlségére is kiterjed. A karigénnyel kapcsolatos
dontéshozatal kizardlagosan a Hattér Broker Kft. ligyvezetésének hataskorbe tartozik. A
dontést ilyen esetben is ugy kell meghozni, hogy a valasz az ligyfélnek a jogszabalyban
el6irt idében megktildhet6 legyen.

6.10. A Hattér Broker Kft. a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban részletesen kitér a
panasz teljes kord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozo6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas
indokaira, s az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz
kdzlését kdvetd 30 napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

6.11. A Hattér Broker Kft. a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast
pontos, kozérthetdé és egyértelml indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz
targyatdl figgben - tartalmazza a vonatkozd szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat pontos
szbvegét és hivatkozik az ugyfélnek kildott valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra.

7.Panasz elutasitas

7.1.A 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet 1. § (7) bekezdése alapjan a panasz
elutasitédsa esetén a Hattér Broker Kft. valaszaban irdsban tdjékoztatja az lgyfelet arrdl,
hogy a Magyar Nemzeti Bankrdl szélé6 2013. évi CXXXIX. térvényben meghatarozott
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén a pénzlgyi kozvetitérendszer
felligyeletével kapcsolatos feladatkorében eljar6 Magyar Nemzeti  Banknal
fogyasztovédelmi  eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzGdés létrejottével,
érvényességével, joghatadsaival és megszl(inésével, tovabbad a szerzddésszegéssel és
annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén birdésaghoz fordulhat, vagy a Pénzligyi
Békéltet6 Testilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénzligyi Békélteto Testilet
eljarasara vonatkozd szabalyok alapjan fogyaszténak mindsul. A Hattér Broker Kft.-nek
tajékoztatni kell a fogyasztét arrdl, hogy tett-e altaldnos alavetési nyilatkozatot, meg kell
adnia a Pénzigyi Békéltet6 Testilet székhelyét, telefonos és internetes elérhet6ségét,
valamint levelezési cimét, tovabba a fogyasztd kilon kérésére meg kell kildenie a
Pénzigyi Békéltetd Testilet altal készitett és a Hattér Broker Kft. rendelkezésére
bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

8. Panaszkezelési iranyelveink

8.1. A Hattér Broker Kft. kiemelten fontosnak tartja, hogy egyittmikodjon az Ggyfelekkel
a panasztételt megel6z6en, a teljes panaszkezelési eljaras folyaman és a vdlaszadast
kévetéen, panaszkezelési eljarasunkat is ennek megfeleléen alakitottuk ki. A
panaszkezelési eljaras soran az Ugyfelek szerz6désbdl eredd jogaira és kotelezettségeire
vonatkozdéan a johiszemliség és tisztesség, valamint az adott helyzetben a&ltaldban
elvarhaté magatartas szerint jar el tarsasagunk.
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8.2. Panaszkezelési eljarasunk soran tarsasagunk elsédleges célja, hogy megeldzze,
felismerje és megfeleléen kezelje az Ugyfél és a tarsasagunk kozott esetlegesen
felmeril6 tovabbi érdekellentétet. Panaszkezelési tevékenységlink soran a transzparencia
elvét alkalmazzuk annak érdekében, hogy az Ugyfelek igényeiket érvényesithessék,
valamint a jogorvoslati lehet6ségeiket kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési
eljarast megel6z6en és az eljaras egésze alatt a Hattér Broker Kft. fokozottan biztositja a
kézérthet6séget, az atlathatdsagot, valamint a kiszamithatdsagot. A panaszkezelés soran
tarsasagunk ugy jar el, hogy a korilmények 3altal adott lehetoségekhez meérten
elkerilhet6 legyen a pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasa.

9.A panasz benyujtasa és rogzitése

9.1.A panasz benyujtasara tarsasagunk tobb, a panaszos altal valaszthatd lehet6séget
biztosit. A panaszkezelés soran az ugyfél eljarhat meghatalmazottja atjan is.
Amennyiben az Ggyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy
teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni, melynek kdvetelményeit a hatdlyos
polgari perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX. torvény hatarozza meg.

9.2. A panaszt a panaszos szdban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen
vagy mas altal atadott irat UGtjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus levélben)
terjesztheti el6. Tarsasagunk mindent megtesz annak érdekében, hogy a panaszosokat
hatranyos helyzetliik (pl. tavoli lakdéhely, testi fogyatékossag, cselekvési szabadsag
korlatozottsaga) ne akadalyozza a panasz benyuUjtasaban, ezért a panasz elektronikus
Uton, interneten is tovabbithato.

9.3. A panasz rogzitése

Tarsasagunk segiti a panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban.

9.3.1. Telefonon és személyesen kozolt szobeli panasz esetén

o Hattér Broker Kft. biztositja az ésszer(i varakozasi idén bellli hivasfogadast és
Ggyintézést

o Hattér Broker Kft. a szdbeli panaszt azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint
orvosolja. Ha a szdbeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, vagy az nem
vezet eredményre, vagy ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet
tarsasagunk a panaszrél jegyzokonyvet vesz fel, és egyidejlileg tajékoztatja az
Ugyfelet a panasz azonositasara szolgalé adatokrdl;

Hattér Bréker Kft. panaszrol késziilt jegyz6kényv egy masolati példanyat a valaszlevéllel
egyidejlileg megkildi a panaszosnak.

9.3.2. Postai levélben kozo6lt irasbeli panasz esetén

Hattér Broker Kft. a panaszt panasznyilvantartasban rogziti, majd a panaszost telefonon
vagy irasban tajékoztatja a panasz beérkezésérdl, annak nyilvantartasi szamardl, illetve
arrol, hogy mely elérhetGségeken érdeklédhet a vizsgalat eredményérdl, tovabba a jelen
panaszkezelési szabalyzat elérhetéségérdl.



9.3.3. Elektronikus Gton, e-mailben k6zolt irasbeli panasz esetén

Hattér Broker Kft. a panaszra kuildott elektronikus levélben tajékoztatja a panaszost a
panasz nyilvantartasi szamardl, illetve arrél, hogy mely elérhet6ségeken érdeklédhet a
vizsgalat eredményérol, tovabba a jelen panaszkezelési szabalyzat elérhetGségérdl.

A jegyzokonyv jelen szabalyzat 1. szamu mellékletét képezi.

10. Panaszkezelés nyilvantartasa

10.1.A 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet 1. § (9) bekezdése alapjan a Hattér Brdoker
Kft. az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

Hattér Broker Kft. mind a széban, mind pedig az irdsban el6terjesztett panaszt rogziti a
panasznyilvantartasban.

10.2.A nyilvantartasnak tartalmaznia kell:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indokat,

d) a c¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s
személy megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.
11. A panasz ligyintézése

11.1.A szobeli panaszokat - amennyiben ez lehetséges - helyben és azonnal orvosolni
kell. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos nem fogadja el a helyben felkinalt
megoldast, gondoskodni kell a panaszrdl felvett jegyzokonyvben leirtak kivizsgalasardl,
illetve a szlikséges tovabbitasarol.

11.2. A panasz kivizsgdlasa téritésmentes. A panasz kivizsgaldsa az Osszes vonatkozé
korilmény figyelembevételével torténik.

Hattér Broker Kft. a panaszt részletesen kivizsgalja, és a panaszigyben hozott érdemi
dontését pontos, kozértheté és egyértelm( indokolassal elldtva legkésébb az irasbeli
panasz beérkezését, illetve a szobeli panasz megtételét koveté 30 naptéri napon belll
kildi meg a panaszosnak. Amennyiben a valaszadasi hatarid6t valamilyen ok miatt meg
kell hosszabbitani, err6l tarsasagunk tajékoztatja a panaszost az indok pontos
megjelolésével.

11.3. Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg tarsasagunk tajékoztatja a panaszost arrdl,
hogy amennyiben a panasz kezelésével nem ért egyet, illetve ha téarsasdgunk a panaszt
elutasitja, vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
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eredménytelen eltelte esetén milyen szervezetekhez fordulhat és fogyasztonak mindsulo
panaszos esetén arrél, hogy tarsasagunk tett-e altaldnos alavetési nyilatkozatot Pénzligyi
Békéltetd Testlilet felé. Tarsasagunk a fogyaszténak kildendé valaszlevelében
tajékoztatadst ad a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpontja és a
Pénziigyi Békéltet6 Testlilet székhelyérdl, telefonos és internetes elérhetdségérdl,
valamint levelezési cimérdl és egyéb elérhetoségérdl a 2. szamu mellékletben leirtak
szerint.

11.4. A panaszra adott elutasité valasz vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos
torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén lehet6séget biztositunk a
fogyaszténak min6siilé panaszos részére az MNB honlapjan a Pénzligyi Békélteté Testilet
eljarasanak , illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenGrzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyuld  kérelem  (fogyasztoi  kérelem)  benyljtdsa céljara  rendszeresitett
formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és
Ugyfélszolgalati elérhet6ségére is, tovabba tdjékoztatdst adunk arrdl, hogy a fogyasztd
kérheti ezen formanyomtatvanyok tarsasagunk altali kéltségmentes megkulildését.

Ezen formanyomtatvanyok elérhet6k

e MNB honlapjan (www.mnb.hu)
e Hattér Broker Kft. honlapjan,
o illetve személyes lehetdséget biztositunk a nyomtatvanyok atvételére.

A panaszigyintézés nyelve a magyar.

Hattér Broker Kft. a beérkezett panaszokat meghatarozott, egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthetd rendszerben, a panaszigy valamennyi intézési szakaszaban
kovethetden kezeli és tartja nyilvan.

12.Panaszkezeléssel kapcsolatos adatok kezelése

12.1. Hattér Broker Kft. a panaszkezelés soran kllonésen, de nem kizadrélagosan a
kovetkez6 adatokat kérheti a panaszostdl:

e Név

e SzerzO0désszam, ligyfélszam

e Lakcim, székhely, levelezési cim

e Telefonszam

o Ertesités modja

e Panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas

e Panasszal érintett Hattér Broker Kft. altal kozvetitett termék vagy szolgaltatas

e Panasz leirasa, oka

¢ Panaszos igénye

e Panasz aldtdmasztasahoz szlikséges, a panaszos birtokaban |évé dokumentumok

masolata

¢ Meghatalmazott Utjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas

A panasz kivizsgaldasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

12.2. Hattér Broker Kft. a panaszt benyujté személy személyes adatait az informacios
onrendelkezési jogrdl és az informaciészabadsagrél széldé 2011. évi CXII. térvény
rendelkezéseinek megfeleléen kezeli és tartja nyilvan.
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Hattér Broker Kft. a panaszt és az arra adott valaszt, igy az abban szereplé személyes
adatokat 5 évig 6rzi meg és azt a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban MNB), mint
feligyeleti szerv kérésére bemutatja.

13. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendok

13.1. Hattér Brdoker Kft. a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy
az alkalmas legyen panaszligyi statisztikdk és kimutatasok készitésére, amelyek célja
tobbek kodzott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése. Hattér Broker Kft. havonta,
negyedévente és évente a panaszokrél elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett termékeket, lGizletdgakat vagy egyéb miikodési teriileteket, és
meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csOkkentése érdekében sziikséges és
lehetséges intézkedéseket.

14. Az igényérvényesités egyéb mddjai, a panasz-iigyintézési
tevékenység ellendrzése

Amennyiben a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, illetve ha tarsasagunk a
panaszt elutasitja, vagy a 30 napos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
esetén

14.1. Fogyasztédnak mindsil6é panaszos

A Magyar Nemzeti Bankrél szo6lé 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB-torvény) szerint a
fogyaszténak min6siilé panaszos a Magyar Nemzeti Bank Fogyasztévédelmi Kézpontjanal
fogyasztévédelmi eljarast kezdeményezhet

a) az MNB torvény 39. §-ban meghatarozott térvények hatalya ala tartozé személy vagy
szervezet altal nyUjtott szolgaltatast igénybe vevd fogyasztdval szemben tanusitandd
magatartasra vonatkozd kotelezettséget megallapitd, a 39. §-ban meghatarozott
toérvények vagy az azok végrehajtasara kiadott jogszabalyban eldirt rendelkezések
betartasaval kapcsolatban, melyek kiilénésen az alabbiak:

e a biztositasi tevékenységrél szold 2014, évi LXXXVIII. térvény (Bit.),

¢ a befektetési egységekhez kotott életbiztositasok esetén az lgyfeleknek nyujtandd
tajékoztatas formajardl és tartalmarol sz6élé 2/2019. (II1. 28.) PM rendelet,

e az életbiztositasi igényfelméré tartalmi elemeirdl szélé6 56/2015. (XII. 22.) MNB
rendelet,

e Dbiztositok, a tobbes ligynckok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szold
437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet

o a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél szél6
2008. évi XLVII. térvény (Fttv.),

e a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirél és egyes korlatairdl szolo
2008. évi XLVIII. térvény (Grtv.),

e az elektronikus kereskedelmi szolgdltatdsok, valamint az informacios
tarsadalommal 6sszefligg6 szolgdltatasok egyes kérdéseirél szolé 2001. évi CVIII.
térvény (Ekertv.) rendelkezéseinek,




valamint az MNB-térvény szerinti pénzigyi fogyasztdi jogvitaval kapcsolatos
kotelezettség betartasaval kapcsolatban vagy a szerz6dés |étrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén birdésaghoz fordulhat, vagy a Pénzigyi Békéltetdé Testllet
eljarasat kezdeményezheti. A fogyaszténak nem mindsiilé panaszos pedig birésaghoz
fordulhat.

14.2. Fogyasztovédelmi eljaras

Az MNB a panaszt un. fogyasztovédelmi ellenbrzési eljaras keretében vizsgalja meg.A
fogyasztévédelmi eljarast azt kovetben lehet kezdeményezni, miutan a fogyaszténak
min6silé panaszos a biztositénal, a biztositdé altal meghatarozott és kozzétett
elérhet6ségein keresztlil, azonositasara alkalmas tartalommal, széban vagy irasban a
szervezet szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat mar korabban
el6terjesztette, azonban

a) a panaszara a 30 napos hataridon belil nem kapott valaszt,

b) a panasz kivizsgalasa nem a fent hivatkozott jogszabalyokban elGirtak szerint tortént,
c) a valaszbdl egyéb, itt nem hivatkozott jogszabalyokban elGirt fogyasztéi jogot sért6
kordlményt vélelmez.

A fogyasztovédelmi eljaras a jogsértés bekovetkezését kovet6 6t éven tul nem indithatd
meg.

Az MNB fogyasztévédelmi eljarasaval kapcsolatban a www.mnb.hu internetes oldalon
taldlhaté részletes informacid.

14.3. Pénzligyi Békéltet6 Testilet elStti pénzligyi fogyasztdi jogvita

A Pénzigyi Békéltet6 Testllet hataskorébe és illetékességébe tartozik a fogyaszto és az
MNB-torvény 39. §-ban meghatarozott torvények hatalya ald tartozd személy vagy
szervezet kozott — szolgaltatds igénybevételére vonatkozd - jogviszony létrejottével és
teljesitésével kapcsolatos vitds Ugy (a tovabbiakban: pénzigyi fogyasztéi jogvita)
birésagi eljarason kivili rendezése. E célbdl a Pénzligyi Békélteté Testlilet egyezség
létrehozasat kisérli meg, ennek eredménytelensége esetén az l(gyben déntést hoz a
fogyasztéi jogok egyszerld, gyors, hatékony és koltségkimélo érvényesitésének
biztositasa érdekében.

14.4. A Pénzligyi Békéltetd Testllet el6tti pénzligyi fogyasztdi jogvita rendezésével
kapcsolatban www.mnb.hu internetes oldalon talalhato részletes informacio.

Az MNB Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjanak, valamint a Pénzigyi Békéltetd
Testlilet elérhetdsége jelen szabalyzat 2. szamu mellékletét képezi.
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1.szamu melléklet
Jegyzokonyv tartalma

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a jegyzékonyv legalabb az
aladbbiakat tartalmazza:

. az ugyfél neve,

. az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
. a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddija,

. a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten

torténd rogzitése,

o a panasszal érintett szerz6dés szama, lUgytél fliggden lgyfélszam, illetve

pénztari azonosito,
. az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
o amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon k6zolt

szobeli panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevé személy és az lgyfél aldirdsa és

o a jegyzokonyv felvételének helye, ideje.
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2. szamu melléklet:

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara elGirt 30 napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak min6sild Ggyfél a panasz jellege
szerint az alabbi testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

Pénziigyi Békélteto Testiilet elérhetésége

e Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

e Levélcim: Pénzligyi Békéltet6 Testlilet 1525 Budapest, Pf. 172

e Telefon: +36-80-203-776

e E-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu

¢ Elektronikus formaban az tgyfélkapun keresztil (www.magyarorszag.hu)

A Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi K6zpontjanak elérhetésége

A Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz (a tovabbiakban:
MNB) a fogyasztovédelmi eljards meginditdsa iranti kérelem az aldbbiak szerint nyujthaté
be:

e levélben az MNB postai cimére (Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kbzpontja, 1534 Budapest BKKP Pf. 777)

e vagy személyesen az MNB Ugyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.)
nyitvatartasi idében (hétf6: 8 -17, kedd: 8 -17, szerda: 10 -17, csitortok: 8 -17,
péntek: 8 -14 6raig).

e Az MNB (gyfélszolgalata az alabbiak szerint érhetd el:

- telefonon: +36-80-203-776

- e-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu

- elektronikus formaban az tGgyfélkapun keresztil (www.magyarorszag.hu)
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