Kiadas datuma: 2026. jalius 18.

Hattér Broker Biztositasi Alkusz Korlatolt Felelésségii Tarsasag (Székhely: 2700 Cegléd, Népkor

utca 8., Cégjegyzékszam: 13-09-134853)

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

. BEVEZETES

A Hattér Broker Biztositasi Alkusz Korlatolt Felelosségii Tarsasag (Székhely: 2700 Cegléd, Népkor
utca 8., Cégjegyzékszam: 13-09-134853 Cégjegyzékét vezeti: Budapest Kornyéki Torveényszek
Cégbirdsaga, Adoszam: 12409482-2-13) tovabbiakban: Alkusz vagy Szolgaltatd - célja az Ugyfelek
magas szinvonala, gyors és hatékony kiszolgalasa. Az Ugyfelektdl érkezd panaszokat az Alkusz a
mindenkor hatalyos vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelden, kiemelten kezeli.

Az Alkusz ennek megfelelden biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozO panaszat sz6ban (személyesen vagy telefonon), vagy irdsban (személyesen,
vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kézolhesse.

1. JOGSZABALYI HATTER

A fentiekre tekintettel a jelen Szabalyzat célja annak biztositasa, hogy az Alkusz mindenben megfeleljen
a hatalyos jogszabalyok altal el6irt panaszokrol, a kozérdekii bejelentésekr6l, valamint a visszaélések
bejelentésével kapcsolatos rendelkezéseinek, igy kiléndsen, de nem kizéarélagosan:

e abiztositasi tevékenységrol szol6 2014. évi LXXXVIIL. térvény (a tovabbiakban: Bit.),

e a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szolo 2013. évi CCXXXVIL torvény (a
tovabbiakban: Hpt.),

o a befektetési vallalkozasokrol és az arutdzsdei szolgaltatokrol, valamint az altaluk végezhetd
tevékenységek szabalyairdl (a tovabbiakban: Bszt.)

e az egyes pénziligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes
szabalyokrol sz616 16/2026. (V1. 3.) MNB rendelet (a tovabbiakban: MNB rendelet),

e a biztositok, a tobbes Ugynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol sz6l6 437/2016. (XII. 16.)
Korm. rendelet,

e a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatd
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzlgyi intézmények és a fliggetlen pénziigyi
szolgéaltatas kozvetitok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol sz616 435/2016. (XI1. 16.) Korm. rendelet, és

e a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl szolé 16/2021. (XI. 25.) szami MNB ajanlas
panaszkezelésre iranyado rendelkezései.

1. A PANASZ BEJELENTESE
Az Ugyfél panaszbejelentését megteheti:

a) személyesen: széban az Alkusz lgyfélforgalom szamara nyitva all6 kovetkezd helyiségében:
2700 Cegléd, Népkor utca 8. szam alatt nyitva &ll6 helyiségben, annak nyitvatartasi idejében,
hétfén-kedden-szerdan és csutértokon 9:00 ératél -16:00 6raig, pénteken: 9:00 6ratol - 14:00
oraig;



Az Ugyfél szébeli panaszat az Alkusz munkatarsai rogzitik és a bejelentésrdl masolati példanyt
bocsatanak a rendelkezésere.

telefonon: az Alkusz kdvetkez6 telefonszaman: +36 20 319 6491
A hivasfogadasi id6 minden munkanapon 8 6ratél 16 6raig.

A telefonon kdz0lt panasz esetén az Alkusz biztositja az ésszerii varakozasi idon beliili hivasfogadast és
Ugyintézést.

frasban

e személyesen vagy akér mas altal atadott irat Utjan az Alkusz lgyfélforgalom szdmara nyitva
allo kovetkezd helyiségében: 2700 Cegléd, Népkdr utca 8. szam

e postai Uton: 2700 Cegléd, Népkor utca 8. levélcimén.
elektronikus levélben: az info@hatterbroker.hu. e-mail cimen.

A panaszkezelésért felelds kapcsolattartd neve az Alkusz részérdl:

Horvath Krisztidn tigyvezetd, telefonszdm: +36-20-319-6491, e-mail: info@hatterbroker.hu)

Az Ugyfél panaszbejelentését meghatalmazott atjan is megteheti. Amennyiben az ugyfél
meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba
kell foglalni.

Kozokirat: az olyan papir alapti vagy elektronikus okirat, amelyet birdsag, kdzjegyz6é vagy mas hatosag,
illetve kozigazgatasi szerv ugykorén belll, a megszabott alakban allitott ki, mint kdzokirat teljesen
bizonyitja a benne foglalt intézkedést vagy hatérozatot, tovabba az okirattal tanusitott adatok és tények
valGsagat, ugyszintén az okiratban foglalt nyilatkozat megtételét, valamint annak idejét és maédjat.

Teljes bizonyito erejii maganokirat, ha:

a) a kiallit6 az okiratot sajat kezlileg irta és aldirta,

b)  két tanu igazolja, hogy az okirat alair6ja a részben vagy egészben nem altala irt okiratot el6ttiik
irta ala, vagy alairasat el6ttiik sajat kezii alairasanak ismerte el; az igazolashoz az okiraton
mindkét tanu elhelyezi az alairasat, tovabba sajat keziileg, olvashatdan feltiinteti a nevét és
lakéhelyét, ennek hianyaban tartézkodasi helyét,

C) az okirat alairdjanak alairasat vagy kézjegyét az okiraton bird vagy kdzjegyzo hitelesiti,

d)  azokiratot a jogi személy képviseletére jogosult személy a ra vonatkozé szabalyok szerint
megfelelden alirja,

e) ligyvéd vagy jogtanacsos az altala készitett okirat szabalyszeri ellenjegyzésével bizonyitja,
hogy az okirat alairdja a mas altal irt okiratot el6tte irta ala vagy alairasat eltte sajat kezii
alairasanak ismerte el,

f) az elektronikus okiraton az alairé a mindsitett vagy mindsitett tanusitvanyon alapuld fokozott
biztonsagh elektronikus alairasat vagy bélyegz6jét helyezte el, és — amennyiben jogszabaly Ggy
rendelkezik — azon id6bélyegz6t helyez el,
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g)  azelektronikus okiratot az alairdé a Kormany rendeletében meghatarozott azonositasra
visszavezetett dokumentumhitelesités szolgaltatassal hitelesiti, vagy

h)  olyan, torvényben vagy korményrendeletben meghatarozott szolgéltatas keretében jott létre,
ahol a szolgaltato az okiratot a kiallitd azonositasan keresztil a kiallitd személyéhez rendeli és a
személyhez rendelést a kiallit6 sajat kezli alairdsara egyértelmiien visszavezethetd adattal egyiitt
vagy az alapjan hitelesen igazolja; tovabba a szolgaltatd az egyértelmii személyhez rendelésrél
kiallitott igazolast elektronikus dokumentumba kapcsolt, elvalaszthatatlan zaradékba foglalja és
azt az okirattal egytitt legalabb fokozott biztonsagu elektronikus bélyegzdvel és legalabb
fokozott biztonsagu idébélyegzdvel latja el.

IV. PANASZKEZELESI FOGALMAK

E szabdlyzat alkalmazéséaban:

1. Az Ugyfélpanasz fogalma: A szolgaltaté teljeskoriien kivizsgalja és megvalaszolja az ligyfélnek
a szolgaltato — szerz6déskotést 1étrejottét megel6z6 vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés
fennallasa alatti, a szolgaltatd részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzddéses jogviszony
megsziinésével, illetve azt kovetden a szerz6déssel Osszefiiggd - magatartasat, tevékenységét
vagy mulasztasat érint6 kifogasat (a tovabbiakban: panasz).

2. Nem minésiil iigyfélpanasznak: Az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely
altalanos tajékoztatas-, vélemény- vagy allasfoglalas kérésre illetve méltanyossag iranti kérésre
iranyul.

3. Az Ugyfél fogalma: Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy
jogi személyiséggel nem rendelkezd jogalany vagy hatosag, illetve azok meghatalmazottja,
aki/amely az Alkusszal szerzédéses kapcsolatban all vagy allt.

Az iigyfélpanasz mieldbbi kivizsgaldsa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja meg
személyes adatait, biztositdsi szerz6désének adatait, pontosan ¢és konkrétan fogalmazza meg
észrevételeit, az észlelt hianyossagot, hibat, tovabba amennyiben rendelkezésre allnak a panaszat
alatdmaszté dokumentumok, ezeket is bocsassa az Alkusz rendelkezésére a panasz Kkivizsgalas
folyamatéanak felgyorsitasa érdekében.

A panasz kivizsgalasanak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a panasz
targyat képezo esemény helyét vagy a panasz targyat képezo tény megjeldlését, és lehetdség szerint
annak idejét, valamint az esetleges kompenzacios igényét.

V. APANASZOK NYILVANTARTASA

A lll. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett panaszokrol, valamint az azok rendezéseét,
megoldasat szolgald intézkedésekr6l az Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszok az Alkusz
szamitogépes aton is rogziti. Minden egyes bejelentés kiilén azonositéval rendelkezik annak érdekében,
hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd legyen.

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a szolgaltato

nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolésével,

b)  apanasz benyujtasanak idépontjat,

C)  a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

d)  azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e)  a panaszra adott valaszlevél postara addsanak - elektronikus Uton megkildott valasz esetén az
elkuldés - datumat.

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



A szolgaltato a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti €s

a) a panaszokat nyomon koveti,

b)  észszerii id6k6zonként azokat témajuk szerint csoportositja,

C) a panasz okat képezo tényeket ¢s eseményeket feltarja, azonositja,

d)  megvizsgélja, hogy a b) pontban rogzitett tenyek és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgaltatasra,

e)  eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és

f) Osszefoglalja az ismétl6do vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

A szolgéltaté a panaszkezelési szabélyzatat az tgyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségeiben jol
lathatoan, figyelemfelhivasra alkalmas mddon, valamint - amennyiben jogszabalyban el6irt
kotelezettsége teljesitése céljabol honlapot mitkodtet - honlapjanak nyité oldalan, kiilon panaszkezelésre
vonatkoz6 menupont alatt teszi kozzé.

VI. APANASZKEZELESI ELJARAS

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo kortulmény figyelembevételével torténik.

2. Az Alkusz a szlbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal megvizsgalja, és
lehetbség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgéltaté a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel. A szolgaltato - a telefonon kozolt szobeli panasz esetén - a panasz azonnali
kivizsgalasa kdvetelményének Ggy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével
torténik. Ez esetben a szolgaltatd az tigyfelet legkésobb a kdvetkezé munkanapon érdemi panaszkezelés
céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrol készilt hangfelvételt egy
évig meg kell 6rizni.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az tgyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel
készil.

Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a szolgaltato
30 napon belil kildi meg az tgyfélnek.

3. Irasbeli panasz:

Az ir&sbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontot a panasz kozlését koveté 30 napon
beltl kiildi meg a szolgéltat6 az tgyfélnek.

4. A telefonon kozolt panaszokrdl készilt hangfelvételt - ide nem értve a visszahivasrol készilt
hangfelvételt - 1 évig meg kell 6rizni.

5. Az lgyfeél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban rogzitett
hataridon beliil, téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani - kérésének megfelelden - a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

6. Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, valamint telefonon kzolt panasz esetén megadja a
panasz azonositasara szolgal6 adatokat.

A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek at kell
adni, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egydtt az tgyfélnek meg kell
kildeni.

7. Amennyiben a panasz kivizsgéaldsdhoz a szolgéltatonak az Ugyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi
informéacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.



8. A szolgéltatd a személyes Ugyfélszolgalati irodajan, valamint a honlapjan elérhetévé teszi a panasz
benyujtasdhoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kdzzétett ,,Fogyasztoi
panasz” nyomtatvanyt. A szolgaltato koteles az ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is
befogadni.

9. Amennyiben az lgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az ugyfél az irasbeli panaszt
a szolgaltatd valamely tgyfélforgalom szdmara nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijel6lt
iigyintézOnek adja at, a szolgaltatd a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egysége részére.

10. A szobeli panasz felvételét kdvetben a szolgaltato tajékoztatja az ligyfelet a panaszt tovabbiakban
kezeld szervezeti egység elérhetdségérol, valamint telefonon kdzolt szobeli panasz esetén kozli a panasz
azonositasara szolgald adatokat.

11. A szolgéltatd a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt - az tgyfél

eltérd rendelkezésének hianyaban - elektronikus uton killdi meg, amennyiben a panaszt az tigyfél:

a) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrdl kiildte, vagy

b)  a szolgaltatd altal lizemeltetett, kizardlag a szolgaltatd tigyfele altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette elo.

C) a szobeli panaszt el6terjeszté tigyfél a valasz megkildését a szolgaltato altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimére vagy akizardlag altala hozzaférhet6 elektronikus tigyintézési
fellletre kérte.

A fenti esetben a szolgaltatd a valaszt a panasz el6terjesztésére igénybe vett csatornaval megegyezd
csatornan kuldi meg.

12. A 11. pontban foglalt rendelkezés nem alkalmazhatd, amennyiben a szolgéltato

a)  al19. pontban foglaltak teljesuilését vagy

b)  a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét nem biztositja.

13. Az Alkusz a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélszolgalati tigyintéz6 él6hangos, az
inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatol szamitott 6t percen beliili bejelentkezése érdekében tigy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Az elektronikus uton ko6zolt valasz megkiildésének tényét, id6pontjat, cimzettjét és tartalmanak
elektronikus lenyomatat rogzit6 — zart, automatikus és utdlagos mddositas elleni védelemmel
ellatott napl6zd6 — rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast alkalmazé
szolgaltaté a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus Gton — a panasz
eléterjesztésére igénybe vett csatornaval megegyez0 vagy a szobeli panaszt eléterjeszto tgyfél altal
megjelolt csatornan — kildi meg, amennyiben a panasz az (igyfél altal bejelentett és a szolgaltato altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a szolgaltato altal Gzemeltetett, kizarolag az tgyfél
altal hozzaférhet6 elektronikus {igyintézési feliileten keresztiil keriilt megkiildésre, és az tligyfél eltérden
nem rendelkezik, valamint ha a szobeli panaszt eléterjesztd tigyfél a valasz megkildését a szolgaltatd
altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimére vagy a kizarolag altala hozzaférhetd elektronikus
ugyintézési feliiletre kérte.

14. A szolgaltatd a panasz kivizsgalasat kovetden véalaszdban részletesen kitér a panasz teljes kor
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre, illetve a
panasz elutasitisa esetén az elutasitas indokara, valamint a valasz - sziikség szerint - tartalmazza a



panasz targyara vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A
szolgaltato a valaszt kozérthetéen fogalmazza meg.

A fentiekr6l eltéréen, ha az tigyfél a korabban eldterjesztett, a szolgaltato altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a szolgaltatd a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa
esetén nyUjtando tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

15. A szolgaltato a fogyasztonak mindsiil ligyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl, hogy

allaspontja szerint a panasz

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

b) a Magyar Nemzeti Bankrol szolo torvényben meghatérozott fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara iranyult.

16. Ha a szolgaltato szerint a panasz a 15. pont a) €s b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztonak minésiilé
tgyfelet tdjékoztatja arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont kérébe.

17. A szolgaltat6 a fogyasztonak mindsiild igyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyuld  kérelem  benyujtdsdhoz  kozzétett  formanyomtatvanyokat (a  tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) koltségmentesen, haladéktalanul megkdildi.

18. A fogyasztonak mindsiild ligyfél panasza elutasitidsa esetén a szolgéltatd valaszaban feltiinteti a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet székhelyét, telefonos €s internetes elérhetoségét, levelezési cimét, valamint
az MNB pénzugyi fogyasztovédelmi targyld megkeresések fogadasara kialakitott ugyfélszolgalatanak
levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetdségét,
tajékoztatast ad tovabba arrdl, hogy a fogyasztd kérheti ezen formanyomtatvanyok szolgéltato altali
koltségmentes megkildését, megjeldlve a formanyomtatvanyok megkuldésére vonatkozd fogyasztoi
igény eldterjesztésére szolgald szolgaltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési €s postai cimet.

A szolgéltat6 a 66/2021. MNB rendelet 5. § (3), (4) és (6) bekezdésben foglaltakrdl figyelemfelhivasra
alkalmas modon ad tajékoztatast.

19. A szolgaltaté valaszat oly médon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a szolgaltato a kiilldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kuldte meg,
emellett kétséget kizardan igazolja a killdemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

20. A valasz elektronikus uton torténé megkiildése esetén a 19. pontban foglaltak teljesiilése olyan zart,
automatikus és utdlagos modositas elleni vedelemmel ellatott napldzo rendszer alkalmazaséval
biztosithatd, amely a panaszra adott valaszra vonatkozo6an rogziti az elektronikus levél megkildésének
tényét, idopontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

21. A panaszrol az Alkusz altal felvett jegyz6konyv legaldbb az alabbi adatokat tartalmazza:

a)  az lUgyfél neve,

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

c) a panasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

d)  apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligytol fiiggden ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

g)  az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h)  ajegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

)} személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa.



22. Az Alkusz a panasz beérkezését kovetéen, 5 munkanapon beliil értesitést kiilld a panasz
beérkezésérdl, melyben pontosan megjelolésre keriil az tigyintézési hataridé kezdete, valamint a valasz
megkiildésének varhato idépontja.

23. A panaszok kivizsgalasara és a valaszadasra rendelkezése allo hatarid6 a panasz Alkusz barmely
szervezeti egységéhez torténd beérkezésétdl szamitott 30 naptari nap. Az Alkusz az irasbeli panasszal
kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdvetd harminc naptari napon beliil
megkiildi az Ugyfélnek oly modon, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a kiildeményt kinek a
részére kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat
IS.

24. Az tugyfélpanaszok kivizsgalasanak felligyeletére és valaszadasra az Alkusz szakmai vezetdje
jogosult és koteles.

25. A panasz elutasitisa esetén az Alkusz valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetdségekrdl (amelyet jelen Szabalyzat VIII. fejezete is tartalmaz), tovabba megadja az érintett
hat6sagok és testiiletek elérhetdségét és levelezési cimét.

26. Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére
bemutatja.

27. A Alkusz a panaszkezelés sordn kiilondsen a kdvetkezé adatokat kérheti az Ugyféltél:

a) neve,

b)  szerzédésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g)  panasz leirasa, oka,

h)  panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem &ll rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

D panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyUjto tigyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo eléirasoknak megfeleléen
kell kezelni.

VIl. PANASZKEZELES ELVEI

Az Alkusz a panaszkezelés soran a johiszemiiség €s tisztesség, tovabba az adott helyzetben altalaban
elvarhatd magatartas kovetelményének szem eldtt tartasaval jar el.

Az Alkusz egylittmikodik az tigyfelekkel, rugalmas és segitdkész banasmaodot tanUsit a panaszkezelés
folyamata alatt.

Az Alkusz ugy koteles eljarni a panaszkezelés sordn, hogy a lehetéségekhez mérten elkerdilje a pénzigyi
fogyasztoi jogvitak kialakuldsat, illetve az elh(1z6dé jogvitékat.

VIIl. JOGORVOSLAT

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:



a) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzodésszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén): az aktualis elérhetdségek (székhely, telefonos és elektronikus elérhetdség, levelezési
cim pontos megadasa, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet honlapjan talalhatd adatokkal
megegyezoen);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont: az aktualis elérhetdségek
(levelezési cim, telefonszam pontos megadédsa, az MNB honlapjan talalhato adatokkal
megegyezben); birdsag.

2. A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljard tanacsa egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazd
hatarozatot hozhat, ha a szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a
fogyasztonak mindsiilé tigyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést
tartalmazd hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio forintot.

3. A fogyasztonak mindsiil6 tigyfél az 1. pontban irt esetben Pénziigyi Békélteté Testiilet, illetve a
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi K6zpont elétt megindithaté eljaras alapjaul szolgald
kérelem nyomtatvany megkiildését kérheti, amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a szolgaltato kiilon is
tajékoztatja a fogyasztonak mindsiild iigyfelet.

4. Fogyasztobnak nem mindsilé tigyfél az 1. pontban irt esetben a szerz6dés létrejottével,
érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztoveédelmi Kozpont

(1122 Budapest, Krisztina krt. 6., Levélcim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777, telefonszam: 0680203776,
e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu). A panasz a Kormanyablakokban, illetve a Pénzligyi Tanacsado
Irodakban is benyujthato.

Pénziigyi Békélteto Testiilet
A Dbiztositasi szerzOdés Iétrejottével, érvényességével, teljesitésével, megszlinésével tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatban felmertlt fogyasztoi jogvita esetén.

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet elérhetésége: levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172., telefon: 06-
1-489-9700, 06-80-203-776, e-mail: pbt@mnb.hu, meghallgatasok helye: 1122 Budapest, Krisztina krt.
6.

Kozvetitéi eljaras
A permegel6z6 eljarasok koziill Ugyfeliink kozvetitéi eljarast is kezdeményezhet a kozvetitoi
tevékenységrol szol6 2002. évi LV. térvény alapjan.

Biroi ut
Az igény — a fentiekben megjel6lt alternativ vitarendezési mddok mellézésével — birdi Gton is

érvényesithetd. A birdsag eljarasara a polgari perrendtartasrol szolo torvény rendelkezései iranyadoak.

A kiilonboz6 testiiletek és hatdsagok, illetve birdsadgok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival,
eljarasi koltségeivel kapcsolatos informacidk tekintetében az eljaré testiletek, hatésagok, illetve
birésagok adnak felvilagositast.

Mellékletek
- 1. szamu melléklet: Meghatalmazas
- 2. szamu melléklet: Panaszbejelent adatlap

Szabélyzati kozzétételének datuma: 2026. 07. 18.

Szabélyzat hatélyba lépésének datuma: 2026. 07. 18.
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Kelt, Cegléden, 2026. 07. 18. napjan

készitette és jovahagyta

Horvath Krisztian Ugyvezetd



2.szama melléklet: Jegyzokonyv (Panaszbejelenté adatlap)

Jegyzokonyv (Panaszbejelent6 adatlap)
SOrszam: ........c.cc.....

A bejelentés cimzettje: Hattér Broker Biztositasi Alkusz Korlatolt FelelGsségii Tarsasag (Székhely: 2700
Cegléd, Népkor utca 8., Cégjegyzékszam: 13-09-134853, Cégjegyzékét vezeti: Budapest Kornyéki
Torvényszék Cégbirdsaga, Adoszam: 12409482-2-13)

UQYTEI/FOQYASZEO NEVE: ....cvveveveectceeteieees ettt sttt sa ettt n sttt ettt et st ettt s enenees
UQYTEI/FOGYASZIO CIME: ....v.vieiviieciiceeiete ettt bbbt
A panasz BENYUJLOJANAK NEVE: ..ottt b ettt
A panasz benYUJtOJANAK CIME: ......cviiiiieie et be et ae et e be et e sbeereesbesreenne e

Amennyiben a panasz benyujtdja képvisel6ként vagy meghatalmazottként jar el, ugy az alabbi
azonositasra alkalmas iratokkal vagy meghatalmazassal (amennyiben az tgyfél meghatalmazott Gtjan
jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyit6 erejii maganokiratba kell foglalni) igazolta
jogosultsagat a panasz benyujtasara (az iratok masolatat a panaszbejelentd adatlaphoz kell csatolni): ...

A panasszal érintett SZEIZOAES SZAMA.D ...c..viveireririieie ettt sr b e e nesreenne s
A panasszal érintett kifogasok, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolése: .....................



Tajékoztatas a panaszbejelent6/fogyaszto részére

A Szolgéltato a fogyasztonak mindsiilé tigyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz

a) a szerzodés Ilétrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢€s megszlinésével, tovabba
szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 torvényben meghatarozott fogyasztdvédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a Szolgaltato szerint a panasz a fenti pont a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyasztonak mindsiilé
Ugyfelet tajékoztatja arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) és a b) pont korébe.

A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteté Testiilet (a szerz0dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén) (Levélcim: Pénziigyi Békéltetd Testiilet, 1525 Budapest, Pf.: 172, Ugyfélszolgalat cime:
1122 Budapest, Krisztina krt. 6., Telefon: +36 (80) 203 776, E-mail: pbt@mnb.hu).

Ha nem elégedett a pénzligyi szolgaltatd valaszaval, vagy ha 30 nap elteltével sem kapott valaszt
a kérelmére, akkor a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljarasat kezdeményezheti.

A nyomtatvanyokhoz ingyenesen hozzajuthat a pénzigyi szolgaltatéknal is. Emellett a Magyar
Nemzeti Bank tigyfélszolgéalatan, valamint a Magyar Nemzeti Bank partnereiként miikodo
Pénzligyi Navigator Tanacsad6 Irodahalézatnal ingyenesen kaphat Utmutatast, segitséget a
nyomtatvany kitoltéséhez és a kérelem 6sszeallitasahoz.

A kitoltott Grlapot elkiildheti postai Gton a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez cimezve (1525
Budapest, 172.), vagy személyesen is leadhatja a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalatan
(1122 Budapest Krisztina korat 6.) tovabba barmely Kormanyablakban.

Fontos tudni, hogy a Testulet kérelmet e-mailben nem fogad. A kérelmet elektronikus formaban
— KAU-s azonositast kovetden - a PBT online Ugyintézés alkalmazason keresztil lehet eljuttatni.

b) MNB (pénziigyi fogyasztovédelmi targyu jogvita esetén) (Levélcim: 1122 Budapest, Krisztina
krt. 6., Telefon: +36 (80) 203 776, E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

Ha a panaszat mar el6terjesztette a pénziigyi szolgaltatonal, azonban

] a panaszara hatariddben nem kapott valaszt;
a valasz nem érdemi vagy nem teljes kori, illetve a szolgaltatd a panaszt nem a
jogszabalyban eldirt modon kezelte, vizsgalta ki, vagy ha a panaszkezelés nem a
vonatkozé jogszabdlyi rendelkezéseknek megfelelden tortént;

a pénziigyi szolgaltatd valaszabdl egyéb, torvényben rogzitett fogyasztoi jogot sértd
korulményt vélelmez, (példaul tajékoztatasi kotelezettségét nem teljesitette),

Onnek lehetdsége van fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezni az MNB-nél.
Kérelmét

megkuldheti postan (Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777 cimre);
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leadhatja személyesen az MNB (gyfélszolgalatan (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.);

(] leadhatja barmelyik Korményablakban;

(] benyuljthatja elektronikus formaban az MNB hitelesitett adatok fogadasara szolgélo
elektronikus rendszerén (ERA) keresztiil, amirél az Elektronikus iigyintézés oldalon
talal részletes tajékoztatast. Az ERA feliileten a belépés a Kozponti Azonositasi Ugynok
(KAU) segitségével torténhet, amirdl a KAU honlapjan talal részletes tajékoztatast.

¢) birésag:

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild iigyfél a szerz6dés 1étrejottével,
érvényességével, joghatdsaival €s megsziinésével, tovabbd a szerzddésszegéssel és annak
joghatéasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében bir6saghoz fordulhat.






