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Bevezetés

A GranBroker Flggetlen Biztositaskozvetité Korlatolt Felel6sségl Tarsasag (roviditett
néven: GranBroker Kft., a tovabbiakban: Tarsasag) fuggetlen biztositaskozvetitési (alkuszi)
tevékenységére, magatartasara vagy mulasztasara vonatkozé panaszok hatékony
kezelésére, valamint az ugyfélszolgalat rendjének meghatarozasara a fogyasztoéi jogvitak
online rendezésérél, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv
modositasardl (fogyasztoi online vitarendezési iranyelv) szolé Eurdpai Parlament és
Tanacs 524/2013/EU rendelete; a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII.
torvény (Bit.) szabalyai; a pénzligyi szervezetek szamara a fogyasztovédelmi elvek
alkalmazasardl sz6ldé 10/2016. (X.24.) szamu MNB ajanlasban foglaltak; a biztositdk, a
tobbes Ugynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolé 437/2016. (XI1.16.) Korm.
rendelet szabalyai; az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
maodjara vonatkozd részletes szabalyokrél sz6lo 66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet; tovabba
a pénzugyi szervezetek panaszkezelésérél szold 16/2021. (XI. 25.) szamu MNB ajanlas
rendelkezései betartdsa érdekében az aldbbi Ugyfélszolgélati és Panaszkezelési
Szabalyzatot hozza.

Fogalmak

panasz: A panasz a panaszokrol, a kozérdek(i bejelentésekrél, valamint a visszaélések
bejelentésével 0sszefliggd szabalyokrél szold 2023. évi XXV. torvény 1. § (2) bekezdése
alapjan olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszlintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas - igy kiilénoésen birésagi, kdzigazgatasi — eljaras hatalya ala.
A panaszjavaslatot is tartalmazhat.

Panasz alatt értendd az Ugyfélnek a Tarsasag a szerz6déses jogviszony megszliinésével,
illetve azt kovetéen a szerz6dést érintd jogvita rendezésével dsszeflggd tevékenységét
vagy mulasztasat érinté kifogasa tovabba szerz6déskotést megel6z6, megkotésével,
szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag részér6l torténd teljesitése.

Nem tekinthet6 panasznak minden olyan kérelem, amelyet az Ugyfél a Tarsasaghoz
benyujt, de nem felel meg a fenti meghatarozasnak. llyenek példaul azok a kérelmek,
amelyek altalanos tajékoztatasra, vélemény- vagy allasfoglalas kérésére iranyulnak, vagy
az ugyfél adataiban bekovetkezett valtozasok miatti adatmddositasi igények.

tgyfél: A biztositasi tevékenységrél sz6ld 2014. évi LXXXVIIL. torvény t. 4. § (1) bekezdés
101. pontja alapjan Ugyfél a szerz6d6, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a
biztositd szamara szerz6déses ajanlatot tett és a biztosité szolgaltatasara jogosult mas
személy, tovabba a fliggetlen biztositaskdzvetitd esetében az a személy, aki a fuggetlen
biztositaskozvetitével alkuszi megbizasi szerz6dést kotott.

fogyaszt6: A fogyasztd olyan természetes személy, aki szakmai, Uzleti tevékenységén
vagy onallé foglalkozasan kivil esé célbdl jar el. Ez azt jelenti, hogy a fogyaszté olyan
személy, aki sajat személyes, csaladi vagy haztartasi szlikségleteinek kielégitése
érdekében vasarol arut vagy vesz igénybe szolgaltatast.
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Hataly

személyi hataly: A Kft. tagjaira és alkalmazottaira, valamint tgyeleire terjed ki.
idobeli hataly: A szabalyzat a fedlapon jelzett id6ponttél kezd6dden hatalyos.
targyi hataly: A GranBroker Kft. Ugyfélszolgalatanak és panaszkezelésének szabalyai.

Ugyfélkapcsolat

Az uUgyfélkapcsolat ligyfélszolgalatbol és panaszkezelésbél all, mely feladatokat a
Tarsasag mindenkor a felek kdlcsonds érdekeinek egyenrangu rendezése céljabol végzi. A
Tarsasag az érdeklédbk és az Ugyfelek szamara székhelyén nyitva allé helyiségben
(Ugyfélszolgalati iroda), tovabba telefonon, elektronikus Gton biztositja a tajékoztatas és
az Ugyintézés, tovabba a panaszbejelentés lehetdségét.

Ugyfélszolgalati elérhetéségek

Ugyfélszolgalati iroda cime: 2500 Esztergom, Bottyan J. u. 2.

Levelezési cim: 2500 Esztergom, Bottyan J. u. 2.

Elektronikus levelezési cim (e-mail): szig@granbroker.hu; info@granbroker.hu
Telefon/Fax: +36-33/401-367

A Tarsasag a https://www.granbroker.hu elérési cimen internetes weboldalt GUzemeltet
altalanos tajékoztatas céljabdl, jogszabalyok, illetve felligyeleti tevékenységen alapuld
kotelez6en kozzétett dokumentumok, szabalyzatok és Ugyintézéshez szlkséges
nyomtatvanyok elérése, letolthetésége céljabol.

A személyes Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejét, a telefonos Uugyfélszolgalat

elérhet6ségét (telefonszam, telefax szam, elektronikus levél kildés) a Tarsasag a
honlapjan folyamatosan kdzzéteszi.

Panasztételi lehetbségek

1. Szoébeli panasztétel
a) Személyesen az Ugyfélszolgalati irodaban

. 2500 Esztergom, Bottyan J. u. 2.

. Hétf6-Csutortok: 8:00-16:00, Péntek: 8:00-15:00
b) Telefonon

) Mobil: 06-30-9791-587
) Hétf6-Szerda: 8:00-16:00, Csutortok: 8:00-20:00, Péntek: 8:00-15:00

2. Irasbeli panasztétel
o Személyesen vagy meghatalmazassal atadott irat Utjan (a személyes
panaszugyintézés helyén): 2500 Esztergom, Bottyan J. u. 2.
. Postai uton - Levelezési cim: 2500 Esztergom, Bottyan J. u. 2.
. Telefonon/Faxon: +36-33/401-367
. Elektronikus levélben (e-mail): info@granbroker.hu

Cégjegyzékszam: 11-09-011097/6 Adbészam: 13575845-1-11
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Panaszbenyujtas maddja

A Tarsasag a panaszbejelentést az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségben
(Ugyfélszolgalati iroda) személyesen vagy meghatalmazott Utjén, telefonon, postai Gton,
telefaxon, elektronikus levél utjan a bejelentd azonositasara alkalmas tartalommal,
szbban vagy irasban fogadja be. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast a Polgari perrendtartasrol szolé 2016. évi CXXX. torvény
kovetelményeinek megfeleléen, kozokiratban vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba
kell foglalni. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, az 0sszes vonatkozd koruilmény
kivizsgalasaval torténik. Torekedni kell a vitas esetek peren kivuli békés rendezésére.

Szébeli panasztétel

(1) A telefonon kozolt szobeli panasz beérkezésétdl szamitott legkésébb 5 percen belul
az ugyfélszolgalat koteles él6hangos bejelentkezéssel, az altalaban elvarhaté
magatartassal eljarni.

(@ Abeszélgetés végeztével fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszrél hangfelvétel
készul, valamint tajékoztatni kell az ugyfelet jelen panaszkezelési szabalyzat
elérhetéségére a tovabbi részletes informacidszerzés érdekében.

(B Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, valamint a
jogszabalyban meghatarozott 30 napos hataridén belll annak, és/vagy a hivasroél
készllt jegyz6konyv téritésmentes masolatat.

@) A szobeli panaszrol a panasz lényeges elemeit (az Ugyfél neve; az ugyfél
lakhelye/székhelye; az ugyfél levelezési cime; a panasz el6éterjesztésének helye, ideje
és modja; az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa; az ugyfél altal bemutatott
bizonyitékok; jegyzékonyvfelvétel helye és ideje) tartalmazd jegyz6konyv készil,
melyet a panasztételt kdvetben az Ugyfél részére a Tarsasag személyes panasztétel
esetén azonnal, telefonon kdzolt panasz esetén 30 naptari napon belul tovabbit.

(5 A panasz azonosithatatlansaga (névtelen bejelentés, azonositdsra alkalmatlan
adatok), a Tarsasag altal az azonositasra tett kisérlet sikertelensége esetén a Tarsasag
nem koteles, nem tud tovabbi intézkedést tenni a panasszal kapcsolatban.

irasbeli panasztétel

(1) irasbeli panasztételre hasznalhaté az 1. sz. melléklet szerinti nyomtatvany, az MNB
altal rendszeresitett nyomtatvany, de panasz benyujthaté nyomtatvany hasznalata
nélkulis.

(2 A Tarsasag a panaszt a jogszabaly altal el6irt 30 naptari napon belll birdlja el,
amennyiben ez nem lehetséges, Ugy haladéktalanul tajékoztatja az Ulgyfelet az
elbiralas varhato idépontjarol.

(3) A Tarsasag a panaszra adott valaszt elektronikusan, vagy a panasz el6terjesztésére
igénybevettel azonos moédon kézbesiti. Sikertelen kézbesités esetén a Tarsasag a
nyilvantartasaban szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre allé adatok alapjan elérhetd ugyfél részére.
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A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl a tarsasag nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
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a panasz egyedi azonositészamat

a panasz targyat, valamint az azt alkotd esemény vagy tény megjelolését;

a panasz benyujtasanak idépontjat;

a panasz megoldasara szolgalo intézkedés, elutasitas esetén annak indokat;

az adott intézkedés végrehajtasanak hataridejét és a felelés személy nevét;

a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat, illetve elektronikus Uton
megkuldott valasz esetén az elklildés id6pontjat.

A panaszt és az arra adott valaszt a panaszeljaras lezarasat kovetd ot (5) évig meg6rzi, és
azt az Magyar Nemzeti Banknak kérésre bemutatja.

Adatkezelés

A Tarsasag a panaszkezelés soran kiildndsen a kdvetkezé adatokat kérheti az Ugyféltél:
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neve;
szerz6désszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités maodja;

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

panasz leirasa, oka;

a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ugyfél birtokdaban év6é olyan
dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésére;
meghatalmazott Utjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szuikséges egyéb adat (ide értve pl.
az ugyféligényét).

A Tarsasag a panaszt benyujté lgyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé
hatalyos EU-s és hazai jogszabalyok, igy kilonosen az informaciés dnrendelkezési jogrol
szo6l6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.
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A tajékoztatas és a valaszadas szabalyai

A Tarsasag a tajékoztatas és a valaszadas soran valaszlevelében egyértelmien rogziti a
panasz azonositasara alkalmas adatokat, annak érkezésének id&pontjat, illetve
mellékletek csatolasa esetén azok egyértelml megjelolését, felsorolasat. A tarsasag
valaszat egyértelmden, kozérthetéen és minden kérdésre kiterjedéen fogalmazza meg.

Ha a panasz elutasitasara kerll sor, a Tarsasag a panaszost valaszaban tajékoztatja az
elutasitas tényérél, és annak okairol. Részletes tajékoztatast olvashat fogyasztdéi jogairdl
és lehet8ségeirdl a Magyar Nemzeti Bank aloldalan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Tovabbi panaszférumok

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos jogszabalyban eldirt
vélaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén Ugyfelek az alabbi panaszférumokhoz
fordulhatnak.

(1) Pénzligyi Békéltet6 Testlilet eljarasat lehet kezdeményezni a fogyaszténak minésuléd
Ugyfél biztositasi jogviszonyanak létrejottével, érvényességével, joghatésaival és
megsz(inésével, a szerz8dés létrejottével, megszlnésével, valamint a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén (levelezési
cim: Fejér Varmegyei Békéltetd Testllet (2024. januar 01-t6l illetékes) 8000
Székesfehérvar, Hosszlsétatér 4-6. cimre, postacim: H-8050 Székesfehérvar, Pf. 357.;
Tel.: +36 22 510-310, E-mail: kemkik@kemkik.hu; bekeltetes@fmkik.hu, internetes
elérhetéség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu). Az ugyfélfogadas rendjérél a
https://fmkik.hu/alternativ-vitarendezes honlapon tud tajékozdédni.

(@ Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztéovédelmi Kozpont eljarasat lehet
kezdeményezni, amennyiben a fogyaszténak minésilé Ugyfél pénzigyi
fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén benyujtott panaszat a Biztosité
elutasitja: az aktualis elérhet6ségei (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
telefon: telefon: 061-4899-100, mobil: + 36 80 203776; e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu;).

(3) Birdsag eljarasat kezdeményezheti barmely jogvita esetén, akinek jogat vagy jogos
érdekét az ugy érinti.

Zaro rendelkezések
Az Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Szabdlyzat megvaltoztatdsara a Tarsasag

ugyvezetdje jogosult.

Kelt: Esztergom, 2024. szeptember 15. Szabd Istvan Gabor s.k.
ugyvezetd tulajdonos
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1.sz. melléklet — Panaszbejelentd lap

PANASZBEJELENTO LAP

Tarsasag adatai:

Tarsasag neve: GranBroker kft.
Tarsasag székhelye: 2500 Esztergom, Bottyan J. u. 2.
Tarsasag levelezési cime: 2500 Esztergom, Bottyan J. u. 2.

Ugyfél adatai

Név:

Szerz6désszam:

Lakcim/Levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja(levél, email)

Csatolt dokumentumok (pl. szamla, szerzédés,
képviseld6 meghatalmazasa)

Meghatalmazas esetén a meghatalmazott neve
és lakcime

Bemutatott iratok jegyzéke:

Panasz okai:

0 Nem biztositottak szolgaltatast.

7 Nem a megfeleld szolgaltatast nyujtottak.

1 Késve nyujtottak a szolgaltatast.

1 Aszolgéaltatast nem megfelelé6 moédon nyujtottak.
"1 Aszolgéaltatast megszuntették.

71 Kara keletkezett.

"1 Nemvolt elégedett az ugyintézéssel.

Téves informaciot adtak.

1 Hianyos tajékoztatast nyujtottak.
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| Mas jellegi panasz:

Panasz részletes leirasa:

Panaszos igénye:

Csatolt mellékletek:

..............................................................................
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