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UGYFELTAJEKOZTATO o
A PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS TUDNIVALOKROL

a 2014. évi LXXXVIII. térvény (Bit.) 2017. julius 1. napjan hatalyos szévege szerint

1. A biztosito biztositja, hogy az Gigyfél a biztositd magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozé panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irasban
(szemeélyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben)
kozdlhesse.

Személyes panaszbejelentés

Félfogadasi id6ben a kézponti Ggyfélszolgalati irodaban lehet személyesen
panaszbejelentést tenni.

Ugyfélszolgalati Iroda: 1123 Budapest, Alkotas u. 50. B. éplilet foldszint

Telefonos panaszbejelentés
Telefonon a klfoldrél is hivhatd +361 458 4200 szamon tehet panaszbejelentést az tgyfél.

Postai Uton torténé panaszbejelentés

A panaszbejelentés postai Uton az alabbi levelezési cimre kildhetd:
SIGNAL IDUNA Biztosité Zrt. Vezérigazgatdésag, Panaszkezelési Csoport
Levélcim: 1519 Budapest Pf. 260.

Elektronikus panaszbejelentés

Az ugyfél panaszbejelentését elektronikusan az info@signal.hu e-mail cimre, faxon a 061
458 4260 faxszamra vagy — regisztraciot kdovetéen — Ugyfélportalon keresztiil online médon
is eljuttathatja a biztosito részére.

A SIGNAL IDUNA Biztosité Zrt. mindenkor aktualis elérhetéségei, a nyitvatartasi idé
megtekinthet6 a http://www.signal.hu/hu/kapcsolat-cegadatok elérési uton.

2. A biztosité

a. a szobeli panaszt valamennyi, az tugyfelek szamara nyitva allé helyiségben, annak
nyitvatartasi idejében, ennek hianyaban a székhelyén minden munkanapon 8 oratél 16 oraig,
de legalabb a hét egy munkanapjan 7 és 21 éra kozott legalabb tizenkét éran keresztil
folyamatosan,

b. a telefonon kdzdlt szébeli panaszt minden munkanapon 8 ératdl 16 éraig, de legalabb egy
munkanapjan 7 és 21 6ra kozott legalabb tizenkét éran keresztiil folyamatosan,

c. az irasbeli panaszt elektronikus eléréssel - lzemzavar esetén megfelel6 mas
elérhetéséget biztositva - folyamatosan fogadja.

3. A biztosité a szdbeli panasz Ugyfelek részére nyitva allé helyiségben vagy annak
hianyaban székhelyén torténd kezelése esetén koteles biztositani, hogy az ugyfeleknek
lehet6séguk legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes ugyintézés
idépontjanak elézetes lefoglalasara. A személyes Ugyintézés idépontja igénylésének napjatol
szamitott 6t munkanapon bellil a biztosito koteles személyes Ugyfélfogadasi id6pontot
biztositani az igyfél szamara.

4. Telefonon toérténd panaszkezelés esetén a biztositd biztositja az ésszer(i varakozasi idén
bellli hivasfogadast és Ugyintézést. A biztosité az lgyintéz6jének - a biztosité felé inditott
hivas sikeres felépulésének idépontjatél szamitott - 6t percen belili él6hangos
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bejelentkezése érdekében ugy koételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato.

5. Telefonon térténd panaszkezelés esetén a biztositd és az Ugyfél kdzotti telefonos
kommunikaciot a biztositd hangfelvétellel régziti, €s a hangfelvételt 6t évig megérzi. Errél az
Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ggyfél kérésére biztositani
kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen - kérésének megfeleléen -
huszonoét napon belll rendelkezésére kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6koényvet vagy a hangfelvétel masolatat.

6. A biztositd a szébeli panaszt - a 7. pontban meghatarozott eltéréssel - azonnal
megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet, a biztositd a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel,
€s annak egy masolati példanyat a személyesen kdzdlt szébeli panasz esetén az tgyfélnek
atadja, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek - a 8. pontban foglaltakkal
egyidejlileg - megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint
jarel.

7. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a biztositd a panaszrol jegyzékdnyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az
ugyfélnek atadja, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az ugyfélnek - a 8. pontban
foglaltakkal egyidejlleg - megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

8. A biztosité az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését koveté harminc napon belll megkildi az Ggyfélnek. A biztosité a panaszkezelés
soran koételes ugy eljarni, hogy a kérilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerilje a
pénzigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

9. A panasz elutasitasa esetén a biztosito valaszaban irasban tajékoztatja az ugyfelet arrol,
hogy az a Magyar Nemzeti Bankrél szél6 2013. évi CXXXIX. térvényben (a tovabbiakban:
MNBtv.-ben ) meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a
Fellgyeletnél fogyasztovedelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerzédés létrejéttével,
érvényessegevel, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzé6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat, vagy a Pénzugyi Békélteté
Testulet eljarasat kezdemeényezheti, amennyiben a Pénzugyi Békéltet Testulet eljarasara
vonatkozé szabalyok alapjan fogyaszténak mindéstil. A biztositonak tajékoztatni kell e
fogyasztét arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénzigyi
Békéltetd Testulet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, valamint a levelezési
cimét, tovabba a fogyaszto kiilén kérésére meg kell killdenie a Pénzligyi Békéltets Testllet
altal készitett és a biztosité rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt.
Fogyasztévédelmi eljaras kezdeményezése esetén eljaro szerv:

Magyar Nemzeti Bank

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Kozponti levélcim: H-1534 Budapest, Pf. 777.

Telefon: 06-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu Internet: http://www.mnb.hu

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén eljaro szerv:
Pénzugyi Békéltet6 Testulet

Székhely:1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1525 Budapest, BKKP Pf. 172.

Telefon: +36 80 203 776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internet: http://mww.mnb.hu/bekeltetes
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10. A biztositd a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Felugyeletnek
kérésére bemutatja.

11. A biztosité az Ugyfelek panaszai hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasardl, a
panaszugyintézés maodijardl, valamint a 12. pont szerinti nyilvantartas vezetésének
szabalyairdl szabalyzatot (a tovabbiakban: panaszkezelési szabalyzat) készit. A biztosito a
panaszkezelési szabalyzatban tajékoztatja az gyfelet a panaszigyintézés helyérdl,
levelezési cimérdl, elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamarol és telefaxszamarol.

12. A biztosité az Ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrél nyilvantartast vezet.

13. A 12. pont szerinti nyilvantartasnak tartalmaznia kell

a. a panasz leirasat, a panasz targyat képez8é esemény vagy tény megjeldlését,

b. a panasz benyujtasanak idépontjat,

C. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d. a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabba

€. a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

14. A biztositd a panaszkezelési szabalyzatot az ligyfelek szamara nyitva allé helyiségében,
ennek hianyaban a székhelyén kifliggeszti és a honlapjan kdozzéteszi. A biztosito
panaszkezelési szabalyzata a www.signal.hu oldalon elérheté.

15. A biztositd a panasz kivizsgalasaért a fogyasztéval szemben kiilén dijat nem szamithat
fel. A telefonon térténé panaszkezelés emelt dijas szolgaltatassal nem mikodtethetd.

16. A biztositd koteles fogyasztovédelmi Uigyekben fogyasztovédelmi Ugyekért felelés
kapcsolattartot kijeldlni, és a Feligyeletnek tizendt napon belll a felel6s személyét, illetve
annak valtozasat irasban bejelenteni.

17. A jogvitak rendezése fentieken tul birdi uton, polgari peres vagy nem peres (fizetési
meghagyasos) eljaras keretében lehetséges.

18. On-line szerz6déskotés esetén a 2013. majus 21-i 524/2013/EU rendelet alapjan
fogyasztdi szerz8dés esetén online vitarendezési platformon keresztil online
kezdeményezhet6 a pénziigyi jogvita birdésagi eljarason kivtli rendezése. A Rendelet szerint
az Eurdpai Uniéban tartézkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok és az Eurdpai Unidban
letelepedett szolgaltatok kozotti, online szolgaltatasi szerz6désekbél ered6 kotelezettsegek-
kel kapcsolatban felmerilé jogvitak, igy az online megkotott szerz6désekkel dsszefliggd
pénzugyi fogyasztéi jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére iranyuld kommunikaciot
ezen a platformon keresztil kell a fogyasztoknak biztositani. A pénzigyi fogyasztoi jogvitak
rendezésére a Pénzlgyi Békeéltets Testllet jogosult. Az online vitarendezési platform
honlapja: http://ec.europa.eu/odr, amely a www.signal.hu honlaprél is elérhetd.

A fenti tajékoztatd a Bit. valamint a 437/2016. Kormanyrendelet 2017. julius 1-én hatalyos
szbvege szerint készilt és az altalanos szerzddési feltételek részét képezi.

SIGNAL IDUNA Biztosito Zrt.



