UGYFELTAJEKOZTATO o
A PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS TUDNIVALOKROL

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

1. A biztosito biztositja, hogy az lgyfél a biztosito magatartasara, tevékenységére

3.

vagy mulasztasara vonatkozo panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy
irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben) k6zblhesse.

Személyes panaszbejelentés

Félfogadasi idében a kbézponti (gyfélszolgalati irodaban lehet személyesen
panaszbejelentést tenni.

Ugyfélszolgélati Iroda: 1123 Budapest, Alkotas u. 50.

Telefonos panaszbejelentés

Telefonon a kilféldrél is hivhatd +36-1-458-4200 szamon tehet pa-
naszbejelentést az ligyfél.

Postai uton torténé panaszbejelentés

A panaszbejelentés postai uton az alabbi levelezési cimre kiildheté: SIGNAL
IDUNA Biztosito Zrt. Vezérigazgatdsag, Panaszkezelési Csoport

Levélcim: 1519 Budapest Pf. 260.

Elektronikus panaszbejelentés

Az lgyfél panaszbejelentését elektronikusan az info@signal.-hu e-mail cimre,
faxon a 06-1-458-4260 faxszamra vagy — regisztraciot kbévetbéen —
Ugyfélportalon keresztiil online médon is eljuttathatja a biztosité részére.

A SIGNAL IDUNA Biztosito Zrt. mindenkor aktualis elérhetéségei, a
nyitvatartasi id6 megtekintheté a www.signal.hu elérési uton.

A biztosito

a. a Szobeli panaszt valamennyi, az (gyfelek szamara nyitva allo
helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, ennek hianyaban a
székhelyén minden munkanapon 8 Oratdl 16 éraig, de legalabb a hét egy
munkanapjan 7 és 21 Ora kb6zOtt legalabb tizenkét Oran keresztiil
folyamatosan,

b. a telefonon kézélt szébeli panaszt minden munkanapon 8 6ratdl 16
Oraig, de legalabb eqgy munkanapjan 7 és 21 ora k6zétt legalabb tizenkét
oran keresztiil folyamatosan,

C. az irasbeli panaszt elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfelelé
mas elérhetdséget biztositva - folyamatosan

fogadja.

A biztositd a szdbeli panasz (lgyfelek részére nyitva allé6 helyiségben vagy
annak hianyaban székhelyén torténé kezelése esetén kbteles biztositani, hogy
az lgyfeleknek lehetéséglik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a



személyes (gyintézés idbpontjanak el6zetes lefoglalasara. A személyes
tgyintézés idépontja igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon bellil a
biztositd koteles személyes (gyfélfogadasi idbpontot biztositani az dgyfél
Szamara.

. Telefonon térténé panaszkezelés esetén a biztositd biztositia az ésszerl
varakozasi idén belili hivasfogadast és (gyintézést. A biztosit6 az
tgyintézéjének - a biztosito felé inditott hivas sikeres feléplilésének idépontjatol
szamitott - 6t percen belliili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy kételes
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

. Telefonon térténé panaszkezelés esetén a biztositdo és az lgyfél kozotti
telefonos kommunikaciot a biztositd hangfelvétellel régziti, és a hangfelvételt 6t
évig megdrzi. Errél az lgyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni
kell. Az (gyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabbéa téritesmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél
készitett hitelesitett jegyz6kbnyvet.

. A biztosité a szobeli panaszt - a 7. pontban meghatarozott eltéréssel - azonnal
megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél a panasz kezelésével
nem ért egyet, a biztositd a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol
Jjegyzbkdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen k6zolt
Szobeli panasz esetén az (gyfélnek atadja, telefonon k6zélt szobeli panasz
esetén az lgyfélnek - a 8. pontban foglaltakkal egyidejileg - megkdildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a biztosité a panaszrol
Jjegyzb6kdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen k6zolt
SzObeli panasz esetén az (gyfélnek atadja, telefonon kézélt szdbeli panasz
esetén az lgyfélnek - a 8. pontban foglaltakkal egyidejlileg - megkdldi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

. A biztosito az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a
panasz kézlését kbvetd harminc napon bellil megkdldi az lgyfélnek. A biztosito
a panaszkezelés soran kételes ugy eljarni, hogy a kérilmények altal adott
lehet6ségekhez mérten elkertlje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

. A panasz elutasitasa esetén a biztosito valaszaban irasban tajékoztatja az
tgyfelet arrdl, hogy az a Magyar Nemzeti Bankrdl szol6 2013. évi CXXXIX.
térvényben (a tovabbiakban: MNBtv.-ben ) meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén a Felligyeletnél fogyasztéovédelmi eljarast
kezdeményezhet, vagy a szerz6dés |Iélrejbttével, érvényességével,
Jjoghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak
Jjoghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birosaghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi
Békelteté Testiilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi
Békéltet6 Testlilet eljarasara vonatkozd szabalyok alapjan fogyaszténak
mindsdil. A biztositonak tajékoztatni kell e fogyasztot arrol, hogy tett-e altalanos
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alavetési nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénzligyi Békélteté Testiilet
Székhelyeét, telefonos és internetes elérhetéségét, valamint a levelezési cimét,
tovabba a fogyasztd kiilbn kérésére meg kell kiildenie a Pénziigyi Békéltetd
Testlilet altal készitett és a biztositd rendelkezésére bocsatott kerelem
nyomtatvanyt.

Fogyasztovédelmi eljaras kezdeményezese esetén eljaro szerv:
Magyar Nemzeti Bank

1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

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

Telefon: 06-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internet: http://www.mnb.hu

A szerzbdés letrejottevel, érvenyessegeével, joghatasaival és megsziineséevel,
fovabba a szerzédesszegessel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén eljaro szerv:

Pénziigyi Békélteté Testlilet

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://www.mnb.hu/bekeltetes

10.A biztosité a panaszt és az arra adoft valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a

Feliigyeletnek kérésére bemutatja.

11.A biztosité az ligyfelek panaszai hatékony, atlathaté és gyors kezelésének

eljarasardl, a panaszigyintézés modjardl, valamint a 12. pont szerinti
nyilvantartas vezetésének szabalyairdl szabalyzatot (a tovabbiakban:
panaszkezelési szabalyzat) készit. A biztosité a panaszkezelési szabéalyzatban
tajékoztatia az (gyfelet a panasziigyintézés helyérdl, levelezési cimérdl,
elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamarol és telefaxszamarol.

12.A biztosité az lgyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat

szolgald intéezkedeésekrdl nyilvantartast vezet.

13.A 12. pont szerinti nyilvantartasnak tartalmaznia kell

a. a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemeény vagy tény
megjeldlését,

b. a panasz benyujtasanak idépontjat,

C. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedeés leirasat,
elutasitas esetén annak indokat,
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d. a c¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasért felelés személy megnevezését, tovabba
e. a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

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

15.A biztosito a panasz kivizsgalasaért a fogyasztoval szemben kiilén dijat nem
szamithat fel. A telefonon térténé panaszkezelés emelt dijas szolgaltatassal
nem mikodtetheté.

16.A biztositdo kételes fogyasztovedelmi ligyekben fogyasztovedelmi (igyekéert
felel6s kapcsolattartot kijeléini, és a Felligyeletnek tizenét napon beliil a felel6s
szemeélyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenteni.

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

18.0n-line szerzédéskotés esetén a 2013. majus 21-i 524/2013/EU rendelet
alapjan fogyasztoi szerz6dés esetén online vitarendezési platformon keresztiil
online kezdeményezhetb a pénziigyi jogvita birésagi eljarason kiviili rendezése
A Rendelet szerint az Eurdpai Unidban tartozkodasi hellyel rendelkezé
fogyasztok és az Eurdpai Unioban letelepedett szolgaltatok kézétti, online
Szolgaltatasi szerz6désekbdl eredd kételezettségekkel kapcsolatban felmertild
jogvitak, igy az online megkétott szerzédésekkel Osszefiiggd pénziigyi
fogyasztoi  jogvitak  birosagi  eljarason  kivili  rendezésére iranyulo
kommunikaciét ezen a platformon keresztiil kell a fogyasztéknak biztositani. A
penziigyi fogyasztoi jogvitak rendezésére a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
jogosult. Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr,
amely a www.signal.hu honlaprél is elérhetd.

A fenti tajékoztaté a Bit. valamint a 437/2016. Korm.rendelet 2017. januar 1-én hatalyos
szdvege szerint készllt és az altalanos szerzédési feltételek részét képezi.

SIGNAL IDUNA Biztosito Zrt.
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