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ÜGYFÉLTÁJÉKOZTATÓ 

A PANASZKEZELÉSSEL KAPCSOLATOS TUDNIVALÓKRÓL 

a 2014. évi LXXXVIII. törvény (Bit.) 2017. január 1. napján hatályos szövege szerint 

1. A biztosító biztosítja, hogy az ügyfél a biztosító magatartására, tevékenységére 
vagy mulasztására vonatkozó panaszát szóban (személyesen, telefonon) vagy 
írásban (személyesen vagy más által átadott irat útján, postai úton, telefaxon, 
elektronikus levélben) közölhesse. 
 
Személyes panaszbejelentés 
Félfogadási időben a központi ügyfélszolgálati irodában lehet személyesen 
panaszbejelentést tenni. 
Ügyfélszolgálati Iroda: 1123 Budapest, Alkotás u. 50. 
Telefonos panaszbejelentés 
Telefonon a külföldről is hívható +36-1-458-4200 számon tehet pa-
naszbejelentést az ügyfél. 
Postai úton történő panaszbejelentés 
A panaszbejelentés postai úton az alábbi levelezési címre küldhető: SIGNAL 
IDUNA Biztosító Zrt. Vezérigazgatóság, Panaszkezelési Csoport 
Levélcím: 1519 Budapest Pf. 260. 
Elektronikus panaszbejelentés 
Az ügyfél panaszbejelentését elektronikusan az info@signal.hu e-mail címre, 
faxon a 06-1-458-4260 faxszámra vagy – regisztrációt követően – 
Ügyfélportálon keresztül online módon is eljuttathatja a biztosító részére. 
 
A SIGNAL IDUNA Biztosító Zrt. mindenkor aktuális elérhetőségei, a 

nyitvatartási idő megtekinthető a www.signal.hu elérési úton. 

 
2. A biztosító 

a. a szóbeli panaszt valamennyi, az ügyfelek számára nyitva álló 
helyiségben, annak nyitvatartási idejében, ennek hiányában a 
székhelyén minden munkanapon 8 órától 16 óráig, de legalább a hét egy 
munkanapján 7 és 21 óra között legalább tizenkét órán keresztül 
folyamatosan, 

b. a telefonon közölt szóbeli panaszt minden munkanapon 8 órától 16 
óráig, de legalább egy munkanapján 7 és 21 óra között legalább tizenkét 
órán keresztül folyamatosan, 

c. az írásbeli panaszt elektronikus eléréssel - üzemzavar esetén megfelelő 
más elérhetőséget biztosítva - folyamatosan 

fogadja. 
 

3. A biztosító a szóbeli panasz ügyfelek részére nyitva álló helyiségben vagy 
annak hiányában székhelyén történő kezelése esetén köteles biztosítani, hogy 
az ügyfeleknek lehetőségük legyen elektronikusan és telefonon keresztül is a 
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személyes ügyintézés időpontjának előzetes lefoglalására. A személyes 
ügyintézés időpontja igénylésének napjától számított öt munkanapon belül a 
biztosító köteles személyes ügyfélfogadási időpontot biztosítani az ügyfél 
számára. 
 

4. Telefonon történő panaszkezelés esetén a biztosító biztosítja az ésszerű 
várakozási időn belüli hívásfogadást és ügyintézést. A biztosító az 
ügyintézőjének - a biztosító felé indított hívás sikeres felépülésének időpontjától 
számított - öt percen belüli élőhangos bejelentkezése érdekében úgy köteles 
eljárni, ahogy az az adott helyzetben általában elvárható. 

 
5. Telefonon történő panaszkezelés esetén a biztosító és az ügyfél közötti 

telefonos kommunikációt a biztosító hangfelvétellel rögzíti, és a hangfelvételt öt 
évig megőrzi. Erről az ügyfelet a telefonos ügyintézés kezdetekor tájékoztatni 
kell. Az ügyfél kérésére biztosítani kell a hangfelvétel visszahallgatását, 
továbbá térítésmentesen rendelkezésre kell bocsátani a hangfelvételről 
készített hitelesített jegyzőkönyvet. 

 
6. A biztosító a szóbeli panaszt - a 7. pontban meghatározott eltéréssel - azonnal 

megvizsgálja, és szükség szerint orvosolja. Ha az ügyfél a panasz kezelésével 
nem ért egyet, a biztosító a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról 
jegyzőkönyvet vesz fel, és annak egy másolati példányát a személyesen közölt 
szóbeli panasz esetén az ügyfélnek átadja, telefonon közölt szóbeli panasz 
esetén az ügyfélnek - a 8. pontban foglaltakkal egyidejűleg - megküldi, 
egyebekben az írásbeli panaszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el. 

 
7. Ha a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a biztosító a panaszról 

jegyzőkönyvet vesz fel, és annak egy másolati példányát a személyesen közölt 
szóbeli panasz esetén az ügyfélnek átadja, telefonon közölt szóbeli panasz 
esetén az ügyfélnek - a 8. pontban foglaltakkal egyidejűleg - megküldi, 
egyebekben az írásbeli panaszra vonatkozó rendelkezések szerint jár el. 

 
8. A biztosító az írásbeli panasszal kapcsolatos, indokolással ellátott álláspontját a 

panasz közlését követő harminc napon belül megküldi az ügyfélnek. A biztosító 
a panaszkezelés során köteles úgy eljárni, hogy a körülmények által adott 
lehetőségekhez mérten elkerülje a pénzügyi fogyasztói jogvita kialakulását. 

 
9. A panasz elutasítása esetén a biztosító válaszában írásban tájékoztatja az 

ügyfelet arról, hogy az a Magyar Nemzeti Bankról szóló 2013. évi CXXXIX. 
törvényben (a továbbiakban: MNBtv.-ben ) meghatározott fogyasztóvédelmi 
rendelkezések megsértése esetén a Felügyeletnél fogyasztóvédelmi eljárást 
kezdeményezhet, vagy a szerződés létrejöttével, érvényességével, 
joghatásaival és megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel és annak 
joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén bírósághoz fordulhat, vagy a Pénzügyi 
Békéltető Testület eljárását kezdeményezheti, amennyiben a Pénzügyi 
Békéltető Testület eljárására vonatkozó szabályok alapján fogyasztónak 
minősül. A biztosítónak tájékoztatni kell e fogyasztót arról, hogy tett-e általános 
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alávetési nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénzügyi Békéltető Testület 
székhelyét, telefonos és internetes elérhetőségét, valamint a levelezési címét, 
továbbá a fogyasztó külön kérésére meg kell küldenie a Pénzügyi Békéltető 
Testület által készített és a biztosító rendelkezésére bocsátott kérelem 
nyomtatványt. 
 
Fogyasztóvédelmi eljárás kezdeményezése esetén eljáró szerv:   

Magyar Nemzeti Bank  

1013 Budapest, Krisztina krt. 39. 

Központi levélcím: H-1534 Budapest, Pf. 777. 

Telefon: 06-80-203-776 

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu 

Internet: http://www.mnb.hu 

 

A szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásaival és megszűnésével, 

továbbá a szerződésszegéssel és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita 

esetén eljáró szerv: 

Pénzügyi Békéltető Testület 

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39. 

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

Telefon: +36-80-203-776 

E-mail cím: ugyfelszolgalat@mnb.hu 

Internet: http://www.mnb.hu/bekeltetes 

 
10. A biztosító a panaszt és az arra adott választ öt évig őrzi meg, és azt a 

Felügyeletnek kérésére bemutatja. 
 

11. A biztosító az ügyfelek panaszai hatékony, átlátható és gyors kezelésének 
eljárásáról, a panaszügyintézés módjáról, valamint a 12. pont szerinti 
nyilvántartás vezetésének szabályairól szabályzatot (a továbbiakban: 
panaszkezelési szabályzat) készít. A biztosító a panaszkezelési szabályzatban 
tájékoztatja az ügyfelet a panaszügyintézés helyéről, levelezési címéről, 
elektronikus levelezési címéről, telefonszámáról és telefaxszámáról.  

 
12. A biztosító az ügyfelek panaszairól, valamint az azok rendezését, megoldását 

szolgáló intézkedésekről nyilvántartást vezet. 
 

13. A 12. pont szerinti nyilvántartásnak tartalmaznia kell 
a. a panasz leírását, a panasz tárgyát képező esemény vagy tény 

megjelölését, 
b. a panasz benyújtásának időpontját, 
c. a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló intézkedés leírását, 

elutasítás esetén annak indokát, 

mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu/
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d. a c) pont szerinti intézkedés teljesítésének határidejét és a 
végrehajtásért felelős személy megnevezését, továbbá 

e. a panasz megválaszolásának időpontját. 
 

14. A biztosító a panaszkezelési szabályzatot az ügyfelek számára nyitva álló 
helyiségében, ennek hiányában a székhelyén kifüggeszti és a honlapján 
közzéteszi. A biztosító panaszkezelési szabályzata a www.signal.hu oldalon 
elérhető. 
 

15. A biztosító a panasz kivizsgálásáért a fogyasztóval szemben külön díjat nem 
számíthat fel. A telefonon történő panaszkezelés emelt díjas szolgáltatással 
nem működtethető. 

 
16. A biztosító köteles fogyasztóvédelmi ügyekben fogyasztóvédelmi ügyekért 

felelős kapcsolattartót kijelölni, és a Felügyeletnek tizenöt napon belül a felelős 
személyét, illetve annak változását írásban bejelenteni. 

 
17. A jogviták rendezése fentieken túl bírói úton, polgári peres vagy nem peres 

(fizetési meghagyásos) eljárás keretében lehetséges. 
 

18. On-line szerződéskötés esetén a  2013. május 21-i 524/2013/EU rendelet 
alapján fogyasztói szerződés esetén online vitarendezési platformon keresztül 
online kezdeményezhető a pénzügyi jogvita bírósági eljáráson kívüli rendezése 
A Rendelet szerint az Európai Unióban tartózkodási hellyel rendelkező 
fogyasztók és az Európai Unióban letelepedett szolgáltatók közötti, online 
szolgáltatási szerződésekből eredő kötelezettségekkel kapcsolatban felmerülő 
jogviták, így az online megkötött szerződésekkel összefüggő pénzügyi 
fogyasztói jogviták bírósági eljáráson kívüli rendezésére irányuló 
kommunikációt ezen a platformon keresztül kell a fogyasztóknak biztosítani. A 
pénzügyi fogyasztói jogviták rendezésére a Pénzügyi Békéltető Testület 
jogosult. Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr, 
amely a www.signal.hu honlapról is elérhető. 
 
 
 

A fenti tájékoztató a Bit. valamint a 437/2016. Korm.rendelet 2017. január 1-én hatályos 
szövege szerint készült és az általános szerződési feltételek részét képezi.  
 

 

SIGNAL IDUNA Biztosító Zrt. 
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