SIGNAL IDUNA Biztosit6 Zrt.

Panaszkezelési szabalyzat

Tarsasagunk kiemelt célja, hogy Ugyfeleink minden szempontbdl elégedettek legyenek szolgaltatasainkkal és Ugyinté-
zéslinkkel. Szolgaltatasi szinvonalunk folyamatos fejlesztéséhez és Ugyfeleink elégedettségének ndveléséhez fontos
szamunkra minden visszajelzés, amely termékeinkkel, szolgaltatasainkkal, Ugyvitellinkkel, munkatarsainkkal, illetve
a cégunk egészével kapcsolatban megfogalmazodik Ggyfeleinkben.

Tajékoztatjuk tisztelt Ugyfeleinket, hogy a SIGNAL IDUNA Biztosité Zrt. a biztositasi tevékenységrél széld 2014. évi
LXXXVIII. torvéeny 159. §-a rendelkezéseinek, a 437/2016. (XI1.16.) Korm. rendeletnek, a 66/2021. (XI1.20.) MNB rende-
letnek, valamint a 16/2021. (X1.25.) szamu MNB ajanlasaban foglaltak alapjan a jelen dokumentumban foglaltak szerint
fogadja és kezeli a beérkezé panaszokat.

I. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

Ugyfeleink - tarsasagunk barmely termékével, szolgaltatasaval, eljarasaval, adott szervezeti egysége
vagy halézata barmely munkatarsanak magatartasaval kapcsolatos - kifogasaikat, panaszukat széban
vagy irasban, a kovetkez6 csatornakon juttathatjak el a biztosité részére.

e Személyes panaszbejelentés
Tarsasagunk kdzponti Ggyfélszolgalati irodajaban félfogadasi idében jelenthetik be személyesen, széban panaszukat
ugyfeleink.

Ugyfélszolgélati irodank nyitvatartasi ideje: Hétf6 8:00-20:00, Kedd-Péntek 8:00-16:00

1123 Budapest, Alkotas utca 50.

Ugyfélszolgélati irodank nyitvatartasi ideje rendkivilli esetben véltozhat, mellyel kapcsolatban a www.signal.hu oldalon
nyujtunk tajékoztatast.

¢ Telefonos panaszbejelentés
Panaszbejelentésre telefonon tarsasagunk Contact Centerének alabbi telefonszaman van lehetéséguk tgyfeleinknek.

Contact Center

A +36 1 458 4200, illetve az OMINIMO iigyfeleinek a +36 (1) 677 7877 szamon,
melyek belféldrdl és kiilfoldrdl is hivhatéak

Nyitvatartas: Hétf6 8:00-20:00, Kedd-Péntek 8:00-16:00

¢ Elektronikus panaszbejelentés
Panaszbejelentést Ugyfeleink elektronikusan az info@signal.hu , illetve az OMINIMO Ulgyfelei a panasz@ominimo.ai
e-mail cimre juttathatnak el.

¢ Faxon térténd panaszbejelentés
Faxon a 06-1-458-4260 faxszamra kildhetik panaszbejelentésiiket.

« Ugyfélportalon térténé panaszbejelentés
Ervényes szerzédéssel rendelkezé Uigyfeleink — regisztraciét kévetéen — a https:/direkt.signal.hu/#/bejelentkezes lin-
ken elérheté Ugyfélportalunkon keresztl, online mddon is bejelenthetik panaszukat.

¢ Postai uton térténd panaszbejelentés
Panaszukat postai Uton az alabbi levelezési cimre kuldhetik Ggyfeleink.


https://www.signal.hu/hu/fooldal
mailto: info@signal.hu

SIGNAL IDUNA Biztosité Zrt. Vezérigazgatésag, Panaszkezelési Csoport

Levélcim: 1519 Budapest Pf. 260.

A személyesen torténd panaszbejelentéshez lehetdséget biztositunk tgyfeleink szamara a személyes Ugyintézés id6-
pontjanak elézetes lefoglalasara. ldépontfoglalasra elektronikus elérhetéségeinken és telefonon keresztll van lehetd-
ség, melyet kdvetden a személyes lgyintézés idépontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon belll szemé-
lyes Ugyfélfogadasi id6pontot biztositunk.

Téjékoztatjuk Ugyfeleinket, hogy panaszbejelentéstket meghatalmazott Utjan is eljuttathatjak tarsasagunk részére.
Felhivjuk szives figyelmuket ugyanakkor, hogy meghatalmazott Utjan térténd bejelentéshez érvényes meghatalmazast
is szUkséges csatolni, melyhez tarsasagunk honlapjarél a formanyomtatvany letélthetd.

II. A PANASZ KIVIZSGALASA

Szeretnénk biztositani Ugyfeleinket arrél, hogy a SIGNAL IDUNA Biztositd Zrt. a panasz kivizsgalasaért kiildn dijat nem

szamit fel. A telefonon t6rténd panaszkezeléshez tarsasagunk lgyfélszolgalata normaldijas (nem emeltdijas) telefon-
szamon érhetd el.

A tarsasagunkhoz érkez6 panaszbejelentések kivizsgalasaval kapcsolatban a kovetkez6krdl tajékoztatjuk
Tisztelt Ugyfeleinket:

v Elkételezettek vagyunk abban, hogy folyamatosan ndveljtk tgyfeleink elégedettségét, melyhez a panaszok orvos-
lasa is nagymértékben hozzajarul. Toreksziink arra, hogy tgyfeleink észrevételei alapjan javitsunk szolgaltatasaink
és termékeink minéségeén.

v Minden panaszt alaposan, elfogulatlanul, az 6sszes vonatkozd kérlimény figyelembevételével, és a lehetd legrovi-
debb idén belll kivizsgalunk. Ezt kdvetéen az lgyfélnek minden esetben alapos és megfeleld valaszt adunk a
Panaszkezelési csoport részérdl. A megalapozott panasz esetén a tovabbi panasz elkerlilése érdekében megels-
76 intézkedéseket teszlnk.

v Ugyfeleink panaszat, kifogasat — amikor lehetséges — mar az elsé kapcsolatfelvételkor igyeksziink kezelni. A sz6-
beli, ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal megvizsgaljuk és megtesszik a szikséges lépése-
ket, téreksziink azt azonnal orvosolni.

v Amennyiben az ligy bonyolultabb és azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy Ugyfellink a panasz kezelésével
nem ért egyet, tarsasagunk a panaszroél és azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékényvet vesz fel, az azonositd
szamrol tajékoztatast ad.

v Atelefonon, illetve szdban eléadott panasz soran felvett irasbeli jegyzékdnyvet a szobeli beszélgetés soran dssze-
foglaljuk és visszaolvassuk, a jegyz&kodnyvben rogzitett panaszt a jogszabalyok éaltal biztositott hataridén belll
megvizsgaljuk.

v Ajegyzdkdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozdlt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadjuk. Telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valaszunkkal egyUtt megkuldjlik a panasz jegyz6kdnyv masolatat
dgyfelinknek.

A Jegyz&konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
C) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, mddija,

d) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkllonitetten tortend rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlden kivizsgalasra keruljon,

f) apanasszal érintett szerz6dés szama

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



h) ajegyzékonyv felvételének helye, ideje, valamint
i) személyesen kodzolt szébeli panasz esetén a jegyzdékdnyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa.

A jelenleg hatalyos jogszabalyok a kozléstdl szamitott 30 napot biztositanak a panaszligyek érdemi kivizsgalasara,
megvalaszolasara, mely hataridén belll a panaszt megvalaszoljuk. Mindent megtesziink azonban annak érdeké-
ben, hogy Ugyfeleink az egyszerlbb esetekben ennél Iényegesen révidebb idd alatt valaszt kapjanak.

A panaszbejelentésben foglaltakkal kapcsolatban Ugyfeleinknek pontos, kdzérthetd és egyértelml indoklassal
ellatott tajékoztatast nyujtunk valaszlevellinkben.

Tarsasagunk a panaszokra adott valaszat minden esetben eljuttatja els6bbségi ajanlott levélben Ugyfeleinek.
Abban az esetben elektronikus Uton is megkuldjuk valaszlevellinket, amennyiben a panasz az Ugyfél altal bejelen-
tett és tarsasagunk altal nyilvantartott email cimrdl, vagy az tgyfélportalon keresztll érkezik, és az tgyfél eltéréen
nem rendelkezik.

Telefonon kozdlt panasz esetén tarsasagunk Contact Centerében biztositjuk az ésszer( varakozasi idén beldli
hivasfogadast és Ugyintézést, az Ugyfél igénye esetén rogzitett visszahivas keretében is megteheti panaszat.
A telefonon kozdlt szobeli panasz esetén az ligyfélszolgalati Ugyintézé éléhangos, az inditott hivas sikeres felépl-
lésének idépontjatdl szamitott 6t percen bellli bejelentkezése érdekében tarsasagunk ugy koteles eljarni, ahogy
az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén az Ugyfeliink és munkatarsunk kozotti telefonbeszélgetést rogzitjik, és a
hangfelvételt a torvényi eléirasoknak megfelelben 6t évig megdrizzik. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén tele-
fonos Ugyfélszolgalatunk munkatarsainak fel kell hivniuk tgyfeleink figyelmét arra, hogy a panaszrél hangfelvétel
készUl.

Ugyfellink kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba koltségmentesen — kérésének megfele-
I6en — huszondt napon belll rendelkezésére bocsatjuk a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz&konyvet vagy
a hangfelvétel méasolatat.

I1l. A PANASZKEZELES SORAN BEKERHETO ADATOK ES DOKUMETUMOK

A panaszbejelentések kivizsgalasahoz szikségink van a Panasztevd személyazonositd adataira, illetve az érintett
biztositas(ok)kal kapcsolatos adatokra (k&tvényszam, karszam), ezért kérjik Tisztelt Ugyfeleinket, hogy a gyorsabb
Ugymenet érdekében ezen adatokat minden esetben sziveskedjenek a panasz — igy kiléndsen az irasban eljuttatott
panaszok — bejelentése soran megadni.

A panaszok bejelentéséhez Panaszbejelentd nyomtatvanyt biztositunk, mellyel segitjik tgyfeleinket a panaszigyin-
tézéshez szlikséges adatok helyes megadasaban. A goérdulékenyebb panaszlgyintézés eléréséhez javasoljuk, hogy
a panaszbejelentés soran az erre rendszeresitett Panaszbejelentd nyomtatvanyt sziveskedjenek kitélteni és eljuttatni
tarsasagunk részére személyesen vagy levélben a fent megjeldlt elérhetdségek valamelyikére.

A panaszkezelés soran kiilonésen a kovetkez6 adatokat kérhetjiik az ligyféltol:

a)
b)
)
)

@)

Q

szerz8dd/panaszbejelentd neve;

szerz8désszam, karszam;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama;

értesités modja;

panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;
panasz leirasa, oka;

panaszos igénye;

a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban lévé dokumentumok méasolata, amely a szolgaltatonal

nem all rendelkezésre;

meghatalmazott Utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;



k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszbejelentés soran megadott adatokat az informacids dnrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol
570616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeljik.

IV. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

Hangsulyozni kivanjuk, hogy tarsasagunk szamara az Ugyfélpanasz hatékony, fogyasztobarat és Ugyfél-centrikus keze-
lése és szolgaltatasaink fejlesztése alapvetd szempont a panaszkivizsgalasi eljaras soran. A panaszkezelés soran
torekszink ugy eljarni, hogy a kértlmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerlljlk a pénzigyi fogyasztéi jogvita
kialakulasat.

Tajékoztatjuk, hogy — amennyiben On fogyaszténak mindsiilé Ggyfél (©nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenysé-
gén kivll esé célok érdekében eljard természetes személy) — panaszanak elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara
jogszabalyban el8irt 30 napos valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén az alabbiakhoz fordulhat.

a) A szerz8dés létrejottével, ervényességével, joghatasaival €s megsziinésével, tovabba a szerz8désszegéssel €s
annak joghatasaival 6sszefliggd jogvita rendezésével kapcsolatosan a Pénzigyi Békéltetd Testulethez (PBT) for-
dulhat. Tarsasagunk a Pénzlgyi Békéltetd Testlletnél nem tett alavetési nyilatkozatot.

Ugyanakkor a Pénzigyi Békéltets Testllet egyezség hianyaban akkor is kdtelezést tartalmazé hatarozatot hozhat,
ha a Biztosit¢ alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni kivant
igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg a kétmillié
forintot.

Pénziigyi Békélteto Testiilet (PBT)

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina korut 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina kort 6.
Levelezési cim: 1525 Budapest, Pf.: 172.
Meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci Ut 76.
Telefon: +36 80 203 776 és +36 1 489 9700

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

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) A Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. CXXXIX. tdrvény fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsga-
lasara iranyuld panasz esetén a fogyasztd a péenzigyi kdzvetitérendszer felligyeletével kapcsolatos hataskdrében
eliard6 Magyar Nemzeti Bankhoz fordulhat.

Magyar Nemzeti Bank (MNB)

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina korut 55.
Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina kdrut 6.
Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.; 777.
Telefon: +36 80 203 776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Web: http:/www.mnb.hu/fogyasztovedelem

A Fellgyeleti szerv, illetve TestUlet eljarasanak kezdeményezésére szolgald formanyomtatvanyok az alabbi linken
érhetbek el: https:/www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
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A fogyaszté ilyen tartalmu kuldn kérése esetén tarsasagunk a fenti formanyomtatvanyokat koéltségmentesen elekt-
ronikus vagy postai uton rendelkezésére bocsatja. A formanyomtatvanyok megkuldésére vonatkozd kérelmét
jelezheti tarsasagunknak a +36 1 458 4200 telefonszamunkon, valamint az info@signal.hu elektronikus levélcimre
vagy a 1519 Budapest, Pf. 260. levelezési ciminkre kuldott levélben.

c) Fogyasztdi jogviték rendezése a fentieken tul birdi Uton, polgari peres vagy nemperes eljaras keretében is lehet-
séges.

A fogyasztonak nem mindsulé Ggyfél panaszanak elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 naptari napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén birdsaghoz fordulhat.

V. A PANASZ NYILVANTARTASA

Tajékoztatjuk, hogy tarsasagunk a bejelentett és eljuttatott panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

v Apanasz leirasat, a panasz targyat képezé eseményt vagy a tény megjeldlését

v A panasz benyujtasanak idépontjat

v A panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat

v Az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését

v Apanaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus Uton megkUldétt valasz esetén az elkildés — datumat

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig (6t évnél hosszabb idStartamui szerzédések esetén a szerz6dés végéig)
megdBrizzUk nyilvantartasunkban.

1123 Budapest, Alkotas u. 50.
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