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FOGALMAK

Panasznak mindsiil az UNIQA Biztosité Zrt. (a tovabbiakban: Biztositd), tovabba fliggd biztositaskozvetitd
ugynoke, vagy — adott termék kapcsan — altala megbizott kiegészitd biztositaskdzvetitdi tevékenységet végzé
személy (tovabbiakban: Gigynok), megbizott partnere tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonat-
kozd minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben az tgyfél az UNIQA Biztosito Zrt.-nek a biztositasi
szerz6déskotést megeléz6 vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz8dés fennallasa alatti, a teljesitéssel, a szer-
z8dés megszlinésével, illetve azt kdvetben a szerz8déssel 6sszefliggd, tevékenységét, magatartasat vagy mu-
lasztasat kifogasolja és azzal kapcsolatban beadvanyt fogalmaz meg, fiiggetlendl attél, hogy azt milyen formaban
terjeszti el6.

Nem mindésil panasznak az tlgyfél egyszer( kérése, észrevétele, méltanyossag iranti kérelme, vagy ha az
ugyfél a Biztositotdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel. Nem mindsiinek tovabba
panasznak a karbejelentések, szolgaltatasi igénybejelentések, valtozasbejelentések, szerz6désmaodositasi ké-
relmek, szerz6dések Ugyfél részérdl torténd szabalyszerl felmondasa, fedezetet igazold dokumentum, kotvény
és csekk potlasara iranyulo kérelmek, a biztositasi szerz8dés dijrendezettségére, elért hozamra, tékekimutatasra
vonatkozé kérelmek. Az ilyen jellegi lgyeket tigyfélszolgalati tevékenység keretében a Tarsasag Ugyfélszol-
galata intézi, vagy a Biztositd Telefonos tigyfélszolgalata — Ugyfélszolgaltatasok — latja el. A méltanyossag iranti
kérelem elbiralasara nem vonatkoznak a panaszkezelési szabalyok. Nem minésul panasznak a Biztosito je-
lenlegi és korabbi Uzletkotsi kozott esetlegesen felmerdlt jutalék elszamolasi vita.

Ugyfél: Az a természetes vagy jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 szervezet, aki (amely) a biz-
tosito tevékenységére, magatartasara vagy mulasztasara vonatkozé panaszat széban (személyesen, telefonon)
vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai uton, elektronikus levélben) kézli vagy
kozolte.

Fogyaszté: A Magyar Nemzeti Bankroél sz6lé 2013. évi CXXXIX. tv. (tovabbiakban: MNBtv.) 81.§ (2) bekezdés
a) pontja alapjan az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivill esé célok érdekében eljard terme-
szetes személy. Ennek megfeleléen a panaszkezelés szempontjabdl, nem fogyaszto pl.: a gazdasagi tarsasag,
a szOvetkezet, a tarsashaz, vagy barmely jogi személy, tovabba a biztositaskozvetitd (Uzletkotd), illetve mas
biztosito, vagy biztositaskozvetité alkalmazasaban allé/képviseletében eljaré személy.

A panaszkezelés szempontjabol fogyasztonak mindsiilé és fogyasztonak nem mindsiilé ligyfelek eltérd
jogorvoslati lehet6ségeket vehetnek igénybe panaszuk elutasitasa esetén.

A PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI
Az lgyfél a panaszéat az alabbiak szerint jelentheti be:

2.1.1. levélben, [az alabbi cimen: 1134 Budapest, Rébert Karoly krt. 70-74.] A levélben érkezd panaszokat a
Panaszkezelés munkatarsai iktatjak az atvételiket kdvetd 2 munkanapon belll a panasz nyilvantartasba.

2.1.2. telefonon (a Biztositd Ugyfélszolgalatan keresztiil az alabbi rogzitett telefonszamon: +36/1-544-5555,
nyitvatartasi id6: hétfé 8—16 6ra, kedd 8—16 6ra, szerda 8—16 6ra, csutortok 8—20 ora, péntek 8—16 ora).
A mindenkori aktualis nyitvatartasi id6 megismerhet a kdvetkez elérhetéségen: https://www.uniga.hu/
kapcsolat. Kiilon IVR felilet a minél hatékonyabb és gyorsabb Utgyfélkiszolgalas érdekében nem kerlt
kialakitasra, minden Ugyfélszolgalati munkatars tud tigyfélpanaszt fogadni. A panaszok rogzitését ko-
vetéen a panaszt felvevd Ugyintéz6 tovabbitja a felvett panaszt a panasziroda@uniga.hu e-mail cimre,
ahol a panaszkezelési munkatarsak 2 munkanapon belll nyilvantartasba veszik a panaszt.

2.1.3 elektronikus uUton a panasziroda@uniga.hu e-mail cimen és a www.uniga.hu honlapon talalhato pa-
naszbejelentési Grlapon (https://www.uniga.hu/panaszbejelentes-form) beérkez6 panaszlevelet is kezeli
a Panaszkezelés. Amennyiben szakterllethez érkezik a panasz, abban az esetben a panasz beazono-
sitasat kdvetden az lgyintézd tovabbitja a panaszt a panasziroda@uniga.hu mail cimre, ahol a panasz-
kezelési munkatarsak 4 munkanapon belul nyilvantartasba veszik.

2.1.4 személyesen irasban-, vagy széban (a Biztositd Ugyfélszolgalatan: 1134 Budapest, Rébert Karoly krt.
70-74., nyitvatartasi id6: hétf6—szerda 8—16 ¢ra, csuitortok 8-20 6ra, péntek 8—16 6ra). A személyazo-
nositd okmany és lakcimkartya alapjan minden esetben elvégzésre kertl a személyazonositas, illetve
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meghatalmazott esetén (Isd. 2.4.) a meghatalmazas is ellenérzésre kerul. A panaszok rogzitését kdve-
téen a panaszt felvevé ligyintéz6 egy iktatd konyvbe iktatja a panaszt majd 2 munkanapon beliil elekt-
ronikus Uton eljuttatja a dokumentumokat és a kitdltétt panasz jegyz8kdnyvet a panaszkezelési munka-
tarsak részére, ahol a panaszkezelési munkatarsak 4 munkanapon belll nyilvantartasba veszik a
panaszt.

CherryHUB Scale 55150 Kft.-vel kapcsolatban érkez8, az UNIQA Biztositd Zrt. termékével rendelkezé
ugyfelek altal tett panaszok kivizsgalasat és megvalaszolasat a Biztosité panaszkezelési terilete végzi.

A Biztosité az Ugyfelek szamara biztositja annak lehet8ségét, hogy panaszuk személyes ligyintézés kereté-
ben torténd elbterjesztése céljabol akar elektronikusan a https://www.uniqa.hu/kirendeltseg#/1/foglalas
oldalon, akar telefonon (a +36/1-544-5555 szamon) el6zetesen idépontot foglaljanak. A személyes Ugyin-
tézés id6pontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon belll a Biztosité kételes személyes tgyfélfo-
gadasi idépontot biztositani az Ugyfél szamara.

Az tigyfél meghatalmazott utjan is eljarhat. A panasz meghatalmazott atjan térténd benyujtasa esetén a Biz-
tositd vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet a panaszt benyujté személy meghatalmazassal koételes
igazolni. Meghatalmazas minta talalhaté a jelen szabalyzat 3. szamu fliiggelékében, valamint a Biztosité
Ugyfélszolgalatan és internetes oldalan is (https://www.uniqa.hu/documents/20121/38446/Eseti%20
meghatalmaz%C3%A1s.pdf/27e¢90618-aa09-4a7d-7de3-d59c87be32a4?version=1.0&t=1782823304628).
Biztositasi titok csak akkor adhato ki a meghatalmazott szamara, ha az Ggyfél vagy annak képviseléje a kiszol-
galtathaté biztositasititokkdrt pontosan megjeldlve, erre vonatkozdan irasban felmentést ad. A biztositasi titokkor
pontos megjeldléséhez sziikséges legalabb kdtvényszam, ajanlatszam vagy karszam megjelélése a megha-
talmazasban. A meghatalmazasnak ezen tul meg kell felelnie a Polgari perrendtartas eléirasainak, azt vagy kéz-
okiratba, vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni. A bejelentésre szolgalé nyomtatvanyon az tgyfél
neve mellett fel kell tintetni az Ggyfél képviselbjeként eljard, és a panaszt benyujté természetes személy nevét
is (pl. a jogi személy képvisel6je, a természetes személy meghatalmazottja stb.). Ervényes meghatalmazas hi-
anyaban a Biztosité kdzvetlendl az Ggyfélhez fordul az Ugyintézés gyorsitasa érdekében és a vizsgalat ered-
meényeérdl is csak az Ugyfelet kdteles tajékoztatni.

A Biztosito segiti a panaszt el6terjeszteni kivano tigyfelet a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban azzal,
hogy — amennyiben azt az tgyfél igényli — a panasz benyujtasahoz a jelen szabalyzat 1. szdmu fuggelékét ké-
pezd nyomtatvanyt biztositja szamara. Személyes Ugyintézés alkalmaval a Biztositd minden esetben biztositja
ugyfelei részére a nyugodt korilményt és id6t a panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara. A Biztosito le-
hetévé teszi, hogy az Ugyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz - az MNB &ltal a honlapjan kézzétett — forma-
nyomtatvanyt alkalmazhasson és a honlapjan az tgyfelek szamara elérhetévé teszi ezt a formanyomtatvanyt.
A Biztositoé a jelen pontban hivatkozott nyomtatvanyoktol eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt
is befogadja.

Személyesen benyujtott irdsbeli panasz esetén a Biztositd az ligyfél rendelkezésére bocsatja az altala be-
nyujtott panasz fénymasolatanak egy, — az atvétel igazolasaval ellatott— példanyat.

A nem személyesen, vagy a képviseleti jogosultsag igazolasa nélkil benyujtott panasz esetén a Biztosito kérheti
a panasz benyujtasanak utélagos megerdsitését és/vagy a képviseleti jogosultsag eredeti meghatalmazas csa-
tolasaval torténd igazolasat.

A Biztositd a személyesen, széban kézo6lt panaszt azonnal megvizsgalja és lehet6ség szerint orvosolja.
Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositdé ennek tényét, és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat a jegyzé6kdnyvben roégziti, majd annak egy masolati példanyat személyesen széban kdzdlt pa-
nasz esetén az Ugyfélnek egyidejlileg atadja, telefonon széban kézélt panasz esetén pedig a panaszra adott,
indokolassal ellatott valasszal egyitt — a kdzlést kdvetdé 30 napon beliil — killdi meg az tigyfél részére. Telefonon
kozolt panasz esetén a Biztositdé megadja a panasz azonositadsara szolgalé adatokat.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, tovabba a telefonon széban eléterjesztett panasz
esetében a Biztosit6é jegyzékonyvet vesz fel. A jegyz6kdnyv masolati példanyat a Biztositd személyesen
szoban kdzolt panasz esetén az ligyfélnek egyidejlleg atadja, telefonon széban kozolt panasz esetén pedig a
panaszra adott, indokolassal ellatott valasszal egyutt — a kdzlést kdveté 30 napon belll — kuldi meg az tgyfél
szamara, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.
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A jelen szabalyzat 1. szamu fliggelékét képezd nyomtatvanyt és a Panaszkezelési szabalyzatot a Biztosito
az ligyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében (K6zponti Ugyfélszolgalat) jol lathatdan, figyelemfelhi-
vasra alkalmas maodon, illetve az internetes honlapjanak nyité oldalan, kilén panaszkezelésre vonatkozd me-
nldpont alatt is kbzzéteszi.

A személyesen, valamint a telefonon bejelentett szébeli panasz esetében, amennyiben annak azonnali

kivizsgalasa nem lehetséges, a Biztosité a panaszrél jegyzékonyvet vesz fel, melynek masolati példanyat a

fentiek szerint adja at, illetve kildi meg az tgyfélnek, valamint tajékoztatast nyujt a panaszkezelési szabalyzat

elérhetségérdl és a panaszaval foglalkozd szervezeti egység elérhetéségérél, egyebekben pedig az irasbeli

panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el. A panaszbejelentésrol készitett jegyzékonyvnek legalabb,

az alabbiakat kell tartalmaznia:

— az ugyfél neve,

— az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

— a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

— az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténd régzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlen kivizsgalasra keriljon,

— a panasszal érintett biztositas kdtvényszama, az gy jellegétdl fliggéen partnerkdd, vagy rendszam, karszam

— az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

— személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé ligyintéz6 és az ugyfél alairasa, valamint

— a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

— a Biztosité neve és cime.

Az Ugyfélszolgalaton térténd, ligyintézd altali panaszrogzités esetén tal, — amennyiben ezt fogyatékkal é16
ugyfél esetén az ligyfél allapota nem zarja ki — a késébbi vitak és félreértések megelézése érdekében, amennyi-
ben az Ggyfél kimondottan igényli, lehetéséget kell biztositani arra, hogy az tUgyfél a panaszat sajat kezileg
foglalja irasba az erre szolgal6 — akar a jelen szabalyzat 1. szamu fliggeléke szerinti, akar az MNB altal kbzzétett
- panaszbejelenté nyomtatvanyon, vagy ha ezt a nyomtatvanyt nem kivanja igénybe venni, akkor szabad for-
matumu beadvanyban. Amennyiben az ligyfél a személyesen bejelentett panaszrol felvett jegyzékényvet nem
hajlandé alairni, akkor ennek tényét — és ha ismert, akkor ennek okat is — a panaszt felvev Ugyintézé koteles
a panaszrol készilt jegyz6kdnyvben, vagy kulon feljegyzésben rogziteni.

Telefonon térténd panaszbejelentés esetén a Biztositd Ugyfélszolgalata és az tigyfél kdzétti telefonos kom-
munikaciot a Biztosité hangfelvétellel rogziti. A hangfelvételt a Biztosité 6t évig megodrzi. A beszélgetést
megel6z6en automatikus figyelmeztetés hivja fel az lgyfél figyelmét mind a hangfelvétel készitésének, mind
meglrzésének tényére. A telefonos panaszkezelés soran — a Biztosito felé inditott hivas sikeres felépllésének
id6pontjatol szamitott — 6t percen bellli él6hangos operatori bejelentkezés érdekében a Biztositd ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté.

Az ligyfél kérésére a Biztosito — ligyfélfogadasi idében, el6zetesen egyeztetett idépontban — lehetévé
teszi a kozte és az Ugyfélszolgalat kozott rogzitett telefonbeszélgetést tartalmazé hangfelvétel vissza-
hallgatasat, tovabba az iligyfél kérésének megfeleléen téritésmentesen, 25 napon beliil rendelkezésre
bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért killén dij nem szamolhato fel. A telefonon torténé panaszkezelés
emelt dijas szolgaltatassal nem miikddtethetd.

irasban térténd panaszbejelentés esetén a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irasbeli tajékoztatast nyuijt
a panaszkezelés folyamatarol. Amennyiben az Ggyfél a panaszat elektronikus Gton terjeszti elé ugy a panasz
megvalaszolasat megel6z8en tajékoztatja az tgyintéz6 e-mailben a panasz elbterjesztét a kdvetkezdkrél:

— panaszkezelési szabalyzat elérhetésége

— panaszara adott valaszunk postai vagy elektronikus uton fog majd érkezni

— a panasz azonositasara szolgal6 adatokrol

A PANASZ KEZELESENEK RENDJE

A panasz elintézésére nyitva allé hataridé a panasz benyujtasat kovetd 30 nap. A panasz kivizsgalasa
téritésmentes, azért kiilon dij nem keriil felszamolasra. A telefonon torténé panaszkezelés nem emelt

dijas szolgaltatas.
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3.2.

3.3.

A Biztositd, a panaszkezelés soran kilondsen — de nem kizarélagosan — a kovetkez6 adatokat kérheti az tgyfél-

t6l (és/vagy keépviseldjétdl):

a) neve,

b) a panasszal érintett biztositasi kotvény, vagy — ha kétvényszam még nem all rendelkezésre — a biztositasi
ajanlat szama, az Ugyfél partnerkodja,

c) lakcime, székhelye, elektronikus vagy postai levelezési cime,

d) telefonszama,

e) az értesités madja,

f) a panasszal érintett biztositasi termék megnevezése,

g) apanasz leirasa, annak oka,

h) az ugyfél igénye,

/) apanasz alatamasztasahoz szikséges, az tgyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata, amelyek
a Biztositonak nem allnak a rendelkezésére,

j) meghatalmazott Gtjan eljar6 ligyfél esetében szabalyszerden kiallitott, érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat(ok).

A panaszt benyljto ligyfél adatait a Biztosité a személyes adatok védelmére vonatkozé eléirasoknak meg-
feleléen kell kezeli.

A panasziigyben hozott érdemi dontést tartalmazo valasznak tartalmaznia kell a panasz teljes kori kivizsga-
lasadnak eredményét, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedést, illetve a panasz eluta-
sitasa esetén az elutasitas indokat. A panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kdz-
érthet6 és egyértelm( indokolassal kell ellatni, amely — a panasz targyatol fliggéen — tartalmazza a vonatkozo
szerz6dési feltétel hivatkozott rendelkezésének pontos szévegét, illetve jogszabalyi hivatkozas esetén a jog-
szabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezését is — és azt irasba foglalva kell az ligyfél részére
— az elkiildés tényének és idépontjanak igazolasara alkalmas médon — a panasz kozlésétdl szamitott
30 napon beliil megkiildeni.

A Biztosité a fogyasztdnak minésuld Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrél, hogy allaspontja

szerint a panasz

a) aszerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz8désszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankroél sz616 2013. évi CXXXIX. térvényben meghatarozott fogyasztévédelmi rendelke-
zések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a Biztosité szerint a panasz a fentiekben meghatarozott mindkét targykort is érinti, akkor a fogyaszténak
mindsulé Ugyfelet tajékoztatja arrol, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik a a), illetve b) pontjaban
meghatérozott targykdrbe.

A Biztosité a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszat elektronikus Uton
kildi meg az tgyfél részére, amennyiben az Gigyfél a panaszt a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Biztosito
altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimérdl kuldte meg.

Szébbeli panasz esetén, amennyiben az ligyfél a valasz megkuldését a Biztosité altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimére kéri.

irasbeli panasz esetén a Biztositd a valaszat f6szabaly szerint a panasz benyujtasara igénybe vett csatornaval
azonos elektronikus csatornan kildi meg. Szébeli panasz esetén a valasz az tgyfél altal megjeldlt elektronikus
kapcsolattartasi csatornan kertl megkuldésre.

Amennyiben az Ugyfél a valaszadas madjarodl eltéréen rendelkezik, a Biztosité a valaszt az tigyfél altal kért és
a jogszabalyi el6irasoknak megfeleld modon kiildi meg.

A Biztosito valaszat oly médon kiildi meg az tigyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a kul-
deményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény
elkuldésének tényét és idépontjat is.

A Biztosité panaszkezelése soran koteles ugy eljarni, hogy a kérilmények altal adott lehetéségekhez mérten
elkeriilje a pénzlgyi fogyasztoi jogvita kialakulasat. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé koriimény
figyelembevételével torténik.



3.4.

3.5.

3.6.
3.7.

3.8.

Az érdemi dontés kozlésével egyidejlileg — amennyiben a panaszt a Biztosito elutasitotta — az lgyfelet a Ren-
deletben leirtak figyelembe vételével tajékoztatni kell arrol, hogy a szerzédés létrejottével, érvényességével,
joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén a Polgari Perrendtartas szabalyai szerint hataskorrel és illetékességgel rendelkezé birdsag eljarasat
kezdeményezheti, tovabba, amennyiben az tigyfél egyben fogyaszténak is minésil, ugy a valaszlevélben fel
kell tintetni a PBT hataskorét, székhelyét, telefonos és internetes elérhet6ségét, levelezési cimét, valamint az
MNB pénzigyi fogyasztévédelmi targyu megkeresések fogadasara kialakitott tigyfélszolgalatanak levelezési
cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvany elektronikus elérhetéségét. Tajékoztatast kell adni tovabba
arrol, hogy a fogyaszto kérheti ezen formanyomtatvany Biztositd altali kdltségmentes megkildését, megjeldlve
a formanyomtatvany megkildésére vonatkozo fogyasztéi igény elbterjesztésére szolgald Biztositoi telefonsza-
mot, elektronikus levelezési és postai cimet. Az lgyfelet a fent nevesitett jogorvoslati lehetéségek abban az
esetben is megilletik, ha a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos valaszadasi hataridé eredménytelenl telik el.
A panaszkezelés szempontjabol fogyasztonak mindsiil6 és fogyasztonak nem minésiilé ligyfelek eltéré
jogorvoslati lehetéségeket vehetnek igénybe a panaszuk elutasitasa, illetve a 30 napos valaszadasi ha-
taridé eredménytelen eltelte esetén.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt valaszadasi hataridé eredménytelen

eltelte esetén a fogyasztonak minésiilé ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) PBT, a szolgaltatas igénybevételére vonatkozo jogviszony létrejottével és teljesitésével kapcsolatos jogvita
esetén: székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., levelezési cim: H-1525 Budapest, Pf. 172., lUgyfél-
szolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., meghallgatasok helye: Budapest, |. kertlet 1013. Krisztina
krt. 55., telefon: 06-80-203-776, 06-1-489-9700, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetéség:
www.mnb.hu/bekeltetes

b) MNB: fogyasztovédelmi eljarasat kezdeményezheti: székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., Ugyfél-
szolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest, telefon:
+36 (1) 428 2600, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhetéség: www.mnb.hu

c) birésag.

A PBT és az MNB elétti eljaras meginditasanak egyarant feltétele az, hogy az Ugyfél az MNB tv. rendel-
kezései értelmében Fogyasztéonak mindsiiljon, tovabba a jogorvoslat kezdeményezését megelézéen a Biz-
tositonal kdzvetlenil megkisérelje a vitas lgy rendezését.

Fogyasztéonak nem mindsiil6 ligyfél a 3.5. pontban foglalt esetben birésaghoz fordulhat.

A Biztosité a PBT eljarasa vonatkozasaban altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett. A PBT eljar6 tanacsa
egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a Biztositod alavetési nyilatkozatot
nem tett, de a kérelem megalapozott és a Fogyasztonak minésilé Ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az kettémillié forintot.
Biztositonk a Mindsitett Fogyasztébarat Otthonbiztositas mindsitéssel rendelkezd UNIQA Mindsitett Fogyasz-
tébarat Otthonbiztositas elnevezésii lakasbiztositasi termék vonatkozasaban 6sszegszerl korlatozas nélkil
alaveti magat a Pénzligyi Békéltet6 Testilet dontésének.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén, amennyiben a Fogyaszténak minésiilé Ugyfél ez iranyu igényét széban
vagy irasban jelzi, a Biztosité koltségmentesen eljuttatja szamara a PBT, és/vagy az MNB eljarasanak
meginditasahoz sziikséges formanyomtatvanyt. A formanyomtatvany eljuttatasara iranyulé irasbeli igényt
az ugyfél a panasziroda@uniga.hu e-mail cimen, vagy a Biztosité Panaszkezeléshez cimzett [1134 Budapest,
Rébert Karoly krt. 70—74.] beadvannyal jelezheti. A formanyomtatvany eljuttatasara iranyulé szébeli igény be-
jelenthetd személyesen a Biztosité Ugyfélszolgalatan (1134 Budapest, Rébert Karoly krt. 70-74., nyitvatartasi
id8: hétfé—szerda 8—16 dra, csiitértok 8—20 dra, péntek 8—16 dra) tovabba a Telefonos Ugyfélszolgalaton alabbi
ugyfélszolgalati telefonszaman: +36/1/544-5555, nyitvatartasi idé: hétfé 8—16 ora, kedd 8—16 6ra, szerda 8-16
Ora, csltortok 8-20 ora, péntek 8-16 6ra). A formanyomtatvany letdlthetd a Biztositdé honlapjardl
(http://www.uniga.hu/panaszbejelentes) vagy az MNB internetes oldalardl is:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok vagy a
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany.

Az MINB és a PBT elérhetdségeit (székhely, levelezési cim, telefonszam, e-mail cim, internetes oldal) a

jelen szabalyzat 2. szamu filiggeléke tartalmazza. ;


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu/bekeltetes
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu
mailto:panasziroda@uniqa.hu
http://www.uniqa.hu/panaszbejelentes
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

3.9.

3.10.

3.11.

41.

4.2.

A Biztosité jogosult arra, hogy a panasz beérkezését kovetéen a panasz érkeztetésérdl visszaigazolo irasbeli
értesitést kiildjon az Ugyfélnek. A panasz érkeztetésérél megkuldott visszaigazolo irasbeli értesités nem minésdl
a panasz érdemi elbiralasanak, ezért arra nem vonatkoznak a biztositdk, a tdbbes Ugyndkdk és az alkuszok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol
sz016 437/2016.(X11.16.) Korm. rendeletben foglaltak.

Amennyiben a Biztosité a panaszt elutasitotta, azonban az tigyfél az érintett ligyben ugyanazon, vagy
hasonlé indokkal tesz ismételten panaszt anélkiil, hogy altala korabban nem ko6zo6lt uj koriilményre,
vagy egyéb érdemi, uj informaciéra hivatkozna, a Biztosité nem koteles a panasz Ujbdli kivizsgalasara.
Ez esetben az ismételt panasz elutasitasanak az indokolasban a Biztosité Uj koriilmény vagy érdemi Uj infor-
macié hianyaban csak arra koételes utalni, hogy az ligy kapcsan az Gigyfél szamara korabban — irasban is — ki-
fejtett allaspontjat fenntartja.

Amennyiben a panaszbol megallapithaté, hogy azt az ligyfél a biztositasi tevékenységrél szolé 2014. évi
LXXXVIII. tv. (tovabbiakban: Bit.) 4.§ (1) bekezdés 34. b) pontja szerinti tobbes ligynok vagy a 398. § szerinti
alkusz tevékenységével 6sszefiiggésben nyujtotta be, Ugy a Biztositd az lUgyfél panaszat jogosult megkul-
deni a panasszal érintett tobbes Uigyndk vagy alkusz szamara az tigyfél egyidejl tajékoztatasa mellett. Amennyi-
ben a panasznak csak egy része iranyul a tébbes Uigyndk vagy alkusz tevékenységére, Ugy a Biztositd a panasz
elbiralasa targyaban kikuldoétt levelében tajékoztatja az tgyfelet arrdl, hogy a tébbes Gigyndk vagy alkusz tevé-
kenységével 6sszefliggésben felmerllé panaszanak elbiralasara a Bit. 382. § és a 437/2016. (XI1.16.) Korm.
rend. 2. § alapjan kizardlag a tébbes tigyndknek és az alkusznak van joga és kotelezettsége.

A Biztosité az ligyfelek panaszainak kezelése soran a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban
meghatarozott kotelezettségek betartasaval jar el. A fentieknek megfeleléen, a Biztositd az ligyfelek panaszai-
rél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezéseét,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat, elektronikus uton megkuldott valasz esetén az el-
kildés datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Biztosit6 5 évig 6rzi meg, és azt a Feliigyeletnek kérésre bemutatja.

Jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabalyokkal — igy els6sorban a Bit., a biztositok, a tébbes ligyndkdk
és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes sza-
balyokrol sz616 437/2016. (XI11.16.) Korm. rendelet, az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
modjara vonatkozo részletes szabalyokrdl szolo 16/2026. (VI1.3.).) szamu MNB rendelet, a 16/2021 (X1.25) szamu
MNB ajanlas, valamint az informaciés énrendelkezésijogrol és az informaciészabadsagrol szolé 2011. évi CXII. tv. ren-
delkezéseivel, tovabba a MNB e targykérben kiadott eqyéb szabalyoz6 eszkbzeivel — 6sszhangban kell értelmezni.

1. szamu fliggelék: Formanyomtatvany a panasz bejelentéshez
2. szamu fuggelék: Az MNB és a PBT elérhet&ségei
3. szamu flggelék: Meghatalmazas
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1. sz. fiiggelék:
‘ ) U N I Q A Formanyomtatvany a panasz bejelentéshez
——

Nyomtatvany panasz
eléterjesztéséhez

A panasznyomtatvanyt a fogyasztd
rendelkezésére bocsato szervezet pecsétje

A panaszt el6terjesztd Ugyfél és képviseldje adatai

AZ UGYFEL ADATAI A KEPVISELO ADATAI*
Név: Név:

Cim: Cim:

Telefon: Telefon:

E-mail: E-mail:

Egyéb: Egyéb:

* Abban az esetben kell kitdlteni, ha az tgyfél képviseléje Gtjan nyujtja be a
panaszt.

TAJEKOZTATAS A NYOMTATVANY KITOLTESEHEZ

A nyomtatvany altal el6re felkinalt valaszok panaszanak leirasat és igényének megjeldlését szolgaljak. Ezek kozil
egyidejlleg akar tdbbet is megjeldlhet, ha pedig sziikséges, panaszat és igényét részletesebben is kifejtheti a nyom-
tatvany Il. pontja alatt.

Keérjik, csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz a panaszat alatamaszté dokumentumokat (lehetéleg masolatban), a
nyomtatvany benyujtasat vagy elkildését igazoldé masolatot vagy egyéb dokumentumot pedig 6rizze meg!

Amennyiben panaszat meghatalmazott utjan kivanja benyujtani ugy a képviseleti jogosultsagot a polgari perrendtar-
tasrél szol6 2016. évi CXXX. tdrvény rendelkezéseinek megfeleléen kézokiratba vagy teljes bizonyitd ereji magan-
okiratba foglalt meghatalmazassal kell igazolnia. Ehhez szolgalhat segitségul a Panaszkezelési Szabalyzat fuggelékei
kozott megtalalhaté meghatalmazas minta (3. szamu fliggelék).



Az lgyfél panasza és igénye

. APANASZ

A panasszal érintett szerzédés/jogviszony adatai:

Kotvényszam/ajanlatszam:

Rendszam:

Karszam:

A panasz alapjaul szolgald ok/kérilmény
észlelésének idépontja (év/hénap/nap):

Ha volt ilyen, a korabbi hasonlé panasz idépontja:

A panasz oka (értelemszeriien, akar tébb pontot is megjelol

D Visszautasitottak a szolgaltatasnyujtast
D Semmilyen szolgaltatast nem nyujtottak
D Nem a megfelel6 szolgaltatast nyujtottak
D A szolgaltatast késedelmesen nyujtottak

a késedelem id6tartama:

[ Kényvelési hiba

D A szolgaltatast nem megfeleléen nyujtottak
D Kar keletkezett

D Az Ugyintézés kérulményei

D Téves tajékoztatas

D Hianyos tajékoztatas

Tovabbi informacio:

[ ] Dij, koltség valtozasa

D Jarulékos koltségek felmerilése

D Hiba a szamlakivonatban

D Egyéb szerzddési feltételekre vonatkozo panasz

D Kartérités/biztositasi szolgaltatas 0sszegével
kapcsolatos kifogas

D Kartérités/biztositasi szolgaltatas iranti igény elutasitasa
D Nem megfeleld kartérités

D Szerzédésmodositas

D Szerzédés felmondasa

D Szolgaltatas megsziintetése

D Egyéb panasz




Il. A PANASZ RESZLETES LEIRASA (Tobb kifogas esetén kérjiik, hogy azokat elkiilonitetten sziveskedjen rogziteni.)

(PL.: a szerz6déskotés ideje, helye, igért szolgaltatas leirasa, egyéb fontos kériimény)




Ill. A PANASZT ELOTERJESZTO UGYFEL IGENYE

[ ] szolgaltatas nytijtasa ] Tajékoztatas

D Szolgaltatas kiegészitése D Kartérités/biztositasi szolgaltatas 6sszegének modositasa
D Mas szolgaltatas nyujtasa D Kartérités/biztositasi szolgaltatas fizetése, 6sszege

|:| Szolgaltatas nyujtasanak megszintetése |:| Dijcsokkentés, 0sszege

D Szerz6dés modositasa, vagy megszintetése D Fizetési konnyités

Egyéb igény:

IV. RESZLETES VAGY JOGI INDOKOLAS (nem kételezé kitolteni)

V. APANASZHOZ MELLEKLET DOKUMENTUMOK

Csatolt dokumentumok (pl. szamla, szerzédés, képvisel6 meghatalmazasa, egyéb):

1.

Kérem, hogy a Biztosité a panaszomra adott valaszt

D elektronikus aton

D postai uton kildje meg.

Kijelentem, hogy az UNIQA Biztosité Zrt. Panaszkezelési Szabalyzatat megismertem.

e-mail cimre vagy

datum alairas
Atvette:
alairas P.H.

2026.07/134



2. sz. figgelék

A Magyar Nemzeti Bank (MNB) Ugyfélkapcsolati Informacios Kdzpont
és a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (PBT) elérhetéségei

Magyar Nemzeti Bank (MNB)

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9.
Levélcim: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest
Telefon: +36 (1) 428 2600

Személyes ligyfélszolgalat (Ugyfélkapcsolati Informacios Kézpont)
Cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

Telefon: +36 (80) 203 776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internetes elérhetéség: www.mnb.hu

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (PBT)

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Levélcim: 1525 Budapest, Pf.: 172

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., (személyes iratatadas csak itt lehetséges)
Meghallgatasok helye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internetes elérhet8ség: www.mnb.hu/bekeltetes




_Q U N I Q A 3. sz. fiiggelék

Meghatalmazas

Alulirott (Meghatalmazdé neve)

Lakcim:

Sziletési hely és id6:

Anyja neve:

meghatalmazom (Meghatalmazott neve)

Lakcim:

Sziletési hely és id6:

Anyja neve:

hogy a kétvényszamu/ajanlatszamu/karszamu biztositasommal kapcsolatban nevemben
és helyettem az UNIQA Biztosit6 Zrt. (tovabbiakban: Biztositd) el6tt eljarjon:

Jelen meghatalmazas a panaszeljaras soran valamennyi jognyilatkozat megtételére kiterjed/az alabbi korlatozasokkal terjed ki:*

Jelen meghatalmazas alapjan a Meghatalmazott pénzfelvételre jogosult/nem jogosult**

Alulirott Meghatalmazé akként nyilatkozom, hogy jelen meghatalmazas alairasaval egyidejlileg felmentem a Biztositét a Megha-
talmazottal szembeni biztositasi titoktartas kotelezettsége aldl a panaszeljaras targyat képez6 adatok vonatkozasaban.

Jelen meghatalmazas visszavonasig/ év hénap napig érvényes.***
Kelt , év hoénap nap
Meghatalmazo Meghatalmazott

Eléttink, mint tanuk elétt:

1. tanu 2. tanu
Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Alairas: Alairas:

* Keérjik, hogy a megfeleld valaszt alahtzni sziveskedjen. Alahuzas (korlatozas megjeldlése hianyaban) a meghatalmazas valamennyi jognyi-
latkozat megtételére kiterjed.
** Kérjuk, hogy a megfeleld valaszt alahuzni sziveskedjen. Alahuzas hianyaban a meghatalmazas pénzfelvételre nem jogosit.
*** Kérjuk, hogy a megfeleld valaszt alahuzni, illetve a meghatalmazas érvényességének lejaratat megjeldini sziveskedjen.





