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UniCredit Biztositaskozvetito Kft.
(tovabbiakban: Biztositaskozvetitd)
(1054 Budapest, Szabadsag tér 5-6.)

PANASZKEZELESI SZABALYZATANAK KIVONATA

A panasz fogalma és tartalma:

Az Ugyfélnek a Biztositaskozvetitd biztositasi ajanlat adasara vonatkozo, ill. késdbbiekben a
szerz8déskotés |étrejottét megeldzb tevékenységével (a biztositaskdzvetités folyamata soran
végzett tajékoztatasaval és igényfelmérésével) vagy az altala kozvetitett szerz6dés kezelésével,
az ugyfeleknek a szerz6dés fennallasa alatt szoban- vagy irasban adott instrukcioival, kéréseivel
Osszefligg6 magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatos kifogas.

A Biztositaskozvetitd a torvény alapjan a biztositok megbizasabdl - tdbbes tgynokként — jar el, a
biztositasi jogviszony a biztositd és az Ugyfél kozott jon létre, igy nem tartozik a jelen szabalyzat
hatalya ala

e a biztositasi szerz6dés kezelésével,

e a koétvényesitéssel,

e a biztositasi szerz6édéshez kapcsolodd dijfizetéssel- vagy annak elmulasztasabdl fakado

felszolitasi és behajtasi folyamattal,

e a biztositasi szerz6déshez kapcsolddod karrendezéssel
kapcsolatos panaszok kezelése, amelyekben eljarni az illetékes biztositd tarsasag jogosult. Nem
min&sul panasznak tovabba az Ugyfél altalanos tajékoztatasra, allasfoglalasra vonatkozé kérése.

Panaszos: az a természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkez6
szervezet, aki a Biztositaskdzvetitd szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tgjékoztatas vagy ajanlat cimzettje. A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan
torténd benyujtasa esetén a Biztositaskozvetitd vizsgalja a képviseleti jogosultsagot, amelyet a
meghatalmazott meghatalmazassal igazol. Meghatalmazas hianyaban a Biztositaskdzvetit6
kozvetlenll az Ugyfélhez fordul az dgyintézés gyorsitdsa érdekében. A Biztositaskdzvetit
ugyfelén kivul panaszosnak minésulhet az a személy is, aki a Biztositaskdzvetitd eljarasat nem
valamely szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységgel (pl. hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja. A jelen szabalyzat vonatkozasaban a panaszost is Ugyfélnek kell
tekinteni.

Ugyfél: a Biztositaskozvetité szolgaltatasait igénybe vevd, a biztositasi szerzédésben
biztositottként szerz6déként, kedvezményezettként, karosultként szerepld természetes személy,
jogi szemely vagy jogi szemeélyiséggel nem rendelkezd szervezet, illetve az el6bbiekben megjeldlt
olyan személy, aki részére biztositasi szerz6déses ajanlat kerult kozlésre vagy biztositasi
szerz8désre vonatkozé ajanlatot kért és a Biztositast kdzvetité magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztasara vonatkozé panaszt tett.

Fogyaszt6: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaréd
természetes személy.
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Panasz elintézésének menete

A bejové panaszok csatorndi

A panasz benyujtasara a Biztositaskdzvetitd a panaszosok igényei és sajat adottsagai alapjan
tobb, a panaszos altal valaszthatd lehet6séget biztosit, igy azt levélben, telefonon, elektronikus
uton, személyesen irasban vagy széban lehetévé teszi az alabbi elérhetéségeken:

a) irasbeli panasz
- Postai uton/levélben tett panasz: a Biztositaskdzvetitd postacimeére, telephelyére
vagy székhelyére cimzett levélben érkezett panasz,
- E-mailben tett panasz: a biztositas@unicreditbiztositas.hu e-mail cimre.
b) rogzitett telefonhivas soran tett panasz
c) személyesen/széban tett panasz

2.) Réqzitett telefonhivas soran tett panasz

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Biztositaskozvetitd biztositia az ésszer(
varakozasi idén bellli hivasfogadast és Ugyintézést. A Biztositaskozvetitd a
Panaszkezelési munkatarsanak — a Biztositaskozvetité felé az Ugyfél altal inditott hivas
sikeresfelépulésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellli éléhangos bejelentkezése
érdekében ugy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Az ugyfelek telefonon érkezd panaszait a megfelel6 eszk6zok segitségével rogziti. Minden
olyan hivast, amely panasznak mingsul atiranyitja egy olyan készulékre, amely képes a
hivas rogzitésére.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszt rogzité felhivja az ugyfél figyelmét, hogy
panaszarodl hangfelvétel készdl.

A Biztositaskozvetitd telefonon k6zolt panaszokroél készilt hangfelvételt 5 évig 6rzi meg.

Az ugyfél telefon utjan tett panaszat a Panaszkezelési munkatars az érintett terulet
bevonasaval azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint azonnal orvosolja. Amennyiben ez
nem lehetséges, vagy a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, a Panaszkezelési
munkatars jegyz6konyvet vesz fel a panaszrdl. A panaszrél készitett jegyz6konyv hiteles
masolatat téritésmentesen a panaszra kildott valaszlevél mellékleteként az Ugyfél
rendelkezésére kell bocsatani. Ugyfél kifejezett kérése esetén a jegyz6kényv hiteles
masolatanak vagy a hangfelvétel masolatanak a rendelkezésre bocsatasara adott hataridé
25 nap. A panasz tovabbi Ugyintézésére az irasban benyujtott panaszra vonatkozo
szabalyok érvényesek.
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A jegyz6konyvnek az alabbi adatokat sziikséges tartalmaznia:

a) az ugyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime,

C) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

e) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkildnitetten
torténé rogzitésével, annak érdekében, hogy az udgyfél panaszaban foglalt
valamennyi kifogas teljeskorlien kivizsgalasra keruljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl fliggbéen ugyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositoja,

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

h) a jegyzdkonyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevd személy és az
ugyfél alairasa.

A telefonhivas utjan felvett panaszokrdl nyilvantartds készil, mely tartalmazza a
hangfelvételt tartalmazo fajl hivatkozasat.

A Biztositaskozvetité a panaszos kérésére Ugyfélszolgalatan lehetévé teszi a hangfelvétel
visszahallgatasat és az arrdl készitett irasbeli jegyz6konyv ellenbrzését. A panaszos a
hangfelvételt elére egyeztetett idépontban hallgathatia meg annak visszakeresését
kovetben, de legkésébb a kérelem beérkezéseét kovetd 15 napon belll. A panaszosnak
kozoélnie kell a Biztositaskdzvetitével a telefonbeszélgetés idépontjat, valamint azt a
telefonszamot, amelyr6l a hivast kezdeményezte, valamint a panasz sorszamat. A
telefonon tortént bejelentés esetén a jegyz6kdnyvrdl a masolat a panaszra kiildott valasszal
egyidejlleg postai uton kertl atadasra.

3.) Személyesen/szoéban tett panasz

Panasztételre barki jogosult. A panaszkezelés megkezdése el6tt ellendrizni kell, hogy a bejelentd
milyen kapcsolatban all a Biztositaskdzvetitével. Az Ugyfél panaszat meghatalmazott Gtjan is
megteheti. A személyazonosité okmany alapjan minden esetben el kell végezni a személy
azonositasat, emellett meghatalmazott esetén a meghatalmazasat is ellendrizni szikséges.

A meghatalmazds megadasara szolgalé formanyomtatvanyt a  Biztositaskozvetitd
Ugyfélszolgalatan elérhetévé teszi, ill. amennyiben azt az tgyfél kéri, postan is meg kiildi részére.
Abban az esetben, ha az ugyfél nem kivanja a formanyomtatvanyt alkalmazni, tajékoztatni kell a
meghatalmazas elengedhetetlen formai kellékeir6l és tartalmarol. A Biztositaskdzvetitd jogosult
megtagadni annak a meghatalmazasnak az elfogadasat, amely nem felel meg az altala elvart
formai és tartalmi kdvetelményeknek.

A személyesen tett panaszok jegyzdkonyvezését a Biztositaskozvetitd munkatarsai végzik.
Amennyiben az Ugyfél az emlitett terulettél eltéré szervezeti egységnél jelentkezik panasz
bejelentésével, ugy azonnal at kell iranyitani a Biztositaskozvetitd munkatarsaihoz.

Az ligyfél személyesen, széban tett panaszat a Biztositaskozvetité azonnal megvizsgalja, és
lehet6ség szerint azonnal orvosolja is azt. Amennyiben ez nem lehetséges, vagy a panaszos a
panasz kezelésével nem ért egyet, az érintett munkatars jegyzékoényvet vesz fel a panaszrol. A
jegyz6koényv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve

b) az lgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
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d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkuldnitetten
torténd jeldlése

€) a panasszal érintett szerz6dés (ajanlat-, vagy koétvény) szama

f) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzeke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges - telefonon kozolt szébeli
panasz kivételével- a jegyz6konyvet felvevé személy és az tgyfél alairasa

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje

i) a jegyz6kodnyv sorszama.

A panaszrol készitett jegyz6kdnyv masolatat at kell adni a helyszinen jelen 1évé panaszosnak. A
panasz tovabbi Ugyintézésére az irasban benyujtott panaszra vonatkozé szabalyok érvényesek.

A panaszt kezel6 személy segitséget nyujt a panaszosnak a panasz megfogalmazasaban és
benyujtasaban, és ennek érdekében rendelkezésére bocsatja a panasz benyujtasahoz szikseges
nyomtatvanyt. A nyomtatvany a Biztositaskozvetitd weboldalan is elérhetd:
www.unicreditleasing.hu/biztositas

Amennyiben az ugyfél nem a formanyomtatvanyon tesz panaszt, ugy a Biztositaskozvetitd
biztositja, hogy lehetéség legyen a panasztétel soran elkilonitetten megjeldini a kifogast.

A panaszt kezel6 személy koteles tovabba felhivni a panaszos figyelmét a panaszkezelési
szabalyzat elérhetbségére, tovabba — az Ugyfél ez iranyu kérése esetén — elegendd idét és
nyugodt kérilményeket biztosit az lgyfél szamara a szabalyzat attanulmanyozasara.

A panaszokat a Biztositaskozvetité az alabbi elérhetéségein fogadja:
Az Ugyfélszolgalat cime: 1134 Budapest, Rébert Karoly krt. 61-65.

Személyes ligyfélszolgalat:

Nyitvatartasi nap nyitas zaras
hétfé 08.30 16.30
kedd 08:30 16:30
szerda 08.30 16:30
csutortok 08:30 16:30
péntek 08:30 15:00

Telefonos ugyfélszolgalat:

Telefonos ugyfélszolgalat kezdés vége
hétfé 08:00 20:00
kedd 08:00 16:00
szerda 08:00 16:00
csutortok 08:30 16:00
péntek 08:00 16:30

Az ugyfélszolgalat telefonszama:  06-1-489-7936
E-mail cime: biztositas@unicreditbiztositas.hu
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Weboldal: www.unicreditleasing.hu/biztositas

A Biztositaskdzvetitd az irasbeli panaszt elektronikus eléréssel - Uzemzavar esetén megfelelé mas
elérhet6séget biztositva — folyamatosan fogadia.

A Biztositaskozvetité Ugyfelek részére biztositja, hogy az Ugyfeleknek lehetéséguk legyen
elektronikusan és telefonon keresztll is a Biztositaskozvetitének az ugyfelek szamara nyitva allo
helyiségében, ugyfélszolgalatan torténé személyes ugyintézés idépontjanak elézetes lefoglalasara
a szobeli panasz megtételéhez. A Biztositaskozvetitd személyes Ugyintézés id6pontja
igénylésének napjatél szamitott 5 munkanapon belll kdteles személyes Ugyfélfogadasi idépontot
biztositani az ugyfél szamara.

Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast kézokiratba vagy teljes
bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni. A panaszt kezel6 személy koteles egyuttmikodni a
meghatalmazottként eljaré személlyel.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az Altala benyujtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval ellatott masolati példanyat. Ha a panaszos
telefonon vagy széban teszi meg panaszat, a Biztositaskdzvetité munkatarsa errél kiallit egy
panaszugyi nyomtatvanyt.

A beérkezett panaszt a Biztositaskozvetitd minden esetben nyilvantartasba veszi.

A Biztositaskozvetitd megbizottjain (igynokein) keresztil beérkez6 panaszok kezelése
Személyesen/szoban tett panasz: Amennyiben az Ugyfél a Biztositaskdzvetitd mikodésével
kapcsolatos panaszat a Biztositaskdzvetité valamely megbizottjan keresztll személyesen/széban

szeretné megtenni, ugy az érintett terllet tajékoztatja az Ugyfelet, hogy a panaszat milyen
csatornakon keresztul tudja megtenni és megkéri az tigyfelet ezen csatornak hasznalatara.

Irasbeli panasz (postai_uton/levélben, e-mailben: Amennyiben a panasz irasban (levél, e-mail)
erkezik a megbizotthoz, uUgy azokat a megbizott haladéktalanul tovabbitia a
Biztositaskozvetitdhoz.

A panasz kezelése soran a kovetkez6 adatok kérhetéek az tigyféltol:
e panaszt bekildd Ggyfél neve
panasszal érintett ajanlat szama/szerz6dés szama
panaszt beklldé tgyfél lakcime/ székhelye, levelezési cime
ugyfeél telefonszama
ertesités maddja
panasszal érintett termék vagy szolgaltatas megnevezése
panasz leirasa, oka
panaszos igénye
a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Uugyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata, amely a Biztositaskozvetiténél nem all rendelkezésre
meghatalmazott utjan eljaré gyfél esetében érvényes meghatalmazas
a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

Ha a panaszban szereplé informacidok/adatok hianyosak az Ugyfélpanaszok kozponti
nyilvantartasa altal eléirt adatok tekintetében, a Biztositaskdzvetitd eljar annak érdekében, hogy az
ugyfél megadja a megfeleld adatokat.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel. A panaszugyintézés
nyelve a magyar, lehetéség szerint azonban biztositani kell a panaszos altal beszélt és értett
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nyelven torténd panaszigyintézést (mely esetben a forditas koltségei az Ugyfelet terhelik). A
panasz kivizsgalasaban és megvalaszolasaban nem vehet részt a Biztositaskdzvetité olyan
munkavallaldja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

A Biztositaskozvetité koteles kivizsgalni az Ugy hatterét, és megvalaszolni a panaszt. A panasz
kivizsgalasa az dsszes vonatkozo koriimény figyelembevételével torténik. A Biztositaskozvetitd az
Ugy kivizsgalasa soran felveszi a kapcsolatot az Ugyfelet kezeld munkatarsakkal, biztositd
tarsasagokkal és informaciokat, adatokat, dokumentumokat kérhet be az ugyfél el6torténetével, a
panasz megoldasaval kapcsolatban. Kilsé partner (pl. biztosité tarsasag, karugyintézd, javitast
végz6 szerviz stb.) érintettsége esetén a megkeresett munkatars mindent megtesz a szikséges
valasz 5 munkanapon bellili beszerzése érdekében.

A panasz megvaélaszolasa

A panaszkezelési eljaras folyamata alatt, amennyiben az Ugyfél erre iranyuld kifejezett kérést
fogalmaz meg, a Biztositaskozvetité koteles tajékoztatast nyujtani az Ugyfél részére, hogy az
eljaras milyen szakaszban van.

A Panaszkezelési munkatars a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazoé
valaszt a panasz beérkezését kdvetd 30 napon belll - az tgyfél eltéré rendelkezésének hianyaban
- elektronikus uton kildi meg, amennyiben a panaszt az Ugyfél a kapcsolattartas céljabdl
bejelentett és a Biztositaskdzvetitd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl kildte.

Az el6zb bekezdésben foglaltak nem alkalmazhatdak, amennyiben
a.) az elektronikus kézbesitési forma nem alkalmas annak megallapitasara, hogy a
Biztositasikozvetité a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg,
emellett kétséget kizaréan nem igazolhaté a kildemény elkildésének ténye és idépontja,
b.) a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult
harmadik személyekkel szembeni védelme nem biztositott.

A Biztositaskdzvetitdé a panasz (beérkezését kovetd 30 napon belll tértivevényes levélben valaszol
az ugyfél panaszara, amennyiben az elektronikus uton térténd valaszadas feltételei nem allnak
fenn, tovabba személyesen vagy telefonon kdzolt panasz esetén, valamint nem elektronikus uton,
irasban kozolt panasz esetén.

Ha nem adhatd valasz a jogszabaly altal el6irt hataridén belll, ugy tajékoztatja az ugyfelet a
késedelem okardl, és lehetéség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének varhaté idépontjat.

A rogzitett telefonhivas soran tett panaszok esetében a valaszlevéllel egyltt a beszélgetés soran a
panaszrol felvett irasbeli jegyz6kdnyvet is postazni kell. A panaszkezelés soran ugy kell eljarni,
hogy a koérlilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerllhetd legyen a fogyasztéi jogvita
kialakulasa.

A Biztositaskozvetité valaszat oly médon kuldi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak
megallapitasara, hogy a Biztositaskdzvetité a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési
cimre kildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kuildemény elkildésének tényét és
idépontjat is.

A valasz elektronikus uton torténd megkildése esetén az el6z6 bekezdésben foglaltak teljestlése
olyan zart, automatikus és utdlagos moddositas elleni védelemmel ellatott naplézd rendszer
alkalmazasaval biztosithato, amely a panaszra adott valaszra vonatkozoan rogziti az elektronikus
levél megkuldésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

A Biztositaskozvetitdé koteles biztositani, hogy a valasz vilagosan, kdzérthetéen és egyértelmien
legyen megfogalmazva, részletes indokolassal legyen ellatva, tovabba pontos és naprakész
informaciot nyujtson. Toérekedni kell arra, hogy a panaszkezelés soran hasznalt fogalmak
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kovetkezetesen, minden dokumentumban egységes maodon kerlljenek alkalmazasra. Tdrekedni
kell tovabba az érdemi, kifejté valaszadasra, kitérve az Ugyfelek minden kifogasara. Az
indokolasnak a kdvetkezdket kell tartalmaznia (az adott igény targyatol fuggben):

o hivatkozast a panasz teljes kor{ kivizsgalasanak eredményére,

e hivatkozast a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara,

e a valasz - szlkség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkoz6 szerz6dési feltétel,
illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szévegét,

e hivatkozast az ugyfélnek megkuldott/atadott tajékoztatd anyagokra,

o illetve amennyiben a panaszt elutasitottak, hivatkozast a jogorvoslati lehet6ségekre
(fogyasztonak minéstilé tgyfél esetén az MNB vagy PBT eljarasara, fogyaszténak nem
min&sulé Ugyfél esetén birdsagi eljarasra) torténd utalast.

A valasz akkor tekinthett kozérthetének, ha nem kizarélag a relevans jogszabalyhelyekre
hivatkozik, hanem azokat roviden értelmezi és a valaszban megtalalhaték az adott Ugyre
vonatkozo6 alkalmazas indokai, tovabba egyszer( és kdnnyen értheté nyelvezetet hasznal.

Amennyiben az gyfél a korabban el6terjesztett, a Biztositaskozvetit6é altal elutasitott panaszaval
azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és a Biztositaskozvetité a korabbi allaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a
panasz elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.

A Biztositaskdzvetité fogyasztonak minésulé Ggyfél kérése esetén koteles az MNB honlapjan a
Pénzigyi Békeéltetd Testllet eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyuljtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat (a
tovabbiakban: formanyomtatvanyok) kéltségmentesen, haladéktalanul megkuldeni.

Az érdemi dontés kozlésével egyidejlleg a Biztositaskozvetitdé tajékoztatia a panaszost a
rendelkezésére allé igenyérvényesitési és jogorvoslati lehetéségekrél. A panaszra készult
valaszlevél dsszeallitasakor a Biztositaskdzvetitd az alabbi linken ellendrzi, hogy az adott panasz
esetén az ugyfél mely jogorvoslati lehetéséggel élhet:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-
van/vitarendezesi-forumok

A Magyar Nemzeti Bank altal tovabbitott irasos bejelentéseket a Biztositaskdzvetitd a beérkezeéstél
szamitott 30 napon belil érdemben kivizsgalja és annak eredményérél a Fellgyeletet — a
panaszos egyidejl értesitése mellett — tajékoztatja.

Panaszok nyilvantartasa

A Biztositaskodzvetité a panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan régzitett
dokumentumokat (telefonos panasz esetén a beszélgetés hanganyagat) a vonatkozé
szabalyoknak megfeleléen 5 évig megérzi. A Biztositaskdzvetitd a panaszbejelentésekrdl
elektronikus nyilvantartast vezet (tovabbiakban: Panasznyilvantartas), amely az alabbi adatokat
tartalmazza:

- panaszos neve

- panasszal érintett szerz6dés (ajanlat, vagy kotvény) szama

- panasz beérkezésének idépontja

- panasz beérkezésének mddja

- panaszt kivalté cselekményben/mulasztasban érintett személy/terilet megnevezése

- panasz targya

- valaszadasi kotelezettség datuma

- apanasz elfogadasanak/elutasitasanak ténye, elutasitas esetén annak rovid indoklasa

- az Ugy megoldasa érdekében tett intézkedések, azok hatarideje, végrehajtasért felelés
terllet megnevezése


https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/vitarendezesi-forumok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/vitarendezesi-forumok
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- apanaszra adott valasz postara adasanak datuma.

A Biztositaskozvetitd a beérkezett panaszokat az altala meghatarozott, egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthetd rendszerben, valamennyi panaszlgy-intézési szakaszban kdvethetéen
kezeli és tartja nyilvan. A Biztositaskozvetité a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és
vezeti, hogy az alkalmas legyen a panaszugyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek
célja tobbek kdzott a panaszigyintézés hatékonysaganak mérése.

A Biztositaskozvetité a panaszokrol rendszeres id6kozonként elemzést készit, amelyben felméri a
panaszugyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, Uzletagakat vagy egyéb mikodeési terileteket
és meghatarozza a panaszok megelézeése, ill. csOkkentése érdekében szilkséges és lehetséges
intézkedéseket. A Biztositaskozvetitd a panaszugyintézéssel kapcsolatos tevékenysegét a
fogyasztoi igényekre és sajat Uzletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel
folyamatosan fejleszti.

Adatvédelem

A panaszkezelés soran az Ugyfélrél vagy harmadik személyrdl a Biztositaskozvetité tudomasara
jutott biztositasi titoknak mingsulé informaciokat, illetve személyes adatokat a Bit., az informacios
onrendelkezési jogrol és informacioszabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. térvény, valamint a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérdl és az
ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46EK rendelet hatalyon kivil helyezésérél szold
2016/679 (2016. aprilis 27.) Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) rendelete (GDPR) el&irasainak
megfeleléen kell kezelni.

Jogorvoslati lehetéoségek

Fogyaszténak mindsulé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén a Biztositaskdzvetitdé tajékoztatja,
hogy az MNB tv. szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Fellgyeletnél
fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés létrejbttével, érvényességével,
joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzligyi Békéltetd Testllet eljarasat
kezdeményezheti, amennyiben a Pénzligyi Békéltetdé Testllet eljarasara vonatkozé szabalyok
alapjan fogyasztonak minésul. A pénzigyi intézménynek tajékoztatnia kell a fogyasztoét arrdl, hogy
tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot, meg kell adnia a Pénzlgyi Békéltetd Testllet levelezési
cimét, tovabba a fogyasztd kilon kérésére meg kell kildenie a Pénzligyi Békéltetd Testllet altal
készitett és a pénzlgyi intézmény, flggetlen kozvetitd rendelkezésére bocsatott kérelem
nyomtatvanyt. Amennyiben az Ugyfél panaszanak egyes kérdéseivel kapcsolatos jogorvoslati
eljarasok a fenti szervek kozul tobbnek a hataskorébe tartoznak, ugy kérdéskoronként kell
megjeldlni az illetékes jogorvoslati forumot.

A Biztositaskozvetité valaszlevelében tajékoztatja az tgyfelet a PBT, illetve az MNB eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok
elektronikus és Ugyfélszolgalati elérhetéségerdl, tovabba jél Iathatd modon tajékoztatast ad arrdl is,
hogy a fogyasztd kérheti e formanyomtatvanyok Biztositaskozvetitd altali koltségmentes
megkuldését. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell a formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozé
fogyasztoi igény elGterjesztésre szolgalod telefonszam, e-mail elérhetdség, illetve postacim
megjelolését is. A Biztositaskdzvetité a fogyasztonak minésuld tgyfél erre iranyuld igénye esetén
a fenti formanyomtatvanyokat koéltségmentesen, haladéktalanul az tgyfél rendelkezésére bocsétja.

Fogyasztonak nem minésulé ugyfelet a panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30
naptari napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén tajékoztatja, hogy
panaszaval birésaghoz fordulhat.
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A fogyasztonak kiildott panasz-elutasité valaszlevélben az alabbi tajékoztatasi klauzula
valamelyikének kell szerepelnie:

Az Ugyfél az MNB-hez fordulhat jogorvoslatért:

A Magyar Nemzeti Bank elndkének 16/2026 (VI.3.)) MNB rendelete alapjan a pénzigyi
szervezetek panaszkezelési eljarasa kapcsan tajékoztatjuk a tovabbi jogorvoslati lehetéségekrél:

Amennyiben nem elégedett valaszunkkal, tekintve, hogy észrevétele XXXXXXXXXXXXXXXX- re
vonatkozott, azaz allaspontunk szerint a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lo 2013. évi CXXXIX. torvény
szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyul, fogyasztévédelmi
ellendrzési eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi
Kdzpontjanal (cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf. 777,
telefon: 06-80-203-776, e-mail cim:ugyfelszolgalat@mnb.hu, a kérelem benyujthaté tovabba
barmely Kormanyablaknal, valamint elektronikus formaban Ugyfélkapun keresztil).

Felhivjuk tovabba figyelmét, hogy az MNB honlapjan az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési
eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzigyi fogyasztovédelmi beadvany)
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok az alabbi cimen érhetéek el:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

Lehet6sége van arra is, hogy ezen nyomtatvanyt az MNB Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kdzpont
fent leirt Ggyfélszolgalati elérhetéségein igényelje vagy kérje annak kdltségmentes megkuildését az
UniCredit Biztositaskozvetit6 elérhetéségein.

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben a fenti jogorvoslati lehetéséggel nem kivan élni, igényét birésag
el6tt is érvényesitheti.

Amennyiben a leirtakkal kapcsolatban kérdése merll fel, allunk szives rendelkezésére.”

Az Ugyfél a PBT-hez fordulhat jogorvoslatért:

oA Magyar Nemzeti Bank elndkének 16/2026 (VI.3.)) MNB rendelete alapjan a pénzigyi
szervezetek panaszkezelési eljarasa kapcsan tajékoztatjuk a tovabbi jogorvoslati lehetéségekrél:

Amennyiben nem elégedett valaszunkkal, tekintve, hogy észrevétele XXXXXXXXXXXXXXXX- re
vonatkozott, azaz allaspontunk szerint a szerzédés létrejdttével és/vagy teljesitésével kapcsolatos
jogvita rendezésére iranyul, eljarast kezdeményezhet a Pénzlgyi Békélteté Testlletnél (PBT) (cim:
1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cim: 1525 Budapest Pf. 172; telefonszam: 06-80-203-
776; e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu, a kérelem benyujthatd tovabba barmely
Kormanyablaknal, valamint elektronikus formaban Ugyfélkapun keresztiil).

A Pénzligyi Békéltetd Testllet elétt peren kivili egyezségi eljarast kezdeményezhet, amely a
fogyasztoi jogok egyszer(, gyors, hatékony és kdltségkiméld érvényesitésének mddja. A Pénzigyi
Békeéltetd Testulet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot
hozhat, ha a szolgaltaté alavetési nyilatkozatot nem tett (amelyben vallalja, hogy a békélteté
testileti eljarasnak és egyezség hianyaban az ilyen eljarasban hozott hatarozatnak alaveti magat),
de a kérelem megalapozott és az ugyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalkor — nem haladja meg az kétmillié forintot.

Tajékoztatjuk, hogy Tarsasagunk nem tett a Pénzigyi Beékéltetd Testulet elbtt alavetési
nyilatkozatot.


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu

% UniCredit

Leasing

Felhivjuk figyelmét, hogy amennyiben birésaghoz fordul, ugy azt kdvetéen a Pénzugyi Békéltetd
Testulet eljarasat mar nem kezdeményezheti.

Felhivjuk tovabba figyelmét, hogy az MNB honlapjan a Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem nyomtatvany az alabbi cimen érhetd el:
https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben a fenti jogorvoslati lehet6séggel nem kivan élni, igényét birésag
el6tt is érvényesitheti.

Amennyiben a leirtakkal kapcsolatban kérdése merll fel, allunk szives rendelkezésére.”
Amennyiben a panasz részben a szerz8dés létrejottére, érvényességére, joghatasara,
megszinésére vonatkozik, vagy szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos, részben
pedig fogyasztovédelmi rendelkezéseket is érint, tajékoztatast kell adni arrél, hogy a panaszban
foglaltak mely része tartozik egyik és masik esetbe. Ennek megfeleléen a fentiek szerinti
tajékoztatd szévegeket kombinalni kell.

Fogyasztonak nem mindsilé lgyfél esetén a birdsaghoz fordulas lehet6ségérdl kell
tajékoztatast adni az alabbiak szerint:

» 1 ajeékoztatjuk, hogy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitdja rendezése érdekében
birésaghoz fordulhat.

Amennyiben a leirtakkal kapcsolatban kérdése merdl fel, allunk szives rendelkezésére.”

Kelt: Budapest, 2026. julius 18..

UniCredit Biztositaskozvetito Kft.
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