Panaszkezelési Szabalyzat

-DIMENZIO-

A Dimenzié Kolcsonos Biztosité és Onsegélyezé Egyesiilet

Panaszkezelésrél

sz6l6 szabalyzata

BEVEZETES

A DIMENZIO Kélcsénés Biztosité és Onsegélyezé Egyesiilet / a tovabbiakban réviden:
Biztositd/ a biztositokrol és a biztositasi tevékenységrél széld 2003.évi LX. torvény 167/B §
rendelkezéseinek eleget téve - figyelemmel a Magyar Nemzeti Bank  elndkének
40/2013.(X11.29) MNB rendeletére valamint Panaszkezelési Mintaszabalyzatara, és a
fogyasztovédelemrdl sz6ld, tobbszor médositott 1997.évi CLV. torvény rendelkezéseire is -
az alabbi Panaszkezelési Szabalyzatot alkotja. A Biztosité az ebben foglaltak szerint fogadja
és kezeli a hozza beérkezé panaszokat.

1s Panasz fogalma

Panasznak mindstil e szabdlyzat alkalmazasaban a Biztositd6 ~magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozéan széban, irasban érkezett bejelentés./ Bit
167B.§ /1/ bekezdése/.

A Biztosito teljes korlen kivizsgalja és megvalaszolja a panaszos — szerzédéskétést, illetve a
tagsagi jogviszony létrejottét megeldzd, vagy a szerzédés megkotésével, illetve a tagsagi
jogviszony létrejittével, a biztositd a szerzédés, illetve a tagsagi jogviszony fennallasa alatti,
a biztosito részerdl térténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses, illetve tagsagi jogviszony
megszinésével, illetve azt kovetben a szerzédést, illetve a tagsagi jogviszonyt érintd jogvita
rendezésével Osszefuggd - tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat (a
tovabbiakban: panasz)

Az Ugyfél altalanos tajékoztatasi, allasfoglalasi igényét, véleménykérését a Biztositdé nem
mindsiti panasznak, de torekszik az ilyen igények mielébbi teljesitésére.

1.1.Panaszos fogalma: az o6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé
célok érdekében eljard természetes személy / fogyaszto/.
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2, Panasz bejelentésének modjai
Panaszt lehet tenni széban személyesen, vagy telefonon, illetéleg irdsban.

Személyesen vagy Meghatalmazott Gtjan:

Meghatalmazott lehet minden 18 év feletti cselekvéképes személy
A panaszugyintézés helye és nyitva tartasanak ideje:
DIMENZIO Kblcsdnds Biztositd Egyesiilet Ugyfélszolgalata

1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Nyitva tartas:

e Hetfo, kedd, csiitortok 08.00-17.00 6ra kdzott

o Szerda: 08.00-20.00 6ra kozott

. Péntek: 08.00-15.00 éra kdzott

Telefonon:
06-80-201-417 ingyenesen hivhaté zéldszamon .
1. menipont: DIMENZIO Kélcsénoés Biztositoé és Onsegélyezd Egyesilet

Hivasfogadasi id6 (nyitvatartasi idd):

. Hétf6, kedd, csttortok: 08.00 — 17.00 ora kozott
° szerda 8-20.00 ora kozott

° péntek 08.00-16 ora kdzott

irasbeli panasz:

o személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
postai Uton : 1119 Budapest,Fehérvari Gt 84/A
telefaxon: (1) 464 3599

elektronikus levélben: panasz@dimenziocsoport.hu

Panasz beadasa formanyomtatvanyon

A Biztositd lehetévé teszi lgyfelei szamara, hogy panaszukat az MNB altal kézzétett
formanyomtatvany alkalmazasaval nyujtsak be. A formanyomtatvany elérhetdé az MNB
honlapjan: http://eub.hu/panaszkezelesMNB.pdf

Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi hasznos informacidkat a DIMENZIO Kodlcsonds
Biztositd Egyesiilet felligyeleti szervének weboldalan is olvashat: www.mnb.hu

rasbeli panaszat levélben vagy a Panaszbejelenté nyomtatvany minta hasznalataval tudja
bejelenteni.

A Biztosité a formanyomtatvanytol eltéré formaban benyujtott panaszt is befogadja.

Az (gyfél eljarhat személyesen, vagy meghatalmazott utjan. A Biztositd vizsgéalia a
képviseleti jogosultsagot, amelyet a panaszt benyujté meghatalmazassal koteles igazolni. A
meghatalmazasi mintat 1. sz. melléklet tartalmazza.

A meghatalmazasnak meg kell felelnie a polgari perrendtartasrol szolé 1952.évi lll.
torvényben foglalt kdvetelményeknek k / Pp 69.§/ Ervényes meghatalmazas hianyaban a
Biztositd kozvetlenll a panaszoshoz fordul az Ugyintézés gyorsitdsa érdekében és a
vizsgalat eredményerdl is csak a panaszost kételes tajékoztatni.

Fogyatéekkal élé Ugyfelei szamara a Biztositd ugyfélszolgdlatan a specialis igényeikhez
alkalmazkodva biztositja az Ggyintézés lehetéségét. (Mozgasukban korlatozott lgyfelek az
ugyfélszolgalatot akadalymentesen érik el. Latasserllt lgyfelek szamara az (igyfélszolgalat
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munkatéarsai felolvassak az Ugyintézéshez szilksegeshez informacidkat. Hallassérlilt
Ugyfelek szamara Dbiztositjdk az irasos kommunikacié lehetdségét. Erdekeiket
akadéalyozottan képviselni képes lgyfelek pedig meghataimazott atjan jarhatnak el.)

A Biztosité a panasz kivizsgalasaért kilon dijat nem szémii fel.
A Biztosité a panaszt fogyaszidbarat médon mérlegeli, a panasz kivizsgalasa az Osszes
vonatkozd kordimény figyelembevételevel torienik

3. Szobeli panasz

Telefonon kdzélt panasz esetén a Biztosito biztositja az inditott hivas sikeres feléplilésének
idépontjatdl szamitott a 5 percen belll él6hangos hivasfogadast és Ugyintézest.

A telefonon kézolt panaszokat a Biztosito rogziti, és a hangfelvételeket 1 évig megérzi.

A Biztosité az Ugyfél kérésére hiziositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkdnyvet.
A Biztositd a szobeli ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal megvizsgalja,
és szitkség szerint orvosolja.

A telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén fel kell hivni az gyfél figyelmét, hogy panaszardl
hangfelvétel készill, amelyet 1 évig a Biztositonak meg kell ériznie.

Az Ugyfél kereésére biztositani kell s hangfelvetel visszahallgatasat, tovabba teritesmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hiteles jegyzokonyvet

Amennyiben jogszabaly jegyzdkényv készitését iria elé a jegyzékényv legaldbb az
alébbiakat a tartalmazza:

. tgyfél neve,

. az Ugyfé! lakcime, székhelye, illetve amennyiben szilkséges levelezési cime,

. a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mdédja,

. az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett ki fogasok elkiilonitetten

kell rogziteni, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kérlen kivizsgalasra ker(ljon,

. a panasszal érintett szerzddés szama, Ugytél fuggben tgyfélszam,

. lgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

. amennyiben a panasz azonnali Kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen kdzdlt
panasz esetén a jegyzékonyvet felvevo személy és az Ugyfél alairasa,

. a jegyzokényv felvételének helye ideje.

Ha az lgyfél az Ugyfélszolgalaton széban bejelentett panasz kezelésével nem ért egyet,
vagy annak azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Biztosito iigyintézdfe a panaszrél és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzdkdnyvet vesz fel. A jegyzdkényv egy példanyat
megkapja a panaszt tevd, és egy példanyt pedig el kell juttatni, a panasz targya szerint
illetékes szakterlilet vezetdjéhez aki intézkedik a panaszt kivizsgalasaro! .

A vizsgélat eredményérdl legfeljebb 30 napon belul a panasztevét ertesiteni kell.

4, Irasbeli panasz

A Biztositd az iradsbeli panaszt 30 napon belll kételes kivizsgalni és, indokolassal ellatott
allaspontjarol az tgyfelet tajékoztatni.

A Biziosité a panaszkezelés soran kiiléndsen a kdvetkezd adatokat kérheti az tgyféltdl:

. neve,

. szerzdédésszam, Ugyféiszam,

. lakcim, szekhely, levelezési cim,
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telefonszam,

ertesités maddja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirdsa, cka

panaszos igénye,

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfélé birtokaban ievé dokumentumok
masolata,

. meghatalmazott Utjan eljard ligyfél esetén az érvényes meghatalmazas,
o a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szilkséges egyeb adat.
* A panaszt benyijté lgyfél adatait az informéacios onrendelkezési jogrdl és

informacioszabadsagrél széld 2011.évi CXI. tdrvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

5. A panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettseg

5.1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos tdérvényi valaszadasi
hataridé eredmenytelen elielte esetén a fogyasztdnak mindsilé (gyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Peénzlgyi Beékeéltetd Testllet (a szerzddés létrejdttével, érvényességével,
joghatasaival és megsz(nésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita esetén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-
4899-100, e-mail: pbt@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon:
061-4899-100, e-mail cim: lgyfélszolgalat@mnb.hu);

¢) birbsag.

5.2. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos tdrvényi
vélaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztbnak nem minésild Ogyfél
birdsaghoz fordulhat.

5.3. Elutasitott panaszok esetén tajekoztatni kell az Ogyfelet arél, hogy a panasz
fogyasztovédelmi rendelkezések megsertesének Kivizsgalasara, vagy a szerzddés
létrejéttével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével kapcsolatos jogvita
rendezésére iranyult-e, és ennek megfeleléen hova fordulhat tovabbi jogorvoslatért.

5.4. A megalapozatlan lgyfélpanaszokat is rendszeresen (negyedévente) értékelni kell, és
sziikség esetén az Ogyfelek elégedettségének ndvelését szolgald megelézd intézkedéseket
kell foganatositani.

6. A panasz nyifvantartasa
A Biztositd a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald

infézkedésekrdl nyilvantartast vezet.
A nyilvantartas tartalmazza:

. a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

. a panasz benyujtasanak idépontjat,

. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat,

. az intézkedés teljesitésének hataridejet és a végrehajtasért felelbs szemely

megnevezéset,
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o a panasz megvalaszolasanak idépontjat.
A Biztosito a panaszt és az arra adott valaszt harom evig 6rzi meg.
7. A Biztosito Fogyasztévédelmi kapcsolattartoja

A Biztositd Fogyasztévédelmi kapcsolattartéja: dr. Pettendi Zsuzsanna vezetd jogtanacsos
Panaszkezelésért felelés személy: Kozma Csilla

Feladatuk a panaszkezelési eljarasok jogszabalyoknak megfeleld lefolytatasanak biztositasa.
8. Vegyes és zaré rendelkezések

8.1. Ez a Szabalyzat 2014. majus 20-an lép hatalyba, egyidejlleg a panaszkezelésérdl szolo

16/2013 (10.01.) szabdlyzat hatalyat veszti A folyamatban Iévé Ugyeket a panasz

keletkezésekor hatélyba volt Szabalyzat szerint kell elbiralni.

8.2. A Szabalyzat alapjaul szolgalé jogszabalyok:

. 2003. évi LX. térvény a biztositéintézetekrdl és a biztositasi tevékenységrol,

. 2013.évi CXXXIX. torvény A Magyar Nemzeti Bankrol

o PSZAF elndkének 9/2012./1X.11./ PSZAF rendelete valamint ,a Magyar Nemzeti
Bank elnokének 40/2013./XI1.29/ MNB rendelete

. a biztositék és a flggetlen biztositaskdzvetiték panaszkezelésére vonatkozd
szabalyokrol 1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrdl

e 2008. évi XLVII. torvény a fogyasztékkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi

gyakorlat tilalmarol

Budapest, 2014.majus 20.

@u/f

Bella Istvan
Ggyvezetd igazgatd



