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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

a Porsche Versicherungs AG. Magyarorszagi Fidoktelepének ligyfelei, valamint a fogyasztoi
érdekképviseleti szervek részére

1. A szabalyozas célja, a panaszkezelés elvei, és altalanos szabalyai

1.1. A szabalyozas célja

A Porsche Versicherungs AG. Magyarorszagi Fidktelepe (a tovabbiakban: Biztosito), mint a bizto-
sitasi tevékenységrol szolo 2014. évi. LXXXVIII. térvény (a tovabbiakban: Bit.) 4. § (1) bekezdésének
130. pontjaban meghatarozott (EU) tagallami fioktelep, a tevékenységére, magatartasara, vagy mu-
lasztasara vonatkozé panaszok hatékony, atlathatd és gyors kezelésének érdekében Ugyfelei (a to-
vabbiakban Ugyfél, illetve Ugyfelek) szamara — a Bit., a biztositok, a tébbes ligyndkok és az alku-
szok panaszkezelésének eljarasaval, valamint a panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos rész-
letes szabalyokrdl szolé 437/2016. (XII.16.) Korm. rendelet, valamint a pénzlgyi szervezetek pa-
naszkezelésének formajara és madjara vonatkozé részletes szabalyokrdl szolé 66/2021. (XI1.20.)
MNB rendeletnek MNB rendelet el6irasainak megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot
(a tovabbiakban: Szabalyzat) allapitja meg.

A Biztosito a panaszkezelés rendjének kialakitasa soran figyelemmel van tovabba az MNB relevans
irAanymutatasaira (igy kulénésen a pénzigyi szervezetek panaszkezelésérdl szolo 16/2021. (X1.25.)
MNB ajanlasra), valamint a piaci jo gyakorlatokra.

1.2. A Szabalyzat f6 elvei

1.2.1.A Biztosité a panaszkezelési eljarasa soran az Ugyfelek szerz6désbél eredé jogaira és kote-
lezettségeire vonatkozdan a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altala-
ban elvarhaté magatartas kdvetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem
el6tt tartva jar el.

1.2.2.A Biztosité a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a korilmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkerllje a pénzugyi fogyasztéi jogvita kialakulasat.

1.2.3.A panaszkezelés soran (annak valamennyi szakaszaban) minden munkatars koteles az Ugy-
felekkel egyuttmikodd, tovabba rugalmas és segitbkész hozzaallast tanusitani.

1.2.4.A Biztositd olyan panaszkezelési eljarast folytat, amely segitsegével képes megel6zni, felis-
merni és megfeleléen kezelni az Ugyfél és kdzte esetlegesen felmerild tovabbi érdekellentétet.
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1.2.5.A Biztosito panaszkezelési tevékenysége soran alkalmazza a transzparencia elvét annak ér-
dekében, hogy az Ugyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehetéségei-
ket kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6z6en és az eljaras egé-
sze alatt fokozottan biztositja a kozérthetéséget, az atlathatésagot, a kiszamithatésagot, egy-
ben térekszik az egyuttmikodé, segitbkész és rugalmas panaszkezelésre.

2. Alapfogalmak és altalanos szabalyok

2.1. Alapfogalmak

2.1.1. A Biztositd panaszkezelési eljarasaban panasz: a szerzédéskotést megel6z6 vagy a szer-
z8dés megkotésével kapcsolatos, tovabba a szerz6dés fennallasa alatti, a Biztosito részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megsziinéseével, illetve azt kovetben a szerzédéssel
Osszefliggd — a Biztositd magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogas (negativ ér-
tékitéletet, elégedetlenséget vagy kritikat megfogalmazo kozlés).

A fenti meghatarozasba be nem sorolhaté bejelentések nem minéstlnek panasznak, igy példaul nem
panasz:

e Az Ugyfél altal a Biztositohoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tajékoztatas-, vélemény-
, vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

e Az Ugyfél adataiban bekdvetkezett valtozas kapcsan eléterjesztett adatmédositasi igények.

o Helytelendl rogzitett adatok kijavitasa céljabol el6terjesztett kérelem, amely a szerzédés lénye-
ges feltételeit (dij, biztositasi fedezet) nem érintik.

2.1.2. Panaszosnak min6sul a Biztositd panaszkezelési eljarasaban az a panaszt tev6 termeésze-
tes vagy jogi személy, illetve nem jogi személy szervezet, aki a Biztositoval biztositasi szer-
zBdést kotott, vagy akinek/amelynek az esetében a panasz targya a szerz8déskotés elma-
radasa. A panaszkezelési eljarasban képviseletnek helye van. A Szabalyzat alkalmazasa-
ban panaszosnak kell minésiteni az e jogkdrikben eljaré fogyasztoi érdekképviseleti szer-
veket.

2.1.3. Képvisel6 lehet a panaszkezelési eljarasban a térvényes képviselé és a meghatalmazott.
Képvisel§ eljarasa esetén a Biztositd ellendrzi a képviseleti jogosultsagot (azt a képviseld
koteles igazolni). A képviselet igazoltsaganak hianyaban a képvisel6ként nyilatkozo sze-
mély nyilatkozatait meg nem tettnek kell tekinteni. A meghatalmazas érvényességének fel-
tétele, hogy az a mindenkor hatalyos jogszabalyoknak megfelel6en teljes bizonyitd ereji
maganokiratba (beleértve az elektronikus maganokiratokat*) vagy koézokiratba legyen fog-
lalva (ajanlott, de nem kotelezé a Szabalyzat 2. sz. mellékletét képezd meghatalmazas
minta alkalmazasa).

*elektronikus maganokirat: a digitalis allamrdl és a digitalis szolgaltatasok nyujtasanak
egyes szabalyairdl szold 2023. évi Clll. térvényben meghatarozott elektronikus dokumen-

tum, amelyet a nyilatkozé fél legalabb fokozott biztonsagu elektronikus alairassal és elekt-
ronikus idébélyegzével lat el, vagy eAldirassal hitelesit.

2.1.4. A Szabalyzat alkalmazasaban fogyaszt6 az 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenysé-
geén kivll esé célok érdekében eljaro természetes személy.

Panaszkezelési szabalyzat 41/20



/.) PORSCHE
BIZTOSITO

2.1.5. A Biztosité

Név: Porsche Versicherungs AG. Magyarorszagi Fidktelepe
Székhely: 1139 Budapest, Fay utca 27.

Levelezési cim: 1139 Budapest, Fay u. 27.

Telefon: (36-1) 450-2853

Telefax: (36-1) 450-2850

E-mail cim: biztosito@porschebiztosito.hu

2.2. Altalanos szabalyok

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

A Biztosité képzés és tovabbképzés utjan gondoskodik arrdl, hogy a panaszkezelésben részt
vev6é munkatarsak minden szikséges szakmai ismeret birtokaban legyenek és azokat nap-
rakészen tartsak.

A Biztosito konkrét eljarasi hataridé hianyaban is ugy adja at az__UgyféI részére a szukseéges
informaciokat és tajékoztatasokat, hogy az ne hatraltassa az Ugyfelet a kifogasa érvénye-
sitésében.

Ha a Biztosito eszleli, hogy nem fog tudni hataridében valaszolni a kifogasra, akkor ezen
észlelést kdvetden haladektalanul tajékoztatja errél az Ugyfelet, a késedelem okanak meg-
jelolésével egydutt.

A Biztositd a panaszkezelés gyakorlatat (ennek részeként az érintett munkatarsak tevékeny-
ségét) folyamatosan ellenérzi annak érdekében, hogy a szikséges intézkedések haladék
nélkul meghozhatok legyenek, ha a panaszkezelésre vonatkozé szabalyokkal, iranymuta-
tasokkal dsszhangban nem &ll6 eljarast észlel.

A Biztosito vezetése rendszeresen, legalabb negyedéves gyakorisaggal tajékoztatast kap a
panaszkezelés mikodéseérdl, ezen belll féként a visszatérd vagy rendszerproblémakrol an-
nak érdekében, hogy azok elharitasara megfelel6 intézkedéseket hozhasson.

3. A panaszbejelentés modjai

Szébeli

e személyesen
e telefonon

irasbeli

személyesen, vagy (a panaszos, vagy igazolt képvisel6je altal) atadott irat atjan
postai uton

telefaxon

elektronikus uton
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A szébeli panasz benyujtasahoz sziikséges elérhetéségek (Ugyfélcentrum)

Ugyfélfogadas helye: 1139 Budapest, Fay utca 27. Il. emeleti Ugyfélcentrum

Ugyfélfogadasi idészakok: Hétfétél - csitdrtokig: 8:30-tol 16:30-ig
(személyesen és telefonon) Péntek: 8:30-tol 16:00-ig

Telefon: (36-1) 450-2849

Telefax: (36-1) 465-4785

E-mail: biztosito@porschebiztosito.hu

Panasz bejelentés céljabdl hétfénként 16.30 - 20.00 6raig a Biztosité meghosszabbitott tgyfélfoga-
dast biztosit személyesen, illetve telefonon a (36-1) 465-4783-as telefonszamon.

A Biztositd a szébeli panasz ugyfelek részére nyitva allé helyiségben vagy annak hianyaban szék-
helyén torténd kezelése esetén kételes biztositani, hogy az Ugyfeleknek lehetéségiik legyen elekt-
ronikusan és telefonon keresztll is a személyes Ugyintézés idépontjanak elézetes lefoglalasara. A
személyes ugyintézés idépontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon belll a Biztositd
kételes személyes ligyfélfogadasi idépontot biztositani az Ugyfél szamara.

4. A panasz kivizsgalasa

A Biztosito biztositja az Ugyfélnek a panaszkezelés menetének megismerését és lehetéséget bizto-
sit a Panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kildon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozé kérulmény figyelembevételével torténik.

4.1. Szbébeli panasz benyujtasa

A Biztosité a szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. A Biztosité a
telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panasz azonnali kivizsgalasa kdvetelményének ugy is ele-
get tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez esetben a Biztositd az Ugy-
felet legkés6bb a kovetkez6 munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl, rogzitett hangfelvétel al-
kalmazasaval visszahivja. A visszahivasrdl készult hangfelvételt egy évig meg kell &rizni.

Ha az Ugyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt Ugyintézonél terjeszti eld, az ugyintéz6
tajékoztatja az Ugyfelet a panaszkezeld személyrdl/szervezeti egységérdl és elérhetéségérdl.

Ha a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Biztosité a panaszrol jegyz6konyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén Ugyfélnek
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atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek a panasz kozlését kdveté 30 napon
belll megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépllésének iddpontjatol szamitott
Ot percen bellili az Ggyfélszolgalati Ggyintéz6 élbhangos bejelentkezése érdekében a Biztositd ugy
koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Amennyiben a panasz azonnal
nem orvosolhato, az gyintéz6 a kdnnyebb azonositas érdekében kozli a panasz egyedi azonosito
szamat, egyben tajékoztatast ad a Biztosité panaszkezelésrél sz6l6 szabalyzatanak elérhetéségérol,
illetve informaciot ad a panaszkezelési eljarasrol.

Telefonon toérténd panaszkezelés esetén az Ugyfél és az Ugyfélcentrum kozotti telefonos kommuni-
kacio automatikusan hangfelvétellel régzitésre keril. A hangfelvételt a Biztosito 6t évig megbrzi. Er-
rél az Ugyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Ugyfél kérésére a Biztosito bizto-
sitja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba 15 napon belll téritésmentesen rendelkezésére bo-
csétja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkdnyvet, vagy — az Ugyfél kérésének megfeleléen
— a hangfelvétel masolatat. E jogardl az Ugyfelet a beszélgetés befejezésekor tajékoztatni kell.

A panaszrol készult jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve (képvisel eljarasa esetén a képviselé neve is, valamint annak rogzitése, hogy
térvényes képviseld, vagy meghatalmazott),

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a Biztosité neve és cime,

€) a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténé rogzitésével,

f) a panasszal érintett szerz8dés szama, ugytél fuggben Ugyfélszam, illetve egyéb azonosito,
g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint

i) személyesen kozdlt szobeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd személy és az Ugyfél alairasa.

4.2. irasbeli panasz benyujtasa

A Biztosito postai levélcime: 1139 Budapest, Fay u. 27.

A Biztosito elektronikus levélcime: biztosito@porschebiztosito.hu

A Biztosito az Ugyfél kérésére a panasz benyujtasahoz formanyomtatvanyt bocsat az Ugyfél rendel-
kezésére, amelyet jelen szabalyzat 1. sz. melléklete is tartalmaz, illetve letdlthet a Biztosito honlap-
jan és az ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben az Ugyfél rendelkezésére kell bocsatani.

A Biztosito az Ugyfél erre iranyulo igénye esetén segiti az Ugyfelet a panasz megfogalmazasaban
és benyujtasaban. Ennek érdekében a panasz benyujtasahoz megfelelé nyomtatvanyt biztosit sza-
mara, valamint elfogadja a Magyar Nemzeti Bank honlapjan k6zzétett formanyomtatvany alkal-
mazasat is.
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A Biztositd panaszbejelentési nyomtatvanyanak elektronikus elérhetésége:
https://www.porschefinance.hu/ugyintezes/panaszkezeles/porsche-biztosito/

A Magyar Nemzeti Bank honlapjan k6zzétett formanyomtatvany elérhetésége:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Ha az Ugyfél irasbeli panaszat nem a jelen szabalyzatban meghatarozott panaszkezelési forumhoz
nyujtjia be, illetve nem a panaszkezelésre kijelolt Ugyintézének adja at, ugy azt a panaszt atvevd
szervezeti egység vagy személy haladéktalanul a panasz kezelésére jogosult Ggyfélszolgalati egy-
séghez.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat az tigyfélforgalom szamara nyitva allo helyiségben sze-
mélyesen adja le, a panasz egy atvételt igazolé masolati példanyat az Ugyfél részére at kell adni és
tajékoztatni kell a panasz kezelésére illetékes Ulgyfélszolgalat elérhetéségérdl, valamint a panaszke-
zelés menetérdl. Biztositani kell az Ugyfél szamara a Biztosité panaszkezelési szabalyzatanak nyu-
godt kérilmények kozott torténd attanulmanyozasat, valamint fel kell hivni az Ugyfél figyelmét az
MNB honlapjara és az ott kdzzé tett tajékoztatokra, illetve formanyomtatvanyokra.

Amennyiben a panasz elektronikus level formajaban érkezik, a Biztosito egy elektronikus valaszlze-
netben értesiti, hogy a panaszt nyilvantartasba vette, egyben tajékoztatja az Ugyfelet a panasz azo-
nositészamardl, illetve tajékoztatast ad a panaszkezelésrdl.

Ha a panaszt elektronikus uton terjesztették el6, de a valaszt barmely okbdl a Biztositd mégis postai
uton kildi meg az Ugyfélnek, akkor ennek tényérdl az Ugyfelet elektronikus uton tajékoztatja.

4.3. Panasz kivizsgalasa — valaszadas

1.

A panaszokat beérkezésik sorrendjében kell kivizsgalni és elintézni. A Biztosito fidktelep vezetéje
kivételt tehet e szabaly aldl és a panasz soron kivili kivizsgalasat és elintézését rendelheti el abban
az esetben, ha az érintett igyben a beérkezési sorrend betartasa az Ugyfél jogainak, jogos érdeke-
inek jelent6s serelmével jarna.

2.

Amennyiben a bejelentés tdbb kifogast is tartalmaz, abban az esetben a panaszugyintézés soran
gondoskodni kell a panaszban felvetett minden kifogas kivizsgalasarol és megvalaszolasarol.

3.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az UgyféInél rendelkezésre allé tovabbi — igy kiiléno-
sen az Ugyfél azonositasahoz, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciéra
van sziiksége, gy a Biztosité haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot, amelynek
soran a kdvetkez6 adatokat kérheti az Ugyféltél:
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a) neve;

b) szerz6désszam, lgyfélszam,;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban l1évé dokumentumok masolata;
j) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyeb adat.

4,

A panaszok megvalaszolasa soran a panasz kivizsgalasanak eredményérél torténd tajékoztatast
pontos, kozérthetd, egyértelm( indokolassal kell ellatni, amely indokolas — a panasz targyatdl fig-
géen — tartalmazza a vonatkoz6 szerzédési feltétel pontos szdvegét és hivatkozik az Ugyfélnek kiil-
dott elszamolasokra, valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

A valaszban ko6zolni kell a vizsgalat eredményével kapcsolatos vonatkozé jogszabalyi rendelkezé-
seket, azokat ismertetni kell és el kell latni az adott Ugyre vonatkozé alkalmazas indokaval.

A panasz megvalaszolasa soran a kivizsgalas eredményén felul, k6zolni kell a panasz rendezésére
vagy megoldasara vonatkozo intézkedéseket, illetve elutasitas esetén az elutasitas indokat.

Amennyiben a Biztosité a panaszt elutasitja, gy a Fogyasztonak minésiilé Ugyféllel kozdlni kell,
hogy a panasz és a panaszkezelés a Biztosito allaspontja szerint

e a) a szerzBdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szer-
z8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult, vagy

e b) a Magyar Nemzeti Bankrél szo6lé 2013. évi CXXXIX. térvényben meghatarozott fogyasztové-
delmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A Biztosito egyuttal tajékoztatja az Ugyfelet, hogy

e a fenti a) pont esetében az Ugyfél dontése alapjan a szabalyzat VII. pontjaban megjeldlt Pénz-
ugyi Bekéltetd Testulethez vagy a Polgari perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat,

e afentib) pont esetében a fogyasztovédelmi ellendrzési eljaras a pénziigyi kdzvetitdi rendszer
felligyeletét ellaté Magyar Nemzeti Banknal kezdeményezhet a szabalyzat VII. pontjaban
meghatarozott elérhetéségen.

Amennyiben a Biztosito allaspontja szerint a panasz mind az a), mind a b) pontot érinti, a Biztositd
az Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a) pont, illetve a b)
pont korébe, és ennek megfeleléen mely panaszrésszel melyik hatésaghoz vagy szervhez fordulhat.
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A fogyasztonak mindsulé ugyfelet a panasz elutasitasa, illetve a panasz kivizsgalasara el6irt 30 na-
pos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Biztosito tajékoztatja, hogy pana-
szaval birésaghoz, a Pénzugyi Békéltetd Testulethez, a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB) fordulhat,
tovabba az elutasité dontésben feltinteti a Pénzugyi Békélteté Testulet, illetve az MNB Ugyfélszol-
galati levelezési cimét, telefonszamat, és az eljaras kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus és Ggyfélszolgalati elérhetéségét és egy-
ben tajékoztatast ad arrdl, hogy a Fogyaszto kérheti ezen nyomtatvanyok Biztosité altali kltségmen-
tes megkuldését is.

A tajékoztatd tartalmazza a formanyomtatvany megkuldésére vonatkozo fogyasztoi igény elbterjesz-
tésére szolgalo Biztositd telefonszamat, e-mail elérhetéségét és postai cimét.

Fogyasztonak nem minésiil6 ligyfelet a panasz elutasitasa esetén a Biztosito tajékoztatja, hogy
panaszaval a Polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

5.

Ha az Ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositd a panaszrol és az azzal kap-
csolatos allaspontjarol jegyzdkonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen ko-
z0lt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek
a panasz kozlését kovetd 30 napon belll megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

6.

A panaszugyek kivizsgalasa és a panasz alapjan elvégzendd feladatok teljesitése soran a Biztositd
minden munkatarsa kdteles az intézkedé munkatarssal — annak megkeresése alapjan — egyuttma-
kodni, segiteni a hatékony intézkedés érdekében.

7.

Amennyiben egy panasz megalapozatlansaga nem allapithaté meg kétséget kizaréan, akkor ugy kell
tekinteni, hogy a panasz megalapozott, s ennek megfeleléen kell az Gigyben a Biztositénak eljarnia.

8.

A megalapozottnak minésult panaszok esetében meg kell tériteni mindazon esetleges karokat, me-
lyek az Ugyfeleket a panasz alapjaul szolgald hibaval 6sszefiuggésben, a Biztositd, vagy barmely
megbizottja magatartasa miatt érte.

9.

A Biztosité az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetd 30 napon belll megkuldi az Ugyfélnek. Sikertelen postai kézbesités esetén a Biztositd még
egyszer megkisérli valasz kézbesitését a nyilvantartdsaban szerepl6 cimre.

10.

A Biztosité a 9. pont szerinti valaszt — az ngfél eltéré rendelkezésének hianyaban — elektronikus
uton kildi meg, amennyiben a panaszt az Ugyfél:
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a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Biztositd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cim-
rél kuldte, vagy

b) a Biztosito altal lzemeltetett, kizarolag az Ugyfel altal hozzaférhetd internetes portalon keresztil
terjesztette el6.

11.

A Biztosité a valaszat oly médon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapita-
sara, hogy a Biztositd a kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kuldemény elkildésének tényét és idbépontjat is. A valasz elektronikus
uton torténé megkuldése esetén ennek teljestlése olyan zart, automatikus és utélagos modositas
elleni védelemmel ellatott napl6zé rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a panaszra adott
valaszra vonatkozéan régziti az elektronikus levél megkildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat.

12.

A 10. pont szerinti esetben a Biztositd a valaszt a panasz el6éterjesztésére igénybe csatornaval meg-
egyez6 csatornan kildi meg.

13.

A 10. pontban foglalt rendelkezés nem alkalmazhatd, amennyiben a Biztositdo nem tudja biztositani
a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik szemeé-
lyekkel szembeni védelmét, vagy a 11. pontban meghatarozott feltételeket.

14.

A Biztosito a panaszt és az arra adott valaszt legalabb 6t évig megdrzi, és azt a feliigyeletére jogo-
sult, hataskorrel és illetékességgel rendelkez6é hatésag kérésére bemutatja.

15.

Az a szervezeti egység vagy személy, amelynek, illetve akinek az intézkedése, mulasztasa vagy
magatartasa miatt érkezik panasz, vagy aki a bepanaszolt Gigyben elézetes érdemi allasfoglalassal
részt vett, illetve akitdl az tgy elfogulatlan elintézése egyéb okbdl nem varhato, a panasz kivizsga-
lasaban, érdemi eldontésében nem vehet részt.

16.
Az irasbeli megkeresésekre, panaszokra minden esetben irasban kell valaszt adni.

17.
A panaszra adott valasz kézérthet6 nyelvezet, és pontosan tartalmazza az alkalmazott szerz6dési
feltétel (szabalyzat stb.) szévegét.

18.

Azonos tartalmu, megismételt panasz esetén a Biztosito jogosult arra, hogy csak a korabbi valaszra
hivatkozzon. Amennyiben azonban a korabbi valasz elutasité volt, abban az esetben a megismételt
valaszban az elutasitasra vonatkozo6 tajékoztatasokat ismételten szerepeltetni kell.

19.
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A valaszt, illetve amennyiben a panaszrol felvett jegyz6konyv megkildése szukseges, a jegyzokony-
vet oly médon kell megkuldeni az Ugyfél részére, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a Bizto-
sitd a kuldeményt kinek a részére kuldte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kuldemény el-
kildésének tényét és idépontjat is.

20.

Az Ugyfél ismételt panasza esetén a Biztositd — a jogszabalyi rendelkezések figyelembevétele mel-
lett — a torvényi hataridén belll, indokolassal ellatott allaspontjat ugy kildi meg az Ugyfél szamara,
hogy csatolja a korabbi panaszra adott valaszat.

21.

A Biztosito a panaszkezelési eljarasa soran - az Ugyfél erre iranyulé kifejezett kérésére — tajékoztatja
Ugyfelét, hogy az eljaras milyen szakaszban van.

5. A Panasz nyilvantartasa, nyomon kovetés

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrél nyilvantartast kell
vezetni. A nyilvantartas legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemeény vagy tény megjelolését;
b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén an-
nak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését;

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

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 8rizni.

A Biztosité a panaszokrdl vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és
a) észszerl id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,

c) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban régzitett tények és események korrekcidjara, és

e) dsszefoglalja az ismétlédd vagy rendszerszintli problémakat, jogi kockazatokat.

A Biztosito kulénos figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék az
adatvédelmi el6irasokat, és ne szolgaljanak mas, a panaszlgyek regisztralasan kivili egyéb adat-
gy(jtési célt.
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6. Jogorvoslat

6.1. Fogyasztonak minésiil6 ligyfelek esetében

Abban az esetben, ha a fogyasztonak minésiild Ugyfél panaszat a Biztosito elutasitja, a biztositasi
tevékenyseégrél szolo 2014. évi LXXXVIIL. térvény és a Magyar Nemzeti Bankrol szélo 2013. évi
CXXXIX. tv. értelmében fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén lehetésége van pana-
szaval irasban a pénziigyi kozvetitdi rendszer feliigyeletét ellaté Magyar Nemzeti Bankhoz for-
dulni, ahol kérheti a Fellugyelet kozremikodését a rendezéshez, illetve igénybe veheti a Pénzigyi
Békéltetd Testilet eljarasat vagy a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birésaghoz fordulhat.

A panasz elutasitasa esetén, amennyiben fogyasztévédelmi rendelkezések megsertésere kerdlt sor,
az Ugyfél a kdvetkezd hatésaghoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank

Ugyfélszolgalat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest

Telefon: (36-80) 203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Kérelem nyomtatvany elérhetésége:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Az Ugyfél a Pénzugyi Békéltett Testiilethez vagy az illetékes birésaghoz fordulhat, amennyiben a
Biztositd a panaszt elutasitotta, és a panasz a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasa-
ival, megsziinéseével vagy szerz6désszegéssel kapcsolatos.

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Ugyfélszolgélat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levelezési cime: 1525 Budapest Pf. 172.
Telefon: (36-80) 203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes

Kérelem nyomtatvany elérhetésége:

https://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

A Pénzugyi Békeltetd Testulet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor hozhat kotelezést tartal-
mazo hatarozatot, ha a Biztosité altalanos érvénnyel, vagy a konkrét eljaras vonatkozasaban alave-
tési nyilatkozatot tett. A tanacs egyezség és alavetési nyilatkozat hianyaban akkor is kotelezést tar-
talmazo hatarozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott és a fogyaszt6 érvényesiteni kivant igénye
- sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg a
kettémillié forintot. A Biztosito altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett a Pénzlgyi Békéltetd Testu-
let részére.
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Az MNB a pénzugyi szervezeteket érintd fogyasztévédelmi bejelentések kapcsan a hozza beérkez6
irasos fogyasztoi bejelentésre a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. Torvény fogyasz-
tévédelmi ellendrzési eljarasainak szabalyai alapjan, a Fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen ke-
reskedelmi gyakorlat tilalmardél sz6l6 2008. évi XLVII. tv. rendelkezéseit alkalmazza.

Az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési tevékenysége soran vizsgalhatja a panaszugyintézés gyakor-
latat és jogszabalyoknak valé megfelel8sségét az egyes pénzlgyi szervezeteknél, illetve a pénziigyi
szektorokban és ellendrzési tevékenységének altalanos tapasztalatait a panasz ugyintézési tevé-
kenység tovabb fejlesztése érdekében nyilvanossagra hozhatja.

A fogyasztonak mindsulé ugyfelet a panasz elutasitasa, illetve a panasz kivizsgalasara el6irt 30 na-
pos térvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a Biztosité tajékoztatja az MNB,
illetve a Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljarasanak kezdemeényezésére iranyuld kérelem benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus és ugyfélszolgalati elérhetbségérdl és
egyben tajékoztatast ad arrdl, hogy a Fogyaszto kérheti ezen nyomtatvanyok Biztosito altali koltség-
mentes megkuldését is.

A tajékoztaté tartalmazza a formanyomtatvany megkuldésére vonatkozo fogyasztéi igény elbterjesz-
tésére szolgalo, Biztositd telefonszamat, e-mail elérhetéségét és postai cimét.

6.2. Fogyaszténak nem minésilé ugyfelek esetében

A fogyasztonak nem minésiilé Ugyfél a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el&irt 30
naptari napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén birésaghoz fordulhat.

7. Egyéb rendelkezések

A panaszugyekre vonatkozo szabalyok nem lehetnek ellentétesek jogszaballyal, vagy az allami ira-
nyitas egyéb eszkdzének mindsiulé normaval. Semmisnek kell tekinteni a szabalyzatnak azt a ren-
delkezését, mely e feltételnek nem tesz eleget.

A panaszlgyi nyilvantartast a korabbiakban vezetett Ggyfélszolgalati 6sszesitett nyilvantartastol el-
kUlonitetten kell kezelni.

8. A szabalyzat hatalyba lépése

A Szabalyzat 2025. februar 17. napjatdl hatalyos, egyidejlileg valamennyi korabbi e targyban elfo-
gadott szabalyzat hatalyat veszti.
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1. sz. melléklet
PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY
Panaszos adatai:

Név

Rendszam

Szerz6désszam/kotvényszam

Panasszal érintett szolgaltatas

Lakcim/székhely

Telefon

E-mail

Meghatalmazott neve

Ertesités madja

Panasz oka/ Panasszal érintett kifogasok elkiilonitett megjelolése (a megfelel6é alahuzandd):

a megrendelt szolgaltatast nem kapta meg

a megrendelt szolgaltatast késedelmesen kapta meg
nem kapott megfeleld tajekoztatast

téves tajékoztatast kapott

az ugyintézés korulményeivel elégedetlen

az altal megrendelt szolgaltatast hibasan kapta meg, igy kulondsen:
a hiba szerz6déskotest érinti

— a hiba a helyesen megkotott szerz8dés kezelését érinti
— ahiba a szerz6dés torlését eredményezte

— ahiba a biztositasi dijat érinti

— a hiba a karrendezéshez kapcsolodik

o [Egyéb panasz

O 0O O O O O

Panasz és az azt alatamaszto tények rovid leirasa’ :

Csatolt dokumentumok?:

1 Amennyiben sziikséges, kérjlk, folytassa a leirast tovabbi lapokon!

2 Kérjik csatolja a panaszat alatamaszté dokumentumok masolatait, amelyekre bizonyitékként hivatkozik, az eredeti példanyokat pedig 6rizze meg! Megha-
talmazotti képviselet esetén kérjik a meghatalmazas eredeti példanyanak csatolasat!
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Dontésre vonatkozo konkrét igény megjelolése

Rovid tajékoztatas a panaszkezelés eljarasarol

A panaszkezelés sordn Tarsasagunk a biztositasi tevékenységrél sz6l6 2014. évi LXXXVIIL. torvény, a biz-
tositdk, a tobbes ligyn6kok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint a panaszkezelési sza-
balyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz6l6 437 /2016. (X11.16.) Korm. rendelet, tovabba a Ma-
gyar Nemzeti Bank elnokének az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
vonatkozo6 részletes szabalyokrdl sz616 66/2021. (XII.20.) rendelete szerint jar el.

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgalasdhoz minden sziikséges informacié rendelkezé-
stinkre all, akkor panaszaval kapcsolatos allaspontunkrol bejelentésének beérkezésétol szamitott 30 na-
pon beliil értesitjtik.

Tarsasagunk a panasz kivizsgaldsa soran ugy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehet6ségekhez mér-
ten elkeriilje a jogvita kialakulasat. A panasz kivizsgalasat kovet6en valaszunkban részletesen kitériink
a panasz teljes kori kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A panasz elutasitasa esetén valaszunkban tajékoztatjuk Ont arrél, hogy a Magyar Nemzeti Bankrol 2013.
évi CXXXIX. torvény (MNB tv) szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Felligyelet-
nél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, jogha-
tasaival és megszilinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita ese-
tén bir6saghoz fordulhat, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testlilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a
Pénziligyi Békéltetd Testlilet eljarasara vonatkozé szabalyok alapjan fogyaszténak mindgsiil. A Porsche
Versicherungs AG. Magyarorszagi Fidktelepe a Pénziigyi Békéltetd Testiilet felé alavetési nyilatkozatot
nem tett. A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet levelezési cime: H-1525 Budapest, Pf.: 172

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rizziik meg.

Tarsasagunk az tigyfelek panaszai hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljarasardl, a panasziigyin-
tézés maodjardl, valamint a panasz nyilvantartas vezetésének szabalyairdl szabalyzatot (panaszkezelési
szabalyzat) készitett, mely Ugyfélszolgalatunkon és tarsasidgunk honlapjan elérhetd, illetve kérésére
megkiildjiik Onnek.

Tajékoztatjuk, hogy a https://www.porschefinance.hu/ugyintezes/panaszkezeles/porsche-biztosito/
weboldalon részletes tajékoztatast talal a panaszkezelés eljarasardl, tobbek kozott panaszkezelési sza-
balyzatunkat is megismerheti. A hatékonyabb ligyintézés érdekében figyelmébe ajanljuk a honlapunkon
talalhaté nyomtatvanyokat, tobbek kozott a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tti eljaras meginditasahoz
sziikséges kérelem mintat.

Kelt: ..o, ) e

Panaszos alairasa
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2. sz. melléklet
MEGHATALMAZAS (minta)

Alulirott (tovabbiakban Meghatalmazd)

Név Szem.ig.szam

Lakcim Anyja neve

meghatalmazom (tovabbiakban: Meghatalmazott),

Név Anyja neve
Lakcim Szdl. hely
Szem.ig.szam Szl id6
Mas okmany Telefon

hogy a Porsche Versicherungs AG. Magyarorszagi Fioktelepe el6tt a

Rendszam

Kotvény szama

Egyéb panasz

szerz6déssel, szolgaltatassal kapcsolatos panaszt tegyen és a panaszlgyintézés soran teljes jog-
korrel képviseljen, helyettem és nevemben eljarjon.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a fent megjeldlt igény érdekében indult elja-
rasban.

Meghatalmazo Meghatalmazott

El6ttink, mint tanuk el6tt:

1.

=11 1= T PSPPSR
Teljes hivatalos csaladi €S ULONEV: ...

Bejelentett allandd 1akCim: e

2.
ALGITAS: s
Teljes hivatalos csaladi €S ULONEV: ...

Bejelentett Allando [aKCIM:
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3. sz. Melléklet
JEGYZOKONYV

személyesen vagy telefonon eléterjesztett panaszrol
A panasszal érintett szolgaltaté neve és cime:

Porsche Versicherungs AG. Magyarorszagi Fioktelepe (Porsche Biztositd), 1139 Budapest, Fay u.
27.

A jegyzékonyv felvételének helye és ideje:
Hely: 1139 Budapest, Fay u. 27. G

Targy: Panasz

A panasz el6terjesztésének modja (A MEGFELELO ALAHUZANDO):
1. személyesen el6terjesztett szobeli panasz
2. telefonon el6terjesztett szobeli panasz

A panasz el6terjesztésének ideje:

Panaszt el6terjesztd személy neve és képviseleti joga, amennyiben személye

az Ugyféltdl eltérd:
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Jegyzékdnyv felvételének indoka (A MEGFELELO ALAHUZANDO):

3.

A panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges
Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet
Telefonon kdzolt panasz

Panasszal érintett szerz6dés azonositéja:

A panasz jellegének meghatarozasa:

O 0 O O O O

az Ugyfél a megrendelt szolgaltatast nem kapta meg

Az Ugyfél a megrendelt szolgaltatast késedelmesen kapta meg
Az Ugyfél nem kapott megfeleld tajékoztatast

Az Ugyfél téves tajékoztatast kapott

Az Ugyfél az lgyintézés korlilményeivel elégedetlen

Az Ugyfél az altal megrendelt szolgaltatast hibasan kapta meg, igy kiléndsen:
a hiba szerz6déskotést érinti

a hiba a helyesen megkotott szerz8dés kezelését érinti

a hiba a szerzddés torlését eredményezte

a hiba a biztositasi dijat érinti

a hiba a karrendezéshez kapcsolodik

egyeb panasz

Panasz rovid leirasa és az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyité-
kok jegyzéke:

Il. Ugyfélnek adott tajékoztatas/Szolgaltaté allaspontja:

lll. Rovid tajékoztatas a panaszkezelés eljarasarol

A panaszkezelés soran Tarsasagunk a biztositasi tevékenységrél sz6lo 2014. évi LXXXVIII. térvény,
a biztositok, a tobbes Ugyndkok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint a
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panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szolé 437/2016. (X11.16.) Korm.
rendelet, tovabba a Magyar Nemzeti Bank elndkének az egyes pénzlgyi szervezetek panaszkeze-
lésének formajara és moédjara vonatkozé részletes szabalyokrdl szolé 66/2021. (XI1.20.) rendelete
és a hivatkozott jogszabalyok alapjan elkészitett panaszkezelési szabalyzata szerint jar el.

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgalasahoz minden szikséges informacio rendelke-
zésunkre all, akkor panaszaval kapcsolatos allaspontunkrél bejelentésének beérkezésétdl szamitott
30 napon belll értesitjik.

Tarsasagunk a panasz kivizsgalasa soran ugy jar el, hogy a kériimeények altal adott lehetéségekhez
mérten elkerllje a jogvita kialakulasat. A panasz kivizsgalasat kdvet6en valaszunkban részletesen
kitériink a panasz teljes kord kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolda-
sara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A panasz elutasitadsa esetén valaszunkban tajékoztatjuk Ont arrdl, hogy a Magyar Nemzeti
Bankrol 2013. évi CXXXIX. térvény (MNB tv) szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések megsér-
tése esetén a Fellgyeletnél fogyasztovedelmi eljarast kezdemeényezhet, vagy a szerzédés lét-
rejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzlgyi Bé-
kéltetd Testllet eljarasat kezdemeényezheti, amennyiben a Pénzligyi Békéltet6 Testllet eljara-
sara vonatkozo szabalyok alapjan fogyaszténak mindstl. A Porsche Biztosité a Pénzlgyi Bé-
kéltetd Testllet felé alavetési nyilatkozatot nem tett.

A Pénzigyi Békéltetd Testllet levelezési cime: H-1525 Budapest, Pf.: 172
A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rizzik meg.

Tarsasagunk az Ugyfelek panaszai hatékony, atlathatoé és gyors kezelésének eljarasardl, a panasz-
Ugyintézés maodjardl, valamint a panasz nyilvantartas vezetésének szabalyairél szabalyzatot (pa-
naszkezelési szabalyzat) készitett, mely Ugyfélszolgalatunkon és tarsasagunk honlapjan
https://www.porschefinance.hu/ugyintezes/panaszkezeles/porsche-biztosito/ elérhetd, illetve kéré-
sére megkaldjik Onnek.

Tajékoztatjuk, hogy honlapunkon részletes tajékoztatast talal a panaszkezelés eljarasardl, tobbek
kdzott panaszkezelési szabalyzatunkat is megismerheti. A hatékonyabb Ugyintézés érdekében fi-
gyelmébe ajanljuk a honlapunkon talalhaté nyomtatvanyokat, tobbek kozott a Pénzugyi Békéltetd
Testulet el6tti eljaras meginditasahoz szikséges kérelem mintat.

A jegyz6konyv két eredeti példanyban keszult, mely egy peldanyanak atvetelet (telefonon el6terjesz-
tett szobeli panasz kivételével) az Ugyfél alairasaval elismeri.

Porsche Versicherungs AG. Panaszos alairasa
Magyarorszagi Fioktelepe
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