OSSZEFOGLALO A PANASZKEZELES FOBB SZABALYAIROL

Alabbi tajékoztatd a Mapfre Asistencia S.A. Magyarorszagi Fioktelepének (tovabbiakban: Biztositd)
panaszkezelési szabdlyzatanak rovid és kozérthetd dsszefoglalasa. Biztositd Panaszkezelési Szabdlyzata
teljes terjedelmében, letolthet6 formaban elérhet6 weboldalunkon: https://www.mapfre-
asistencia.hu.

Biztositd garantalja, hogy az ligyfél és a fogyasztoi érdekképviseleti szervek (a tovabbiakban: ligyfél)
a Biztositod és - adott termék kapcsan - az altala megbizott fligg6 biztositdskdzvetitSi tevékenységet
végz6 személy magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozod panaszat kdzolhesse.

Szobeli panasz teheté:

- személyesen a székhelyén nyitvatartasi id6ben (H-Cs: 8-17 dra kozott, P: 8-15 dra kozott);
- telefonon a Biztositd 061 297 1846 telefonszaman, hétf6i munkanapokon 8 éra és 20 dra kozott, a
tobbi munkanapon 8 éra és 16 éra kozott.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tGgyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel
készil, valamint tajékoztatni kell az Ggyfelet azon jogardl, hogy a hangfelvétel visszahallgatasat, a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyv vagy a hangfelvételrél készitett mdsolat
rendelkezésre bocsatasat kérheti.

irasbeli panasz tehet6:

- személyesen vagy mas altal dtadott irdsbeli panasz a Biztositd székhelyén nyitvatartdsi id6ben
(H-Cs: 8-17 6ra kozott, P: 8-15 ora kozott);
- postai Uton a 1041 Budapest, Istvan Ut 16. cimen;
- elektronikus eléréssel —lizemzavar esetén mas elérést biztositva - info.hu@mawdy.com elektronikus
levelezési cimen.

Az Ugyfeleknek lehet&ségik van elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes Ugyintézés
id6pontjanak el6zetes lefoglaldsdra. A személyes ligyintézés id6pontja igénylésének napjatdl szamitott
ot munkanapon beliil a Biztositd koteles személyes Ugyfélfogaddsi id6pontot biztositani az lgyfél
szamdra

Biztositd a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat kérheti az ligyféltél:

° neve, lakcime, székhelye, levelezési cime, telefonszama, értesités madja,

° szerzGdésszam, ligyfélszam, illetve pénztari azonositd,

o panasszal érintett termék vagy szolgdltatas, panasz leirdsa, oka és az tgyfél igénye,

o a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokdban [év6 olyan
dokumentumok mdsolata, amely a szolgaltaténal nem all rendelkezésre,

o meghatalmazott Utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és

o a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

Biztositd a panasz kivizsgdlasat kovetSen valaszaban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve
a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara, valamint a valasz - sziikség szerint - tartalmazza a
panasz targyara vonatkozo szerz6désifeltétel, illetve szabalyzat, alapszabdly pontos szovegét. Biztositd
a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

Biztositd a fogyaszténak minésiilé Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz
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a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz616 torvényben meghatdrozott fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a Biztositd szerint a panasz az a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak mingsiilé lgyfelet
tdjékoztatja arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén Biztositd tdjékoztatja Ugyfeleit, hogy az aldbbi eljarasokat
kezdeményezhetik:

a)Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat lehet kezdeményezni a fogyasztonak minGsilé
Ugyfél biztositasi jogviszonyanak létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén (székhely: 1054
Budapest, Szabadsag tér 9., Ugyfélszolgalat cime: 1013. Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cime: H-
1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: +36-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu,
meghallgatdsok helyszine: 1133 Budapest, Vaci Ut 76 szam alatti Capital Square irodahaz, internetes
elérhetdsége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu); Biztositd altaldnos alavetési nyilatkozatot a PBT
el6tt nem tett. Ennek ellenére a Pénzligyi Békéltets Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor
is kotelezést tartalmazod hatarozatot hozhat ha a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mingsilé
Ggyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztéovédelmi Kézpont eljarasat lehet
kezdeményezni, amennyiben a fogyaszténak mindsild Ugyfél pénzigyi fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértése esetén benyujtott panaszat a Biztositd elutasitja (Székhely: 1013 Budapest,
Krisztina krt. 39, levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36 80 203 776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, internetes elérhet8sége: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem);

c)Birdosag eljardsat kezdeményezheti barmely jogvita esetén, akinek jogat vagy jogos érdekét az
gy érinti.

Fenti eljdrasok meginditasahoz sziikséges nyomtatvanyok és alapvetd informdcidk az aldbbi linken
érhetéek el: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-
panaszunk-van/vitarendezesi-forumok . A formanyomtatvanyok a Biztosité Ugyfélszolgélatan is
elérhetbéek. Fogyaszté tovabbd Biztositd fenti elérhetfségein kérheti ezen nyomtatvanyok
koltségmentes megkiildését is.

A panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi informaciokért kérjik, latogassanak el weboldalunkra, ahol a
Panaszkezelési Szabalyzat teljes terjedelmében let6lthetd: https://www.mapfre-asistencia.hu.

Felhivjuk tovabba Fogyaszténak mindsilé Ugyfeleink figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Bank a
biztositasokkal foglalkozé weboldalat - https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/biztositasok - azzal a
céllal hozta létre, hogy a pénzlgyi termékeket vagy szolgdltatasokat igénybe vevé fogyasztokat
tdmogassa egyrészt altalanos, széleskorl tajékoztatdssal, mdsrészt panaszaik vagy jogsérelmeik
orvoslasaval. Ugyanezen célbdl alkotta meg a Magyar Nemzeti Bank az aldbbi linken elérheté Pénzugyi
Navigator Flzetet is: https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf .
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1. BEVEZETO

A Mapfre Asistencia S.A. Magyarorszagi Fidktelepének (tovabbiakban: Biztositd) biztositja, hogy az
lgyfelei és a fogyasztéi érdekképviseleti szervek a Biztositd és - adott termék kapcsan - az altaluk
megbizott fliggd biztositaskdzvetiti tevékenységet végz6 személy magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztasara vonatkozd panaszat széban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen
vagy mas altal dtadott irat Utjan, postai Uton, elektronikus levélben) kézolhesse. A panaszkezelés
szabalyainak maradéktalan és mindenkori betartdsa érdekében a Biztositd folyamatos képzést és
rendszeres szinten tartd oktatast tart az GgyintézGi részére.

Biztositod a tevékenységére, magatartdsara vagy mulasztasara vonatkozé panaszok hatékony, atlathatd
és gyors kezelésének eljardsardl, a panasziigyintézés maddjardl, a panasznyilvantartds vezetésének
szabalyairdl lUgyfelei szamadra az alabbi panaszkezelési szabalyzatot allapitja meg.

2. FOGALMAK
Feliigyeleti hatdsag: Magyar Nemzeti Bank (tovabbiakban: ,Felligyelet”).

Panasz: Az Ugyfélnek, a Biztositd — szerz6déskotés soran, illetve az azt megel6z6en, vagy a szerz8dés
fennalldsa alatt, a Biztosito teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony megsz(inésével, illetve azt
kovet6en a szerz6déssel 6sszefliggd - magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasa.

Ugyfél: szerz6d6, biztositott, dijfizets, kedvezményezett, illetéleg mindezen személyek tdrvényes
képvisel6je vagy fogyasztoi érdekképviseleti szerve.

Fogyasztd: olyan természetes személy, aki 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé
célok érdekében jar el (az egyéni vallalkozd, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi
személyiség nélkili szervezetek, tarsashazak nem mindsilnek fogyaszténak).

3. A PANASZ BEJELENTESENEK MODIJAI

A Biztositd biztositja, hogy az Ugyfél a biztositd, az altala alkalmazott vagy megbizott ligyndk vagy -
adott termék kapcsan - adltala megbizott kiegészit6 biztositaskdzvetit6i tevékenységet végzd személy
magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat kdzolhesse.

3.1. SZOBELI PANASZTETEL

A Biztositonal szébeli panasz tehet6:

- személyesen a székhelyén nyitvatartasi id6ben (H-Cs: 8-17 6ra kozott, P: 8-15 dra kozott);

- telefonon a Biztositd 061 297 1846 telefonszdmdn, hétf6i munkanapokon 8 déra és 20 6ra kozott, a
tobbi munkanapon 8 éra és 16 éra kozott.

3.2. iRASBELI PANASZTETEL

A Biztositonal irdsbeli panasz teheté:
- személyesen vagy mas altal dtadott irdsbeli panasz a Biztositd székhelyén nyitvatartdsi id6ben
(H-Cs: 8-17 6ra kozott, P: 8-15 dra kozott);
- postai Uton a 1041 Budapest, Istvan at 16. cimen;
- elektronikus eléréssel —izemzavar esetén mas elérést biztositva - info.hu@mawdy.com elektronikus
levelezési cimen.

Biztositd lehetévé teszi, hogy az Ugyfél az irdsbeli panasz benyujtdasahoz formanyomtatvanyt
alkalmazzon. A jelen szabdlyzat 1. szdmu mellékletét képez6 Panaszbejelentd lap az Ggyfelek szamara
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a Biztosité honlapjan is elérhetd. Biztosito az ettdl a formanyomtatvanytdl eltéré formaban benyujtott
irdsbeli panaszt is befogadja.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is, ebben az esetben a meghatalmazast kdzokiratban vagy
teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni. Meghatalmazdas minta (2. szamu melléklet) része az
Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben kifliggesztett Panaszkezelési szabalyzatnak. A minta
hasznalata ugyan nem kotelez8, de az abban szerepl6 adatokra és aldirdsokra mindenképpen sziiksége
lesz az eljarashoz.

A panasz meghatalmazott Utjdn torténd benyuljtdsa esetén Biztositd megvizsgdlja a képviseleti
jogosultsagot, amelyet a benyujtd a személyének azonositasara alkalmas iratok bemutatasaval, illetve
meghatalmazassal igazol. Panaszbejelentd lap (1. szdmu melléklet) alkalmazdsa esetén a panaszos
tgyfél neve mellett fel kell tlintetni az lgyfél képviselGjeként eljard, panaszbenyljtd természetes
személy nevét és elérhet8ségét is.

Fenti telefon és email elérhet6ségeken keresztiil lehet8ség van a személyes panasz Ugyintézés céljabdl
idépont elGzetes foglaldsra. Biztosité az id6pontot legfeljebb 5 munkanapon belili id6pontra koteles
visszaigazolni.

4. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dij nem szdmolhato fel. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes
vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a
Biztositonak az ligyfélnél rendelkezésre all6 tovabbi informacidra van sziiksége, haladéktalanul felveszi
az Ggyféllel a kapcsolatot, és beszerzésiuikrél gondoskodik.

4.1. SZOBELI PANASZ KIVIZSGALASA

A Biztositd a szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgalja, és
lehet&ség szerint orvosolja. Telefonon k6zolt panasz esetén a Biztositd biztositja az ésszerl varakozasi
id6n beldli hivasfogadast és él6hangos lgyintézést.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel
készil, valamint tajékoztatni kell az Ggyfelet azon jogdrdl, hogy a hangfelvétel visszahallgatasat, a
hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdonyv vagy a hangfelvételrél készitett mdsolat
rendelkezésre bocsatdsat kérheti. Telefonon kdzo6lt panaszokrdél késziilt hangfelvételt a Biztositdnak 6t
évig meg kell Grizni.

Ha az Ugyfél, a szébeli panasz azonnali megvizsgdlasa utan annak kezelésével nem ért egyet, vagy ha a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Biztositd a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy mdsolati példanydt a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az Ugyfélnek &tadja, telefonon kozdlt szdbeli panasz esetén az Ugyfélnek a
jegyz6konyvet megkildi. Ez utdbbi esetben a jegyz6kényv megkildésével egyidejlileg a Biztositd a
panaszra adott indoklassal elldtott érdemi alldspontjat is koteles az Ugyfélnek megkiildeni, a panasz
kozlését kovets 30 napon belil. Egyebekben a Biztositdé az irdsbeli panasz intézésére vonatkozd
rendelkezések szerint jar el.

A jegyz6konyvben az alabbi adatok rogzitése sziikséges:
- az Ugyfél neve, lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
- apanasz elGterjesztésének helye, ideje, maddja;
- az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten torténd
rogzitésével;
- apanasszal érintett szerz8dés szama, tigytdl fiiggéen Ugyfélszam;
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- az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen kozolt panasz
esetén a jegyz6konyvet felvevs személy és az Ugyfél alairasa;

- ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

- apanasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

4.2. iRASBELI PANASZ KIVIZSGALASA

Amennyiben az lgyfél az irdsbeli panaszdt nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatdrozott,
panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha az Ggyfél az irdsbeli panaszat
nem a panaszkezelésre kijelolt személynek adja at, Biztositd munkatarsa az ily médon kézhez kapott
panaszt a beérkezést kbvet6en haladéktalanul tovabbitja a panaszkezelést végz6 ligyintézé felé, aki a
panaszt nyilvantartasba veszi.

A Biztositd az irasbeli panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd
30 napon beliil megkiildi az Ugyfélnek.

Biztositd a valaszt az Ugyfél eltéré rendelkezésének hianyaban - elektronikus uton kiildi meg,
amennyiben a panaszt az Ugyfél:

- a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a biztositd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél
kildte, vagy

- a Biztosito altal Gzemeltetett, kizdrdlag a Biztositd Ugyfele altal hozzaférhet6 internetes portalon
keresztlil terjesztette eld.

Biztositd a valaszat oly médon kiildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megéllapitdsara,
hogy Biztositd a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget
kizardan igazolja a killdemény elkiildésének tényét és id6pontjat is.

5. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

Biztositd a panaszkezelés soran kalonosen a kovetkez6 adatokat, dokumentumokat kérheti az
Ugyféltsl:

-neve;

-szerz6désszam, Ugyfélszam;

-lakcime, székhelye, levelezési cime;

-telefonszama;

-értesités modja;

-panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgdltatas;

-panasz leirdsa, oka;

-a panasz aldtdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban |évé dokumentumok masolata;
-meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

-a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé el6irasoknak megfelel6en
kell kezelni.

6. PANASZKEZELESHEZ FUZODO TAJEKOZTATASI KOTELEZETTSEG
A Biztositd a panaszok kivizsgaldsat kovetGen vdlaszaban részletesen kitér a kifogds teljes kord

kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére, vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve
a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A Biztositd a panasz kivizsgalasnak eredményérGl torténd tdjékoztatast pontos, kozérthets és

4/10



egyértelm( indokoldssal latja el, amely indokolds — a panasz targyatdl figgéen — tartalmazza a
vonatkozd szerzGdési feltétel pontos szovegét, - és a panasz targyatol flggben -, hivatkozik az
Ugyfélnek kiildott elszdmolasokra, valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tdjékoztatasra.

Az el6z6 bekezdéstdl eltéréen, ha az Ugyfél a kordbban el6terjesztett, a Biztositd altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt eld, és Biztositd a kordbbi allaspontjat
fenntartja, vdlaszadasi kotelezettségét a korabbi vdlaszlevelére térténé hivatkozdssal, valamint a
panasz elutasitdsa esetén nyujtandd tdjékoztatas megaddsdval is teljesitheti.

Biztositd a fogyaszténak mindsild lgyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatja arrdl, hogy
allaspontja szerint a panasz

a) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megsz(inésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
b) a Magyar Nemzeti Bankrodl sz6l6 torvényben meghatdrozott fogyasztévédelmi rendelkezések

megsértésének kivizsgalasara iranyult.

Ha a Biztositd szerint a panasz az a) és b) pontjat is érinti, akkor a fogyaszténak mindsulé ligyfelet
tdjékoztatja arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a), illetve a b) pont korébe.

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a Biztositd tadjékoztatja Ugyfeleit, hogy az aldbbi eljardsokat
kezdeményezhetik.

7. ILLETEKES PANASZFORUMOK

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos jogszabalyban elGirt vdlaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén Ugyfelek az aldbbi panaszférumokhoz fordulhatnak.

a) Pénziigyi Békéltetd Testillet eljarasat lehet kezdeményezni a fogyasztédnak mindsiilé Ugyfél
biztositasi jogviszonyanak |étrejottével, érvényességével, joghatadsaival és megsziinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén (székhely: 1054 Budapest,
Szabadsdg tér 9., levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, internetes
elérhetGsége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu); Biztosité 4ltaldanos aldvetési nyilatkozatot a
Pénzligyi Békéltets Testilet el6tt nem tett. Ennek ellenére a Pénziigyi Békéltetd Testlilet eljard tanacsa
egyezség hianydban akkor is kotelezést tartalmazd hatdrozatot hozhat, ha a Biztositd alavetési
nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztédnak mingsiilé Ugyfél érvényesiteni
kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor - nem
haladja meg az egymillié forintot.

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Koézpont eljardsat lehet kezdeményezni,
amennyiben a fogyaszténak mindsilé Ugyfél pénziigyi fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése
esetén benyujtott panaszat a Biztositd elutasitja: az aktualis elérhet&ségei (levelezési cime: 1534
Budapest BKKP Pf. 777, telefon: + 36 80 203 776);

c) Birdsag eljarasat kezdeményezheti barmely jogvita esetén, akinek jogat vagy jogos érdekét az ligy
érinti.

Fenti eljarasok meginditasahoz sziikséges nyomtatvanyok és alapveté informacidk az aldbbi linken
érhet6ek el: https.//www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzuqgyi-panasz/mit-teqyunk-ha-penzugqyi-
panaszunk-van/vitarendezesi-forumok. Pénziigyi Békéltets Testilet, illetve a Magyar Nemzeti Bank
Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljards alapjdul szolgdld kérelem
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nyomtatvanyok a Biztositd Ugyfélszolgalatan is elérhetéek. Fogyasztd tovabba Biztositd fenti .
pontban foglalt elérhet&ségein kérheti ezen nyomtatvanyok koltségmentes megkiildését is.

Felhivjuk tovabba Fogyasztonak mindsiilé Ugyfeleink figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Bank a
biztositasokkal foglalkozo weboldalat - http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/biztositasok - azzal a
céllal hozta létre, hogy a pénziigyi termékeket vagy szolgdltatasokat igénybe vevs fogyasztokat
tdmogassa egyrészt altalanos, széleskorl tajékoztatassal, masrészt panaszaik vagy jogsérelmeik
orvoslasaval. Ugyanezen célbdl alkotta meg a Magyar Nemzeti Bank az aldbbi linken elérhet6 Pénziigyi
Navigator Flzetet is: https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf .

Jelen panasz szabdlyzat melléklete a fogyasztéi panasz (irlap (A pénziigyi szervezethez (bankhoz,
biztositohoz, stb.) benyujtando panasz - Pénziigyi szervezettel kapcsolatos vitdk rendezésére.)

Biztositd koteles fogyasztévédelmi Ugyekben fogyasztovédelmi lgyekért felelés kapcsolattartot
kijelolni és a Fellgyeletnek 15 napon belll a felel6s személyét, illetve annak valtozasat irdsban
bejelenteni.

Biztosito fogyasztovédelmi ligyekben felelés a Fellgyeletnek irdsban bejelentett kapcsolattartdja:
Szirtesi Gyorgy

8. A PANASZOK NYILVANTARTASA
Biztositd a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig rzi meg és a Felligyelet kérésére azt bemutatja.

Biztositd az Ugyfelek panaszairdl, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet.

A panasznyilvantartasnak tartalmaznia kell:

a.) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény, vagy tény megjelolését,

b.) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

c.) a panasz rendezésére vagy megolddsdra szolgdld intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

d.) a c.) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését, tovabba

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak - elektronikus Uton megklildott valasz esetén az
elkuldés - datumat.

A panaszos ligyek kezelésére |étrehozott adatbazis konnyen attekinthetévé teszi a folyamatban 1évé
panaszos ligyeket és aktudlis statuszukat. Az adatbazisban minden panaszt rogziteni és adminisztraini
sziikséges, flggetlenil a panasz beérkezésének maodjatédl (levél, telefon, személyes, e-mail) és

cimzettjeitdl.

A Biztositd a panaszkezelési szabalyzatot az Ugyfelek szdméra nyitva allé helyiségében kifiiggeszti, és
a honlapjan letolthet6 formdaban kozzéteszi.

Kelt Budapest, 2024. februar 1.

Szirtesi Gyorgy
fioktelep-vezetd

6/10


http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/biztositasok
https://www.mnb.hu/letoltes/mittegyunkpenzugyinc.pdf

9. PANASZ NYOMTATVANY

A PENZUGY!I SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.) BENYUJTANDO
PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Felek adatai

Név:

Szerz6désszam/Ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok  (pl.
szamla, szerz6dés, képvisel6
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fidktelep, kozpont, székhely, kozvetitd): *

*személyesen tett panasz esetén

8 Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel id6pontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):
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[A pénziigyi szervezetnek megkiild6tt panaszt célszer(i tértivevényes és ajanlott kiildeményként
postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz kézhezvételét kdvetéen 30 nap,
pénzforgalmi szolgdltatassal 6sszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére,
hogy az ligyet érdemben megvizsgdlja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az Ugyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal osszefiiggd
panasz valamennyi eleme a szolgaltatén kiviil all6 okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté
meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az Ugyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének okait,
valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz megkiildésének

Yo’

hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz kézlését kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. utasbiztositds, gépjarmd asszisztencia):

Panasz oka:

[] Nem nyujtottak szolgaltatast

[l Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

[l Késedelmesen nyujtottak a
szolgdltatast

[l A szolgdltatdst nem megfelelGen
nyujtottak

[1  Aszolgaltatast megszlintették

[1 Kdra keletkezett

[1  Nem volt megelégedve az lgyintézés
korilmeényeivel

[] Téves tajékoztatast nyujtottak

[1 Hidnyosan tajékoztattak

[1 Dij/koltség/kamat valtoztatdsaval nem
ért egyet

[1 Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

[1 Egyéb szerz6déses feltételekkel nem
ért egyet

[1 Kartérités osszegével nem ért egyet

[1 A kartéritést visszautasitottak

[1  Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak

[1 Szerz6dés felmonddsa

[J Egyéb panaszavan
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

[Kérjik egyes kifogasainak elkiilonitetten t6rténd rogzitését annak érdekében, hogy a panaszaban
foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:



10. MEGHATALMAZAS MINTA
MEGHATALMAZAS

Alulirott,

Ugyfél neve:

Lakcime:
Sziiletésének helye és
ideje:

ezUton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:
Lakcime:

Sziiletésének helye és
ideje:

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarva a Mapfre Asistencia S.A. Magyarorszagi
Fidktelepe (tovabbiakban: Biztositd) el6tt képviseljen a kbztem és a Biztositd kozotti ligyben.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a fenti Gigyre vonatkozik.

Kelt voveeeiiee e 3202, BV e ho ...... napjan

Meghatalmazé aldirdsa ‘ Meghatalmazott alairasa*

ElGttik, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras*: Aldirds*:

* Tudomasul veszem, hogy a Biztosité a jelen kérelem alapjan indult eljarasban a kérelmemben
megadott személyes adataimat az eljaras lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben a sziikséges ideig
kezeli, azokat harmadik személynek torvényi kotelezettség esetén atadhatja.

Tudomadsul veszem tovabba, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt
meg a jogszabdlyi kovetelményeknek, kezdeményezheti a Biztositdé bels6 adatvédelmi felel6sének
eljardsat, illetve birdsdghoz fordulhat. Ezen felll a Nemzeti Adatvédelmi és Informacioszabadsag
Hatdsagnal bejelentéssel barki vizsgalatot kezdeményezhet arra hivatkozassal, hogy személyes adatok
kezeléséhez f(iz6d6 jogok gyakorlasaval kapcsolatban jogsérelem kovetkezett be, vagy annak kbzvetlen
veszélye fennall.
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