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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

|. Bevezetés

A Groupama Biztosité Zrt. (tovabbiakban: biztosito)
célja az ugyfelek magas szinvonall, gyors és haté-
kony kiszolgalasa. A szolgaltatasok és a tarsasagi
bels¢ folyamatok dgyféligényeknek mind jobban
megfelel fejlesztése kiemelt jelentéségli. Az Ugyfe-
lektdl érkezé panaszokat a biztosité a mindenkor
hatalyos vonatkozd jogszabalyi rendelkezéseknek
megfeleléen, egységesen kozpontilag kezeli.

A biztosité ennek megfeleléen biztositja, hogy az
tgyfél a biztosité magatartasara, tevékenységére
vagy mulasztasara vonatkozd panaszat széban (sze-
mélyesen vagy telefonon) vagy irasban (személyesen
vagy mas altal atadott irat Utjan, postai Uton, tele-
faxon, elektronikus levélben) kozolhesse.

A biztositd a panaszkezelési eljarasa sordn mindent
megtesz annak érdekében, hogy a panaszt alaposan,
elfogulatlanul és a lehetd legrovidebb idén beldl ki-
vizsgalja, az Ugyfelek szamara minden esetben meg-
feleld, kielégit6 valaszt adjon, és a megalapozott pa-
naszokat miel6bb orvosolja. Mindezek megvalosula-
sa érdekében a panaszok kivizsgalasara és megvala-
szolasara a biztositd a panaszkezelésért felelés szer-
vezeti egységet mikodtet. A biztositd panaszokkal
foglalkozo szakképzett munkatarsai tgyfélkdzpontu-
an, fogyasztdbarat médon és empatikusan kotelesek
eljarni a panasz kivizsgalasa soran. A biztosité torek-
szik arra, hogy a panaszkezelési folyamata soran koz-
érthetéen kommunikaljon Ugyfeleivel, atlathatdan és
kiszamithatdan cselekedjen, a johiszemUség és tisz-
tesség alapelveit szem el6tt tartva. A biztosité a pa-
naszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korul-
mények altal adott lehetéségekhez mérten elkerdlje a
pénzlgyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

Il. A panasz bejelentése

Az Ugyfél bejelentését megteheti:

Személyesen: szdban, illetve irdsban, valamennyi, a
biztositd Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségeiben,
azaz Ugyfélszolgalati irodainkban (nyitvatartasi idé:
hétfé-csutortok: 08.00-16.30, péntek: 08.00-14.00) és
székhelyldnkon, a Budapest, XIV. ker., Erzsébet kiralyné
Utja 1/C szam alatt talalhatod kdzponti Ggyfélszolgala-
tunkon (nyitvatartasi id6: hétf¢: 08.00-18.00, kedd,
csutortok, péntek: 08.00-16.30, szerda: 08.00-20.00),

ahol az Ugyfél panaszat a biztositd Ugyfélszolgalati
munkatarsai szébeli panasz esetén azonnal megvizs-
galjak, és szikség szerint orvosoljak. Amennyiben az
Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél jegy-
z6konyvet vesznek fel, illetéleg amennyiben az Ggyfél
a panaszat irasban nyujtja be, azt rogzitik és a fentiek
szerinti bejelentésekrél masolati példanyt bocsatanak a
rendelkezésére.

Ugyfélszolgalati  irodaink  elérhetéségérsl  a
www.groupama.hu weboldalunkon tajékozédhat.
Székhelyinkon, a Budapest, XIV. kertlet, Erzsébet ki-
ralyné Utja 1/C szam alatt taldlhatd kézponti tgyfél-
szolgalatunkon szerdan hosszabbitott nyitva tartas-
sal, 08.00 ¢6ratol 20.00 ¢6raig folyamatosan allunk
dgyfeleink rendelkezésére.

Telefonon: a biztositd TeleCenter telefonos Ugyfél-
szolgalatan keresztil a +36 1 467 3500 telefonsza-
mon. Munkatérsaink hétfé, kedd, csttortok, péntek
08.00 ¢6ratol 19.00 6raig, szerda 08.00 6ratol 20.00
6raig folyamatosan éallnak Ugyfeleink rendelkezésére.
Uzemid6n kivil az automatikus mentipontok minden
nap 20.00 ¢6raig aktivak.

A biztosité TeleCenter telefonos Ggyfélszolgalatanak
szolgaltatasa nem emelt dijas.

Az Ugyfél és a biztositd munkatarsa kdzott elhang-
zott telefonos kommunikaciét a biztositd hangfelvé-
tellel régziti, és a hangfelvételt 6t évig megdrzi. Errél
az Ugyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetén Ugyfél-
szolgalati munkatarsaink tajékoztatjak. Az Ggyfél ké-
résére a biztositd természetesen biztositja a hangfel-
vétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen ren-
delkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitele-
sitett jegyzékonyvet. A telefonon kdzolt panasz ese-
tén a biztositod biztositja az ésszer( varakozasi idén
bellli hivasfogadast és tgyintézést.

Telefaxon: a Groupama Biztositd Zrt. +36 1 361 0091
telefax szaman.

Postai uton: a Groupama Biztosité Zrt. 1146 Buda-
pest, Erzsébet kiralyné utja 1/C, illetve az 1380 Buda-
pest, Pf. 1049 levélcimén.

Elektronikus levélben: a www.groupama.hu web-
oldalunk ,lrjon nekiink!” mentpontjaban, amelyre
beérkez6 leveleket a biztosité folyamatosan fogadia.
Irjon nekink!” fellletlink elérhetéségéhez kérjik,

kattintson ide.


https://www.groupamadirekt.hu/wps/portal/irjon-nekunk

A panasz benyujtasara rendszeresitett , Fogyasztoi
panasz szolgaltatonak” elnevezésli formanyomtat-
vany a biztosité valemennyi Ugyfélszolgalati irodaja-
ban és a www.groupama.hu weboldalan is elérhetd.
Az Ugyfél panaszbejelentését meghatalmazott Utjan
is megteheti, a biztositd Ggyfélszolgalati irodaiban és
a honlapjan is elérheté meghatalmazasi formanyom-
tatvany kitoltése és csatolasa, valamint egyéb, a jog-
szabalyi és formai kdvetelményeknek megfelelé meg-
hatalmazas csatolasa mellett.

A biztositd lehetdséget biztosit elektronikusan, a
www.groupama.hu weboldalan, és telefonon keresztul
a TeleCenter telefonos tgyfélszolgalat +36 1 467 3500
telefonszaman a személyes Ugyintézés idépontjanak
el6zetes lefoglalasara. A személyes tigyintézés idépont-
ja igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon
belll a biztositd személyes Ugyfélfogadasi idépontot
biztosit az Ggyfél szamara.

lll. Panaszkezelési fogalmak

1. A panasz fogalma

1.1. A panasz olyan Ugyfélmegkeresés, melyben az
tgyfél a biztositd — szerz8déskotést megeldz6, vagy a
szerz6dés megkotésével, a szerz6dés biztositd részé-
rél torténd teljesitésével, valamint a szerzédéses jog-
viszony megszlnésével, illetve azt kovetben a szer-
z6dést érintd jogvita rendezésével 6sszefliggé — vala-
melyik eljarasi cselekményével vagy dontésével nem
ért egyet, illetve olyan kérelem, amely egyéni jog-
vagy érdeksérelem megszintetésére iranyul, és ame-
lyet az Ugyfél a jelen szabalyzat Il. pontjaban megha-
tarozott moédok barmelyikén kézol a biztositéval.
Panasz minden olyan kifogas, amely a biztositd ma-
gatartasaval, tevékenységével (valamely eljarasi cse-
lekményével vagy dontésével), illetve a biztosité mu-
lasztasaval kapcsolatos, és amelyet az tgyfél a jelen
szabalyzat Il. pontjaban meghatarozott modok bar-
melyikén k6zol a biztositéval, melyet a biztosité teljes
korden kivizsgal és megvalaszol.

1.2. A panasz miel6bbi kivizsgalasa érdekében szlk-
séges, hogy az tgyfél minden esetben adja meg sze-
mélyes adatait, biztositasi szerzédésének adatait,
pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevéte-
leit, az észlelt hianyossagot, hibat, tovabba amennyi-
ben rendelkezésre allnak a panaszat alatamaszté do-
kumentumok, ezeket is bocsassa a biztositd rendel-
kezésére a panasz kivizsgalas folyamatanak felgyorsi-
tasa érdekében.

1.3. A panasz kivizsgalasanak gyorsasaga érdekében
szikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a pa-
nasz targyat képezé esemény helyét vagy a panasz
targyat képezé tény megjeldlését, és lehetdség sze-
rint annak idejét, valamint az esetleges kompenza-
Cios igényét.

1.4. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a biztosi-
ténak az Ugyfélnél rendelkezésre allo tovabbi — igy
kalonosen az Ugyfél azonositasahoz szikséges, a pa-
nasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informa-
cioéra van sziksége, haladéktalanul felveszi az tgyfél-
lel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

1.5. Nem min&sUl panasznak az tgyfél altal a biztosi-
téhoz benyujtott olyan kérelem, amely altalanos tajé-
koztatas, vélemény vagy allasfoglalas kérésre, illetve
méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az ugyfél fogalma

2.1. Ugyfélnek minésiil a szerzéds, a biztositott, a
kedvezményezett, a karosult, a biztositd szamara szer-
z8déses ajanlatot tett és a biztositd szolgaltatasara jo-
gosult mas személy, tovabba a flggetlen biztositas-
kodzvetit® esetében az a személy is, aki a figgetlen biz-
tositaskodzvetitével alkuszi megbizasi szerz8dést kotott.
2.2. Jelen szabalyzat alkalmazasaban Ugyfélnek mi-
nésul minden olyan személy is, aki a biztositéval biz-
tositasi szolgaltatasok nyujtasara iranyuld Uzleti kap-
csolatban nem all és panasszal élt.

3. A fogyaszt6 fogalma

Fogyasztd az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevé-
kenységén kivil esd célok érdekében eljar6 termé-
szetes személy.

4. Ugyfélszolgalat

A panaszok befogadasa szempontjabdl Ugyfélszolga-
latnak kell tekinteni a biztosité minden, az tgyfélfor-
galom el6tt nyitva allo, erre kijelolt helyiségét, és te-
lefonon vagy interneten elérheté egységét a jelen
szabalyzat Il. pontjaban meghatarozottak szerint.

IV. A panaszok nyilvantartasa

A ll. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett

panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolda-

sat szolgald intézkedésekrdl a biztositd nyilvantartast

vezet. A panaszok a biztositd erre szolgalé szamito-

gépes rendszerében kertlnek rogzitésre és feldolgo-

zasra. Minden egyes bejelentés kilén azonositéval

rendelkezik annak érdekében, hogy az Ugyfél kérésé-

re barmikor visszakereshetd legyen. A panaszkezelési

rendszerben rogzitésre kerdl

a. a panasz leirdsa, a panasz targyat képezé ese-
mény vagy tény megjeldlése;

b. a panasz benyujtasanak idépontja;

C. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald
intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indoka;

d. az intézkedés teljesitésének hatarideje és a végre-
hajtasért felel6s személy megnevezése;

e. a panaszra adott valaszlevél postara adasanak da-
tuma.



V. A panaszkezelési eljaras

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon
dijat a biztosité nem szamol fel. A panasz kivizsgala-
sa az 06sszes vonatkozé korilmény figyelembevéte-
lével torténik.

2. A biztosité a szodbeli — ideértve a személyesen és
telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgdlja, és
szUkség szerint orvosolja. A biztosité a telefonon ko-
z0lt szobeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres
felépulésének idépontjatol szamitott 6t percen beldli,
az Ugyfélszolgéalati Ugyintézé éléhangos bejelentke-
zése érdekében minden t6le elvarhatét megtesz.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy
ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a biz-
tosité a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példa-
nyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az
tgyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz ese-
tén a panaszra adott, indoklassal ellatott valaszlevelével
egyidejlleg megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

3. A jegyz6konyv a kovetkezdk rogzitésére alkalmas:

a. az Ugyfél neve,

b. az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben
szikséges, levelezési cime;

C. a panasz el6terjesztésének helye, ideje, maédia;

d. az Ugyfél panaszanak részletes leirésa, a panasszal
érintett kifogasok elkildnitetten torténé rogzité-
sével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panasza-
ban foglalt valamennyi kifogas teljes korlen ki-
vizsgalasra kerUljon;

e. a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugytdl fug-
gden ugyfélszam;

f. az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok
és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g. amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges — telefonon kdzolt szébeli panasz kivé-
telével —, a jegyzdkodnyvet felvevd személy és az
tgyfél alairasa;

h. a jegyzékonyv felvételének helye, ideje, és

i. a panasszal érintett szolgaltatd (a biztositd) neve
és cime.

4. A biztosité a panasz beérkezését kdvetéen, 5 mun-
kanapon belll frasbeli tajékoztatast nyujt a panaszke-
zelési eljarasarol, tovabba az értesitd levélben ponto-
san megjeldlésre kerll a panasz beérkezésének id6-
pontja, a panasz intézésére illetékes szervezeti egység,
az Ugyintézési hataridé kezdete, valamint a valasz
megkdildésének varhaté idépontja.

5. A panaszok kivizsgalasara és a valaszadasra ren-

delkezése all6 hataridé a panasz biztositdé barmely
szervezeti egységéhez torténd beérkezésétdl szami-
tott 30 naptari nap. A biztositd az irasbeli panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a pa-
nasz kozlését kovetd 30 naptari napon belll megkul-
di az tgyfélnek oly modon, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a kuldeményt kinek a részére mi-
lyen értesitési cimre kildte meg, emellett kétséget ki-
zaréan igazolja a kuldemény elkildésének tényét és
idépontjat is.

6. A panaszok kivizsgalasanak felUgyeletére és va-
laszadasra a Jogi és Compliance SzakterUlet jogosult
és koteles.

7. A panasz elutasitasa esetén a biztosité valaszaban
irasban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati leheté-
ségekrdl (amelyet jelen szabalyzat VI. fejezete is tar-
talmaz), tovabba megadja az érintett hatésagok és
testlletek elérhet6ségét és levelezési cimét.

8. A biztositd a panaszt és az arra adott valaszt 6t
évig 6rzi meg.

9. A biztosit6 a panaszkezelés soran kiléndsen a ko-

vetkezé adatokat kérheti az Ugyféltol:

név;

szerz6désszam, Ugyfélazonosito;

lakcim, székhely, levelezési cim;

telefonszam;

értesités modja;

panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgal-

tatas;

g. panasz leirdsa, oka;

h. Ggyfél igénye;

i. a panasz alatamasztasahoz szlkséges, az Ugyfél
birtokaban lévé dokumentumok masolata, amely
a biztositonal nem all rendelkezésre;

P an oW

j. meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvé-

nyes meghatalmazas, és
k. a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz
szUkséges egyéb adat.
A panaszt benyujtd tgyfél adatait az informaciés on-
rendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
sz6lo 2011, évi CXII. torvény rendelkezéseinek meg-
feleléen kezeli a biztosito.

VI. Jogorvoslat

1. Fogyasztonak mindsulé ugyfél

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hatarid6é ered-
ménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsild
Ugyfél a panasza jellege szerint az alabbi testuletek-

hez, illetve hatésagokhoz fordulhat:



Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztovédel-
mi Kézpont

Fogyasztévédelmi ellenérzési eljaras keretében ellendér-
zi a fogyasztévédelmi rendelkezések, tovabba a pénz-
tgyi fogyasztéi jogvitéval kapcsolatos kotelezettség
betartasat, és — ide nem értve a szerzddés létrejotté-
nek, érvényességének, joghatasainak és megsz{inésé-
nek, tovabba a szerz6désszegésnek és annak joghata-
sainak megallapitasat — eljar a rendelkezések megsér-
tése esetén.

Hataskorébe tartozik a fogyasztéval szemben tanusitan-
dé magatartasra vonatkozd kotelezettséget megallapi-
t6, a vonatkozd torvények vagy azok végrehajtasara ki-
adott jogszabalyban el&irt rendelkezések, valamint a fo-
gyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gya-
korlat tilalméarol szélé 2008. évi XLVII. térvény (Fttv.) ren-
delkezéseinek (pl. megtéveszt6 tajékoztatas), a gazda-
sagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes
korlatairol szold 2008. évi XLVIII. térvény (Grtv.) rendel-
kezéseinek (pl. direkt marketing) és az elektronikus ke-
reskedelmi szolgaltatasok, valamint az informacios tar-
sadalommal 6sszefliggd szolgaltatasok egyes kérdései-
rél szoéld 2001. évi CVIII. tdrvény (Ektv.) rendelkezései-
nek (pl. elektronikus hirdetés) betartasanak ellendérzése.
A Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi
Kdzpontjanak elérhetéségei: cim: 1013 Budapest,
Krisztina korat 39.; levélcim: 1534 Budapest, BKKP Pf.
777, kozponti telefonszam: +36 1 489 9100, a szemé-
lyes Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében ingyenesen
hivhaté telefonszam: +36 80 203 776; kozponti fax:
+36 1 489 9102; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

A Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi
Koézpontja fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem (Fogyasztoi kére-
lem az MNB-hez) benyujtasa céljara rendszeresitett for-
manyomtatvany letéltheté a www.groupama.hu web-
oldalunkrol, illetve elérhetd Ugyfélszolgalati irodaink-
ban is.

A formanyomtatvany postai vagy elektronikus Uton tor-
téné megkuldését koltségmentesen igényelheti tarsasa-
gunktol is az alébbi elérhetéségeinken: levélcim: 1380
Budapest Pf. 1049; telefonszam: +36 1 467 3500;
elektronikus levélcim: a www.groupama.hu webolda-
lunk ,Irjon nekiink!” menlpontja.

Tajékoztatjuk, hogy barmelyik kormanyablakban is
lehetésége van a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fo-
gyasztovédelmi Kézpontja fogyasztévédelmi ellenérzé-
si eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem le-
adasara.

Pénzlgyi Békéltetd Testulet

A szerz6dés |étrejottével, érvényességével, joghatasai-
val és megsz(inésével, tovabba a szerzédésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita birésagi el-
jarason kivuli rendezése érdekében a Magyar Nemze-
ti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. torvény alapjan

frasban kérelmet terjeszthet el6 a Pénzlgyi Békéltetd
TestUletnél.

A Pénzlgyi Békéltetd Testllet elérhetdségei: személyes
Ugyfélszolgalati iroda cime: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39.; meghallgatasok helyszine: 1133 Budapest, Vaci
ut 76. (Capital Square Irodahaz); levélcim: 1525 Bu-
dapest, Pf. 172; kbzponti telefonszam: +36 1 489 9700,
a személyes Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében ingye-
nesen hivhatd telefonszam: +36 80 203 776; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu.

A Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljarasanak kezdemé-
nyezésére iranyul6 kérelem (Fogyasztéi kérelem a PBT-
hez) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtat-
vany letéltheté a www.groupama.hu weboldalunkrol,
illetve elérhet6 Ugyfélszolgalati irodainkban is.

A formanyomtatvany postai vagy elektronikus Uton tor-
téné megkuldését koltségmentesen igényelheti tarsasa-
gunktol is az alabbi elérhetéségeinken: levélcim: 1380
Budapest Pf. 1049; telefonszam: +36 1 467 3500;
elektronikus levélcim: a www.groupama.hu webolda-
lunk ,frjon nekink!” mentpontja.

Tajékoztatjuk, hogy barmelyik kormanyablakban is le-
het&sége van a Pénziigyi Békéltetd Testilet eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem leadasara.

Eurdpai online vitarendezési platform

Amennyiben online szolgaltatasi szerzédéssel kapcsola-
tos a jogvitdja, az Eurdpai Unid online vitarendezési
platformjan kezdeményezheti a jogvita birésagi eljara-
son kivili rendezését.

Az Eurdpai online vitarendezési platformrol bévebb in-
formaciokat talal a www.groupama.hu weboldalunkon.
Az Eurépai Unié online vitarendezési platformjanak el-
érhet6sége: web: http://ec.europa.eu/odr

Birdi ut

A szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasa-
ival és megsz(inésével, tovabba a szerzédésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén bi-
rosaghoz fordulhat. A biztositasi szerz6désbdl eredd
igény — a fentiekben megjelolt alternativ vitarendezé-
si médok mell&zésével — birdi Uton is érvényesithetd.
A birésag eljarasara a polgari perrendtartasrol szolo
1952. évi lll. térvény rendelkezései iranyadodak.

2. Fogyaszténak nem mindsulé tgyfél
A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara
eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé ered-
ménytelen eltelte esetén a fogyasztdonak nem mind-
sul6 tgyfél birésaghoz fordulhat.
A kulonbozd testiletek és hatdsagok, illetve birdsa-
gok igénybevételével, részletes eljarasi szabalyaival, el-
jarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok tekinteté-
ben az eljaré testlletek, hatdsagok, illetve birésagok
adnak felvilagositast.

Groupama Biztosito Zrt.



