
I. Bevezetés

A Groupama Biztosító Zrt. (továbbiakban: biztosító)
célja az ügyfelek magas színvonalú, gyors és haté-
kony kiszolgálása. A szolgáltatások és a társasági
belső folyamatok ügyféligényeknek mind jobban
megfelelő fejlesztése kiemelt jelentőségű. Az ügyfe-
lektől érkező panaszokat a biztosító a mindenkor
hatályos vonatkozó jogszabályi rendelkezéseknek
megfelelően, egységesen központilag kezeli.
A biztosító ennek megfelelően biztosítja, hogy az
ügyfél a biztosító magatartására, tevékenységére
vagy mulasztására vonatkozó panaszát szóban (sze-
mélyesen vagy telefonon) vagy írásban (személyesen
vagy más által átadott irat útján, postai úton, tele-
faxon, elektronikus levélben) közölhesse.
A biztosító a panaszkezelési eljárása során mindent
megtesz annak érdekében, hogy a panaszt alaposan,
elfogulatlanul és a lehető legrövidebb időn belül ki-
vizsgálja, az ügyfelek számára minden esetben meg-
felelő, kielégítő választ adjon, és a megalapozott pa-
naszokat mielőbb orvosolja. Mindezek megvalósulá-
sa érdekében a panaszok kivizsgálására és megvála-
szolására a biztosító a panaszkezelésért felelős szer-
vezeti egységet működtet. A biztosító panaszokkal
foglalkozó szakképzett munkatársai ügyfélközpontú-
an, fogyasztóbarát módon és empatikusan kötelesek
eljárni a panasz kivizsgálása során. A biztosító törek-
szik arra, hogy a panaszkezelési folyamata során köz-
érthetően kommunikáljon ügyfeleivel, átláthatóan és
kiszámíthatóan cselekedjen, a jóhiszeműség és tisz-
tesség alapelveit szem előtt tartva. A biztosító a pa-
naszkezelés során köteles úgy eljárni, hogy a körül-
mények által adott lehetőségekhez mérten elkerülje a
pénzügyi fogyasztói jogvita kialakulását.

II. A panasz bejelentése

Az ügyfél bejelentését megteheti:
Személyesen: szóban, illetve írásban, valamennyi, a
biztosító ügyfelek számára nyitva álló helyiségeiben,
azaz ügyfélszolgálati irodáinkban (nyitvatartási idő:
hétfő-csütörtök: 08.00-16.30, péntek: 08.00-14.00) és
székhelyünkön, a Budapest, XIV. ker., Erzsébet királyné
útja 1/C szám alatt található központi ügyfélszolgála-
tunkon (nyitvatartási idő: hétfő: 08.00-18.00, kedd,
csütörtök, péntek: 08.00-16.30, szerda: 08.00-20.00),

ahol az ügyfél panaszát a biztosító ügyfélszolgálati
munkatársai szóbeli panasz esetén azonnal megvizs-
gálják, és szükség szerint orvosolják. Amennyiben az
ügyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak
azonnali kivizsgálása nem lehetséges, a panaszról jegy-
zőkönyvet vesznek fel, illetőleg amennyiben az ügyfél
a panaszát írásban nyújtja be, azt rögzítik és a fentiek
szerinti bejelentésekről másolati példányt bocsátanak a
rendelkezésére.
Ügyfélszolgálati irodáink elérhetőségéről a
www.groupama.hu weboldalunkon tájékozódhat.
Székhelyünkön, a Budapest, XIV. kerület, Erzsébet ki-
rályné útja 1/C szám alatt található központi ügyfél-
szolgálatunkon szerdán hosszabbított nyitva tartás-
sal, 08.00 órától 20.00 óráig folyamatosan állunk
ügyfeleink rendelkezésére.
Telefonon: a biztosító TeleCenter telefonos ügyfél-
szolgálatán keresztül a +36 1 467 3500 telefonszá-
mon. Munkatársaink hétfő, kedd, csütörtök, péntek
08.00 órától 19.00 óráig, szerda 08.00 órától 20.00
óráig folyamatosan állnak ügyfeleink rendelkezésére.
Üzemidőn kívül az automatikus menüpontok minden
nap 20.00 óráig aktívak.
A biztosító TeleCenter telefonos ügyfélszolgálatának
szolgáltatása nem emelt díjas.
Az ügyfél és a biztosító munkatársa között elhang-
zott telefonos kommunikációt a biztosító hangfelvé-
tellel rögzíti, és a hangfelvételt öt évig megőrzi. Erről
az ügyfelet a telefonos ügyintézés kezdetén ügyfél-
szolgálati munkatársaink tájékoztatják. Az ügyfél ké-
résére a biztosító természetesen biztosítja a hangfel-
vétel visszahallgatását, továbbá térítésmentesen ren-
delkezésre bocsátja a hangfelvételről készített hitele-
sített jegyzőkönyvet. A telefonon közölt panasz ese-
tén a biztosító biztosítja az ésszerű várakozási időn
belüli hívásfogadást és ügyintézést.
Telefaxon: a Groupama Biztosító Zrt. +36 1 361 0091
telefax számán.
Postai úton: a Groupama Biztosító Zrt. 1146 Buda-
pest, Erzsébet királyné útja 1/C, illetve az 1380 Buda-
pest, Pf. 1049 levélcímén.
Elektronikus levélben: a www.groupama.hu web-
oldalunk „Írjon nekünk!” menüpontjában, amelyre
beérkező leveleket a biztosító folyamatosan fogadja.
„Írjon nekünk!” felületünk elérhetőségéhez kérjük,
kattintson ide.

PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZAT
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A panasz benyújtására rendszeresített „Fogyasztói
panasz szolgáltatónak” elnevezésű formanyomtat-
vány a biztosító valemennyi ügyfélszolgálati irodájá-
ban és a www.groupama.hu weboldalán is elérhető.
Az ügyfél panaszbejelentését meghatalmazott útján
is megteheti, a biztosító ügyfélszolgálati irodáiban és
a honlapján is elérhető meghatalmazási formanyom-
tatvány kitöltése és csatolása, valamint egyéb, a jog-
szabályi és formai követelményeknek megfelelő meg-
hatalmazás csatolása mellett.
A biztosító lehetőséget biztosít elektronikusan, a
www.groupama.hu weboldalán, és telefonon keresztül
a TeleCenter telefonos ügyfélszolgálat +36 1 467 3500
telefonszámán a személyes ügyintézés időpontjának
előzetes lefoglalására. A személyes ügyintézés időpont-
ja igénylésének napjától számított öt munkanapon
belül a biztosító személyes ügyfélfogadási időpontot
biztosít az ügyfél számára.

III. Panaszkezelési fogalmak

1. A panasz fogalma
1.1. A panasz olyan ügyfélmegkeresés, melyben az
ügyfél a biztosító – szerződéskötést megelőző, vagy a
szerződés megkötésével, a szerződés biztosító részé-
ről történő teljesítésével, valamint a szerződéses jog-
viszony megszűnésével, illetve azt követően a szer-
ződést érintő jogvita rendezésével összefüggő – vala-
melyik eljárási cselekményével vagy döntésével nem
ért egyet, illetve olyan kérelem, amely egyéni jog-
vagy érdeksérelem megszüntetésére irányul, és ame-
lyet az ügyfél a jelen szabályzat II. pontjában megha-
tározott módok bármelyikén közöl a biztosítóval.
Panasz minden olyan kifogás, amely a biztosító ma-
gatartásával, tevékenységével (valamely eljárási cse-
lekményével vagy döntésével), illetve a biztosító mu-
lasztásával kapcsolatos, és amelyet az ügyfél a jelen
szabályzat II. pontjában meghatározott módok bár-
melyikén közöl a biztosítóval, melyet a biztosító teljes
körűen kivizsgál és megválaszol.
1.2. A panasz mielőbbi kivizsgálása érdekében szük-
séges, hogy az ügyfél minden esetben adja meg sze-
mélyes adatait, biztosítási szerződésének adatait,
pontosan és konkrétan fogalmazza meg észrevéte-
leit, az észlelt hiányosságot, hibát, továbbá amennyi-
ben rendelkezésre állnak a panaszát alátámasztó do-
kumentumok, ezeket is bocsássa a biztosító rendel-
kezésére a panasz kivizsgálás folyamatának felgyorsí-
tása érdekében.
1.3. A panasz kivizsgálásának gyorsasága érdekében
szükséges, hogy az ügyfél pontosan adja meg a pa-
nasz tárgyát képező esemény helyét vagy a panasz
tárgyát képező tény megjelölését, és lehetőség sze-
rint annak idejét, valamint az esetleges kompenzá-
ciós igényét.

1.4. Amennyiben a panasz kivizsgálásához a biztosí-
tónak az ügyfélnél rendelkezésre álló további – így
különösen az ügyfél azonosításához szükséges, a pa-
nasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos – informá-
cióra van szüksége, haladéktalanul felveszi az ügyfél-
lel a kapcsolatot, és beszerzi azt.
1.5. Nem minősül panasznak az ügyfél által a biztosí-
tóhoz benyújtott olyan kérelem, amely általános tájé-
koztatás, vélemény vagy állásfoglalás kérésre, illetve
méltányosság iránti kérésre irányul.

2. Az ügyfél fogalma
2.1. Ügyfélnek minősül a szerződő, a biztosított, a
kedvezményezett, a károsult, a biztosító számára szer-
ződéses ajánlatot tett és a biztosító szolgáltatására jo-
gosult más személy, továbbá a független biztosítás-
közvetítő esetében az a személy is, aki a független biz-
tosításközvetítővel alkuszi megbízási szerződést kötött.
2.2. Jelen szabályzat alkalmazásában ügyfélnek mi-
nősül minden olyan személy is, aki a biztosítóval biz-
tosítási szolgáltatások nyújtására irányuló üzleti kap-
csolatban nem áll és panasszal élt.

3. A fogyasztó fogalma
Fogyasztó az önálló foglalkozásán és gazdasági tevé-
kenységén kívül eső célok érdekében eljáró termé-
szetes személy.

4. Ügyfélszolgálat
A panaszok befogadása szempontjából ügyfélszolgá-
latnak kell tekinteni a biztosító minden, az ügyfélfor-
galom előtt nyitva álló, erre kijelölt helyiségét, és te-
lefonon vagy interneten elérhető egységét a jelen
szabályzat II. pontjában meghatározottak szerint.

IV. A panaszok nyilvántartása

A II. pontban említett bármely csatornán beérkezett
panaszokról, valamint az azok rendezését, megoldá-
sát szolgáló intézkedésekről a biztosító nyilvántartást
vezet. A panaszok a biztosító erre szolgáló számító-
gépes rendszerében kerülnek rögzítésre és feldolgo-
zásra. Minden egyes bejelentés külön azonosítóval
rendelkezik annak érdekében, hogy az ügyfél kérésé-
re bármikor visszakereshető legyen. A panaszkezelési
rendszerben rögzítésre kerül
a. a panasz leírása, a panasz tárgyát képező ese-

mény vagy tény megjelölése;
b. a panasz benyújtásának időpontja;
c. a panasz rendezésére vagy megoldására szolgáló

intézkedés leírása, elutasítás esetén annak indoka;
d. az intézkedés teljesítésének határideje és a végre-

hajtásért felelős személy megnevezése;
e. a panaszra adott válaszlevél postára adásának dá-

tuma.
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V. A panaszkezelési eljárás

1. A panasz kivizsgálása térítésmentes, azért külön
díjat a biztosító nem számol fel. A panasz kivizsgálá-
sa az összes vonatkozó körülmény figyelembevéte-
lével történik.

2. A biztosító a szóbeli – ideértve a személyesen és
telefonon tett – panaszt azonnal megvizsgálja, és
szükség szerint orvosolja. A biztosító a telefonon kö-
zölt szóbeli panasz esetén, az indított hívás sikeres
felépülésének időpontjától számított öt percen belüli,
az ügyfélszolgálati ügyintéző élőhangos bejelentke-
zése érdekében minden tőle elvárhatót megtesz.
Ha a panasz azonnali kivizsgálása nem lehetséges, vagy
ha az ügyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a biz-
tosító a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról
jegyzőkönyvet vesz fel, és annak egy másolati példá-
nyát a személyesen közölt szóbeli panasz esetén az
ügyfélnek átadja, telefonon közölt szóbeli panasz ese-
tén a panaszra adott, indoklással ellátott válaszlevelével
egyidejűleg megküldi, egyebekben az írásbeli panaszra
vonatkozó rendelkezések szerint jár el.

3. A jegyzőkönyv a következők rögzítésére alkalmas:
a. az ügyfél neve;
b. az ügyfél lakcíme, székhelye, illetve amennyiben

szükséges, levelezési címe;
c. a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja;
d. az ügyfél panaszának részletes leírása, a panasszal

érintett kifogások elkülönítetten történő rögzíté-
sével, annak érdekében, hogy az ügyfél panaszá-
ban foglalt valamennyi kifogás teljes körűen ki-
vizsgálásra kerüljön;

e. a panasszal érintett szerződés száma, ügytől füg-
gően ügyfélszám;

f. az ügyfél által bemutatott iratok, dokumentumok
és egyéb bizonyítékok jegyzéke;

g. amennyiben a panasz azonnali kivizsgálása nem
lehetséges – telefonon közölt szóbeli panasz kivé-
telével –, a jegyzőkönyvet felvevő személy és az
ügyfél aláírása;

h. a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje, és
i. a panasszal érintett szolgáltató (a biztosító) neve

és címe.

4. A biztosító a panasz beérkezését követően, 5 mun-
kanapon belül írásbeli tájékoztatást nyújt a panaszke-
zelési eljárásáról, továbbá az értesítő levélben ponto-
san megjelölésre kerül a panasz beérkezésének idő-
pontja, a panasz intézésére illetékes szervezeti egység,
az ügyintézési határidő kezdete, valamint a válasz
megküldésének várható időpontja.

5. A panaszok kivizsgálására és a válaszadásra ren-

delkezése álló határidő a panasz biztosító bármely
szervezeti egységéhez történő beérkezésétől számí-
tott 30 naptári nap. A biztosító az írásbeli panasszal
kapcsolatos, indokolással ellátott álláspontját a pa-
nasz közlését követő 30 naptári napon belül megkül-
di az ügyfélnek oly módon, amely alkalmas annak
igazolására, hogy a küldeményt kinek a részére mi-
lyen értesítési címre küldte meg, emellett kétséget ki-
záróan igazolja a küldemény elküldésének tényét és
időpontját is.

6. A panaszok kivizsgálásának felügyeletére és vá-
laszadásra a Jogi és Compliance Szakterület jogosult
és köteles.

7. A panasz elutasítása esetén a biztosító válaszában
írásban tájékoztatja az ügyfelet a jogorvoslati lehető-
ségekről (amelyet jelen szabályzat VI. fejezete is tar-
talmaz), továbbá megadja az érintett hatóságok és
testületek elérhetőségét és levelezési címét.

8. A biztosító a panaszt és az arra adott választ öt
évig őrzi meg.

9. A biztosító a panaszkezelés során különösen a kö-
vetkező adatokat kérheti az ügyféltől:
a. név;
b. szerződésszám, ügyfélazonosító;
c. lakcím, székhely, levelezési cím;
d. telefonszám;
e. értesítés módja;
f. panasszal érintett biztosítási termék vagy szolgál-

tatás;
g. panasz leírása, oka;
h. ügyfél igénye;
i. a panasz alátámasztásához szükséges, az ügyfél

birtokában lévő dokumentumok másolata, amely
a biztosítónál nem áll rendelkezésre;

j. meghatalmazott útján eljáró ügyfél esetében érvé-
nyes meghatalmazás, és

k. a panasz kivizsgálásához, megválaszolásához
szükséges egyéb adat.

A panaszt benyújtó ügyfél adatait az információs ön-
rendelkezési jogról és az információszabadságról
szóló 2011. évi CXII. törvény rendelkezéseinek meg-
felelően kezeli a biztosító.

VI. Jogorvoslat

1. Fogyasztónak minősülő ügyfél
A panasz elutasítása vagy a panasz kivizsgálására
előírt 30 napos törvényi válaszadási határidő ered-
ménytelen eltelte esetén a fogyasztónak minősülő
ügyfél a panasza jellege szerint az alábbi testületek-
hez, illetve hatóságokhoz fordulhat:
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Magyar Nemzeti Bank Pénzügyi Fogyasztóvédel-
mi Központ
Fogyasztóvédelmi ellenőrzési eljárás keretében ellenőr-
zi a fogyasztóvédelmi rendelkezések, továbbá a pénz-
ügyi fogyasztói jogvitával kapcsolatos kötelezettség
betartását, és – ide nem értve a szerződés létrejötté-
nek, érvényességének, joghatásainak és megszűnésé-
nek, továbbá a szerződésszegésnek és annak joghatá-
sainak megállapítását – eljár a rendelkezések megsér-
tése esetén.
Hatáskörébe tartozik a fogyasztóval szemben tanúsítan-
dó magatartásra vonatkozó kötelezettséget megállapí-
tó, a vonatkozó törvények vagy azok végrehajtására ki-
adott jogszabályban előírt rendelkezések, valamint a fo-
gyasztókkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gya-
korlat tilalmáról szóló 2008. évi XLVII. törvény (Fttv.) ren-
delkezéseinek (pl. megtévesztő tájékoztatás), a gazda-
sági reklámtevékenység alapvető feltételeiről és egyes
korlátairól szóló 2008. évi XLVIII. törvény (Grtv.) rendel-
kezéseinek (pl. direkt marketing) és az elektronikus ke-
reskedelmi szolgáltatások, valamint az információs tár-
sadalommal összefüggő szolgáltatások egyes kérdései-
ről szóló 2001. évi CVIII. törvény (Ektv.) rendelkezései-
nek (pl. elektronikus hirdetés) betartásának ellenőrzése.
A Magyar Nemzeti Bank Pénzügyi Fogyasztóvédelmi
Központjának elérhetőségei: cím: 1013 Budapest,
Krisztina körút 39.; levélcím: 1534 Budapest, BKKP Pf.
777; központi telefonszám: +36 1 489 9100, a szemé-
lyes ügyfélszolgálat nyitvatartási idejében ingyenesen
hívható telefonszám: +36 80 203 776; központi fax:
+36 1 489 9102; e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.
A Magyar Nemzeti Bank Pénzügyi Fogyasztóvédelmi
Központja fogyasztóvédelmi ellenőrzési eljárásának
kezdeményezésére irányuló kérelem (Fogyasztói kére-
lem az MNB-hez) benyújtása céljára rendszeresített for-
manyomtatvány letölthető a www.groupama.hu web-
oldalunkról, illetve elérhető ügyfélszolgálati irodáink-
ban is.
A formanyomtatvány postai vagy elektronikus úton tör-
ténő megküldését költségmentesen igényelheti társasá-
gunktól is az alábbi elérhetőségeinken: levélcím: 1380
Budapest Pf. 1049; telefonszám: +36 1 467 3500;
elektronikus levélcím: a www.groupama.hu webolda-
lunk „Írjon nekünk!” menüpontja.
Tájékoztatjuk, hogy bármelyik kormányablakban is
lehetősége van a Magyar Nemzeti Bank Pénzügyi Fo-
gyasztóvédelmi Központja fogyasztóvédelmi ellenőrzé-
si eljárásának kezdeményezésére irányuló kérelem le-
adására.

Pénzügyi Békéltető Testület
A szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatásai-
val és megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel
és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita bírósági el-
járáson kívüli rendezése érdekében a Magyar Nemze-
ti Bankról szóló 2013. évi CXXXIX. törvény alapján

írásban kérelmet terjeszthet elő a Pénzügyi Békéltető
Testületnél.
A Pénzügyi Békéltető Testület elérhetőségei: személyes
ügyfélszolgálati iroda címe: 1013 Budapest, Krisztina
krt. 39.; meghallgatások helyszíne: 1133 Budapest, Váci
út 76. (Capital Square Irodaház); levélcím: 1525 Bu-
dapest, Pf. 172; központi telefonszám: +36 1 489 9700,
a személyes ügyfélszolgálat nyitvatartási idejében ingye-
nesen hívható telefonszám: +36 80 203 776; e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu.
A Pénzügyi Békéltető Testület eljárásának kezdemé-
nyezésére irányuló kérelem (Fogyasztói kérelem a PBT-
hez) benyújtása céljára rendszeresített formanyomtat-
vány letölthető a www.groupama.hu weboldalunkról,
illetve elérhető ügyfélszolgálati irodáinkban is.
A formanyomtatvány postai vagy elektronikus úton tör-
ténő megküldését költségmentesen igényelheti társasá-
gunktól is az alábbi elérhetőségeinken: levélcím: 1380
Budapest Pf. 1049; telefonszám: +36 1 467 3500;
elektronikus levélcím: a www.groupama.hu webolda-
lunk „Írjon nekünk!” menüpontja.
Tájékoztatjuk, hogy bármelyik kormányablakban is le-
hetősége van a Pénzügyi Békéltető Testület eljárásának
kezdeményezésére irányuló kérelem leadására.

Európai online vitarendezési platform
Amennyiben online szolgáltatási szerződéssel kapcsola-
tos a jogvitája, az Európai Unió online vitarendezési
platformján kezdeményezheti a jogvita bírósági eljárá-
son kívüli rendezését.
Az Európai online vitarendezési platformról bővebb in-
formációkat talál a www.groupama.hu weboldalunkon.
Az Európai Unió online vitarendezési platformjának el-
érhetősége: web: http://ec.europa.eu/odr

Bírói út
A szerződés létrejöttével, érvényességével, joghatása-
ival és megszűnésével, továbbá a szerződésszegéssel
és annak joghatásaival kapcsolatos jogvita esetén bí-
rósághoz fordulhat. A biztosítási szerződésből eredő
igény – a fentiekben megjelölt alternatív vitarendezé-
si módok mellőzésével – bírói úton is érvényesíthető.
A bíróság eljárására a polgári perrendtartásról szóló
1952. évi III. törvény rendelkezései irányadóak.

2. Fogyasztónak nem minősülő ügyfél
A panasz elutasítása vagy a panasz kivizsgálására
előírt 30 napos törvényi válaszadási határidő ered-
ménytelen eltelte esetén a fogyasztónak nem minő-
sülő ügyfél bírósághoz fordulhat.
A különböző testületek és hatóságok, illetve bírósá-
gok igénybevételével, részletes eljárási szabályaival, el-
járási költségeivel kapcsolatos információk tekinteté-
ben az eljáró testületek, hatóságok, illetve bíróságok
adnak felvilágosítást.
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