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PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS UTMUTATO

Tarsasagunk kiemelt célja, hogy Ugyfelei elégedettségének és bizalmanak
novelése érdekében folyamatosan fejlessze szolgaltatasai minéségét. E cé-
lunk megvaldsitasa érdekében kérjik, hogy amennyiben Ont Ugyintézése
soran barmilyen sérelem érte, jelezze azt felénk, hogy bejelentését minél
hamarabb kivizsgalhassuk és mind tarsasagunk, mind az On szaméra meg-
nyugtatdan orvosolhassuk.

A panasz bejelentése

Személyesen: szoban, illetve irdsban, Ugyfélszolgalati irodainkban, azok
nyitvatartasi idejében, ahol panaszat tarsasagunk tgyfélszolgalati munka-
tarsai szobeli panasz esetén azonnal megvizsgaljak, és szlikség szerint or-
vosoljak. Amennyiben On a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél jegyz6kdnyvet vesznek
fel, illetéleg amennyiben On a panaszat irasban nyuijtja be, azt régzitik és a
fentiek szerinti bejelentésekrél masolati példanyt bocsatanak a rendelkezé-
sére. Ugyfélszolgalati irodaink elérhetéségérsl a www.groupama.hu web-
oldalunkon tajékozddhat.

Telefonon: a biztositd TeleCenter telefonos Ggyfélszolgalatan keresztil a
+36 1 467 3500 telefonszamon. Munkatérsaink hétfé, kedd, csutortok
8.00 6ratol 17.00 oraig, szerda 8.00 6ratol 20.00 oraig, pénteken 8.00 6ra-
tél 16.00 6raig folyamatosan &llnak tgyfeleink rendelkezésére. Uzemidén
kivil az automatikus mentpontok minden nap 20.00 6raig aktivak.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha On a panasz ke-
zelésével nem ért egyet, tarsasagunk a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat a telefonon kozolt szébeli panasz esetén a
panaszra adott, indoklassal ellatott valaszlevelével egyidejlileg megkdildi,
egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el.
Telefaxon: a Groupama Biztositd Zrt. +36 1 361 0091 telefax szaman.
Postai uton: a Groupama Biztosito Zrt. 1146 Budapest, Erzsébet kiralyné
Gtja 1/C, illetve az 1380 Budapest, Pf. 1049 levélcimen.

Elektronikus levélben: a www.groupama.hu weboldalunk ,[rjon ne-

kunk!"” mentpontjaban, amelyre beérkezé leveleket a biztosité folyamato-
san fogadja.

A panaszkezelési eljaras

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dijat tarsasagunk nem sza-
mol fel. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembe-
vételével torténik.

A biztositd a panasz beérkezését kovetéen, 5 munkanapon beldl frasbeli
tajékoztatast nyUjt a panaszkezelési eljarasarol, tovabba az értesitd levélben
pontosan megjelolésre kerll a panasz beérkezésének idépontja, a panasz
intézésére illetékes szervezeti egység, az tgyintézési hataridé kezdete, va-
lamint a valasz megkuldésének varhato idépontja.

A panaszok kivizsgélasara és a valaszadasra rendelkezése all¢ hatarid6 a
panasz tarsasagunk barmely szervezeti egységéhez torténd beérkezésétdl
szamitott 30 naptari nap, azonban tarsasagunk torekszik arra, hogy a vala-
szunkat On a lehet6 leghamarabb kézhez kapja.

Erdemi, kifejté valaszaban tarsasagunk hivatkozik a kapcsolédd jogszaba-
lyokra, dontését indoklassal latja el, valamint a panasz elutasitasa esetén
tajékoztatja Ont a jogorvoslati lehetéségekrdl, tovabba megadija az érintett
hatésagok és testlletek elérhet6ségét és levelezési cimét.

Tisztelettel tajékoztatjuk, hogy a www.groupama.hu internetes oldalunkon
és tarsasagunk Panaszkezelési szabdlyzatdban — mely elérhetd internetes
oldalunkon és az tgyfélszolgélati irodainkban is — tovabbi részletes infor-
maciokat nyujtunk panaszkezelési eljarasunkrol.

Szives figyelmébe ajanljuk a Magyar Nemzeti Bank honlapjat (www.mnb.hu),
ahol a Fogyasztévédelem, valamint a Békéltetés (PBT) ful alatt tovabbi hasz-
nos informécidkat olvashat.

Reméljik, hogy a jovében elégedett tgyfeleink kozott Gdvozolhetjik!

Groupama Biztosité Zrt.




