MAPFRE | ASISTENCIA

Mapfre Asistencia S.A. Magyarorszagi Fidktelepe
1146 Budapest, Hermina ut 17. Telefon: (+36 1) 461 0623, e-mail: info.hu@mapfre.com
Addszam: 22157629-1-42

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Jelen szabalyzat célja a Mapfre Asistencia S.A. Magyarorszagi Fidktelepének 1146 Budapest, Hermina
ut 17. (tovabbiakban: Biztositd) irasban (levélben, faxon, vagy e-mail atjan) érkezett, illet6leg széban
(telefonon vagy személyesen) elGadott panasziigyek intézési rendjének szabdlyozdsa a panaszos
lgyek egységes és korrekt, hatékony elbirdlasa, megfeleld, gyors és pontos tdjékoztatds nyujtasa a
panaszos és a hatdsagok szdmara egyarant.

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

Panasz: Az Ugyfélnek, a Biztosité — szerz8déskotés soran, illetve az azt megel6z8en, vagy a szerz8dés
fenndlldsa alatt, a Biztositd teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony megszlinésével, illetve
azt kovetéen a szerz6déssel Osszefliggd - magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztdsat érintd
kifogdsa.

Ugyfél: szerz8d6, biztositott, dijfizetd, kedvezményezett, illetéleg mindezen személyek tdrvényes
képviselGje vagy fogyasztoi érdekképviseleti szerve.

Fogyasztd: olyan természetes személy, aki 6nalld foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kiviil es6é
célok érdekében jar el (az egyéni vallalkozd, egyéni cég, gazdasagi tarsasag, jogi személyek, jogi
személyiség nélkili szervezetek, tdrsashazak nem mindsilnek fogyasztonak).

I. A panasz bejelentésének mddja

A Biztositd biztositja, hogy az Ugyfél a biztositd, az altala alkalmazott vagy megbizott ligynok vagy -
adott termék kapcsan - altala megbizott kiegészit6 biztositaskdzvetitdi tevékenységet végz6 személy
magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat kdzolhesse.

Szébeli panasz:

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 éra és 20 6ra kozott, a
tobbi munkanapon 8 éra és 16 éra kozott.

irasbeli panasz
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 6ra kozott);
- postai Uton a 1146. Budapest, Hermina ut 17. cimen;
- telefaxon: 06 1 461 0624;
- elektronikus eléréssel —izemzavar esetén mas elérést biztositva - info.hu@mapfre.com elektronikus
levelezési cimen.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, Ggy a
meghatalmazdsnak a polgari perrendtartdsrél szélé6 2016. évi CXXX. torvényben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tennie.

Fenti telefon- email és fax elérhet6ségeken keresztil lehet6ség van a személyes panasz Ugyintézés
céljabol idépont el6zetes foglalasra. Biztositd az id6pontot legfeljebb 5 munkanapon beliili id6pontra
koteles visszaigazolni.
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Il. A panasz kivizsgdlasa

A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kulon dij nem szdmolhatd fel. A panasz kivizsgdlasa az
Osszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

Szébeli panasz

A Biztositd a szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgalja, és
lehet&ség szerint orvosolja. Telefonon kozolt panasz esetén a Biztositd biztositja az ésszerl
varakozasi id6n belili hivasfogaddst és él6hangos ligyintézést.

Telefonon térténd panaszkezelés esetén a Biztositd és az Ugyfél kdzotti telefonos kommunikaciot a
biztositd hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t évig megbrzi. Errdl az lgyfelet a telefonos
Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani — Ugyfél kérésének
megfelelGen - a hangfelvételrél készitett hitesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az Ugyfél, a sz8beli panasz azonnali megvizsgaldsa utan annak kezelésével nem ért egyet, vagy ha
a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Biztositd a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy mdsolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az Ugyfélnek &tadja, telefonon kozdlt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek a
jegyz6konyvet megkildi. Ez utébbi esetben a jegyz6konyv megkildésével egyidejlileg a Biztositd a
panaszra adott indokldssal elldtott érdemi 4llaspontjat is kdteles az Ugyfélnek megkiildeni, a panasz
kozlését koveté 30 napon belil. Egyebekben a Biztositd az irdsbeli panasz intézésére vonatkozo
rendelkezések szerint jar el.

A jegyz6konyvben az alabbi adatok rogzitése sziikséges:

- az Ugyfél neve, lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

- az Ugyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiildnitetten térténd
rogzitésével,

- apanasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fiiggéen Ugyfélszam;

- az Ugyfél ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a személyesen kdzolt panasz
esetén a jegyz8kdnyvet felvevd személy és az Ugyfél aldirasa;

- ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

- apanasszal érintett szolgdltatd neve és cime.

irasbeli panasz

A Biztositd az irasbeli panasszal kapcsolatos indokoladssal elldtott alldspontjat a panasz kozlését
kévetd 30 napon belil 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 cimrdl
kaldte, vagy

- a Biztositd altal lizemeltetett, kizardlag a Biztositd lgyfele altal hozzaférhet6 internetes portalon
keresztil terjesztette elG.

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

lll. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

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

-neve;
-szerz6désszam, Ugyfélszam;
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-lakcime, székhelye, levelezési cime;

-telefonszama;

-értesités mddja;

-panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgdltatas;

-panasz leirdsa, oka;

-a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé dokumentumok mésolata;
-meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

-a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyudjté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elSirdsoknak
megfelelGen kell kezelni.

iy zr

IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Biztositd a panaszok kivizsgdldsat kovetGen vdlaszaban részletesen kitér a kifogds teljes korl
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére, vagy megoldasara vonatkozd intézkedésre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara.

A Biztositd a panasz kivizsgadlasnak eredményérél torténd tdjékoztatdst pontos, kozértheté és
egyértelm( indokoldssal latja el, amely indokolds — a panasz targyatdél figgéen — tartalmazza a
vonatkozd szerzGdési feltétel pontos szovegét, - és a panasz targyatdl flggben -, hivatkozik az
Ugyfélnek kiildoétt elszamolasokra, valamennyi, a szerz8déses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tdjékoztatdsra, tovabba a panasz elutasitdsa esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés
allaspontja szerint

- a Magyar Nemzeti Bankrdl széldo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara, vagy

- a szerz6dés létrejottével, érvényességével joghatasaival vagy megsziinésével, esetleg
szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita rendezésére irdnyult.

llletékes panaszférum:

A panasz elutasitdasa vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 napos jogszabalyban el6irt valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén Ugyfelek az aldbbi panaszférumokhoz fordulhatnak.

a) Pénziigyi Békéltets Testiilet eljarasat lehet kezdeményezni a fogyaszténak mindésilé Ugyfél
biztositasi jogviszonyanak létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsz(inésével, tovdbba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén (székhely: 1054 Budapest,
Szabadsdg tér 9., levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-4899-100, internetes
elérhet6sége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu); Biztositd 4ltaldnos aldvetési nyilatkozatot a
Pénzligyi Békéltet6 Testiilet el6tt nem tett. Ennek ellenére a Pénzligyi Békélteté Testilet eljard
tandcsa egyezség hidnydban akkor is kotelezést tartalmazd hatdrozatot hozhat, ha a Biztositd
aldvetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak minésiil Ugyfél
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatdrozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.

b) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi 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 elStt megindithatd eljards alapjaul szolgdld kérelem
nyomtatvanyok a Biztositd Ugyfélszolgalatan is elérhetéek. Fogyasztd tovabba Biztositd fenti I.
pontban foglalt elérhetéségein kérheti ezen nyomtatvanyok koltségmentes megkiildését is.
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Jelen panasz szabdlyzat melléklete a fogyasztéi panasz (irlap (A pénziigyi szervezethez (bankhoz,
biztositohoz, stb.) benyujtandod panasz - Pénziigyi szervezettel kapcsolatos vitdk rendezésére.)

Biztositd koteles fogyasztévédelmi Ugyekben fogyasztovédelmi lgyekért felelés kapcsolattartét
kijelolni és a Felligyeletnek 15 napon belll a felel6s személyét, illetve annak véltozasat irasban
bejelenteni.

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

V. A panaszok nyilvantartasa
Biztositd a panaszt és az arra adott valaszt 5 évig 6rzi meg és a Felligyelet kérésére azt bemutatja.

Biztositd az Ugyfelek panaszairdl, valamint azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartdst vezet.

A panasznyilvantartasnak tartalmaznia kell:

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

b.) a panasz benyujtdsanak id6pontjat,

c.) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indokat,

d.) a c.) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds 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 Ugyeket és aktualis statuszukat. Az adatbazisban minden panaszt rogziteni és adminisztralni
sziikséges, fliggetlenll a panasz beérkezésének madjatdl (levél, telefon, személyes, e-mail) és
cimzettjeitdl.

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

Kelt Budapest, 2019. marcius 1.

Szirtesi Gyorgy
fioktelep-vezet6
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A PENZUGYI SZERVEZETHEZ (BANKHOZ, BIZTOSITOHOZ, STB.) BENYUJTANDO
PANASZ
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Név:

Felek adatai

Név:

Szerz6désszam/Ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

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

Panasziigyintézés helye (pl. fidktelep, k6zpont, székhely, kozvetit6):*

*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 kévetéen 30 nap,
pénzforgalmi szolgdltatassal 6sszefiiggd irasbeli panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére,
hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az Ugyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi szolgaltatassal 6sszefiiggd
panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil all6 okbdl 15 munkanapon beliil nem valaszolhaté
meg, a szolgaltaté ideiglenes valaszt kiild az Ugyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének
okait, valamint a végsé valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz

megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet késGbbi, mint a panasz koézlését kovetd 35.
munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:

[J  Nem nyujtottak szolgaltatast

[l Nem a megfelel6 szolgaltatast
nyujtottak

[] Késedelmesen nyujtottak a
szolgdltatast

[J A szolgdltatdst nem megfelel6en
nyujtottak

[1 A szolgdltatast megszintették

[1 Kdra keletkezett

[ Nem volt megelégedve az lgyintézés
kortulményeivel

[1 Téves tajékoztatast nyujtottak

[1 Hidnyosan tajékoztattak

[] Dij/koltség/kamat véltoztatasaval nem
ért egyet

[1 Jarulékos koltségekkel nem ért egyet

[1 Egyéb szerz6déses feltételekkel nem
ért egyet

[] Kartérités 6sszegével nem ért egyet

[1 A kartéritést visszautasitottak

[1 Nem megfelel6 kartéritést nyujtottak

Szerz6dés felmondasa

[] Egyéb panasza van
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Egyéb tipusu panasz megnevezése:

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

Kelt:

Aldiras:




