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Tisztelt Ugyfellink!

Téajékoztatjuk Ondket, hogy a Europ Assistance S.A. (székhelye: 1 Promenade de la Bonnette 92230
Genneuvilliers, Franciaorszag, nyilvantartasi szam: Parizsi Kereskedelmi Kamara, Cg. 451366405), amely a
francia biztositas-felligyelet —(Autorite de Controle Prudentiel) altal 451366405 szamon nyilvantartasba
vett, a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII. tv. (a tovabbiakban: Bit.) 1. sz. melléklete A)
részében meghatdrozott nem életbiztositasi dgba tartozé agazatokban tevékenykedd biztositd, és amely
Magyarorszag teriletén az MNB altal is tudomasul vett mdédon az ir fidktelepén, a Europ Assistance S.A.
Irish Branch-en (székhely: Central Quay, Ground Floor, Block B, Riverside 1V, Sir John Rogerson's Quay,
Dublin 2, D02 RR77, irorszag, cg.:907089) keresztiil hataron &tnyuld szolgéltatds keretében folytatja
tevékenységét.

A Europ Assistance Magyarorszag Kft. (Cg. 01-09-565790, székhely: 1132 Budapest, Vaci ut 36-38.) a
Magyar Nemzeti Bank altal tobbes Ugynokként nyilvantartasba vett biztositaskozvetité és
asszisztenciaszolgdltatast nyujté tarsasag. A Europ Assistance S.A. Irish Branch a Europ Assistance
Magyarorszag Kft. Utjan nyujtja a biztositasi feltételekben meghatdrozott szolgaltatast.

A Europ Assistance S.A. Irish Branch és a Europ Assistance Magyarorszag Kft. minden igyekezete ellenére
el6fordulhat, hogy szolgaltatasunkkal nem elégedett. A visszajelzések értékesek céglink szamara. Célunk,
hogy ezen bejelentéseket a lehet6 legalaposabban és a lehetd leghamarabb kivizsgaljuk, visszajelezzlink
Onnek, és megtegyiik a sziikséges intézkedéseket a jelzett hidnyossag kisziirésére.

I. A panasz bejelentésének madjai
1. Szébeli panasz bejelentése:
a) személyesen:

Munkanapokon reggel 8.00-tél délutan 16.00-ig és minden szerdan reggel 8.00-t6l délutan 20.00-
ig a Europ Assistance Magyarorszdg Kft. székhelyén lehetGséget biztositunk a panaszok,
észrevételek jelzésére.

A Europ Assistance Magyarorszag Kft. székhelye a kovetkez6 cimen érhetd el: 1132 Budapest, VAci
Ut 36-38.

b) telefonon:



A hét barmely napjan reggel 8.00-t6l délutan 20.00-ig, az aldbbi telefonszamon 4allunk
rendelkezésére 06/1/458-4444. Telefonos bejelentés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre
keriil, amely tényrél a hivas elején tajékoztatjuk ligyfeleinket. Ugyfeliink kérésére biztositjuk a
hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba igény esetén téritésmentesen rendelkezésre bocsatjuk a
hangfelvételrdl készitett, hitelesitett jegyz6konyvet.

A hangfelvételt tarsasagunk 5 évig megérzi.

2. irdsbeli panasz bejelentése:

a) személyesen atadott irat Utjan;

b) postai Uton (1132 Budapest, Vaci ut 36-38.)
c) telefaxon (+36-1-458-44-04);

d) elektronikus uton;

A Europ Assistance S.A. Irish Branch biztositasi termékével, annak értékesitésével kapcsolatban,
szervezéssel, szolgdltatéval vagy a segélyvonallal kapcsolatban a panasz.szolgaltatas@europ-
assistance.hu e-mail cimen.

A Felligyelet altal kozzétett, panaszbejelentésre haszndlt nyomtatvany az aldbbi linken érheté el:
https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-panasz-szolgaltatonak-20180904-1.pdf

Az Felligyelet weboldalan a panasz benyujtassal kapcsolatos hasznos tandcsokat taldl az alabbi
linken: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-
panaszunk-van/panasz-a-szolgaltatonak

Az Ggyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az lgyfél meghatalmazott Utjan jar el, dgy a
meghatalmazasnak a polgdri perrendtartasrdl sz616 2016. évi CXXX. toérvényben foglalt kévetelményeknek
kell eleget tennie. Amennyiben panasza olyan biztositasi termékkel kapcsolatos, amiben a biztositasi
fedezetet nem a Europ Assistanc S.A. Irish Branch nyujtja, panaszdval kérjik a termék feltételeiben
biztositoként megjeldlt tarsasagot keresse meg.

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes, melyért kiilon dijat nem szamitunk fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes
vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

1.1. Aszdbeli—ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetGség
szerint orvosolni. A biztosité a telefonon kodzolt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres
feléplilésének id6pontjatdl szamitott Ot percen belll, az Ugyfélszolgalati lgyintéz6 él6hangos
bejelentkezése érdekében gy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltatd jegyz6konyvet vesz fel.
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1.2. Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az ligyfél figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel
készul.

1.3. A telefonon kozolt panaszokrdl késziilt hangfelvételt 5 évig meg kell Grizni.

1.4. Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.

1.5. Ha az ugyfél a szbébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltaté a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel.

1.6. A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az Ggyfélnek at kell
adni, telefonon kodzolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyltt az lgyfélnek meg kell
kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoldssal ellatott vdlaszt a kdzlést kovets 30 naptari napon
beltl kell megkildeni.

1.7. Amennyiben jogszabaly jegyzGkonyv készitését irja el6, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

a) az tgyfél neve,
b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljes
korlien kivizsgalasra keriljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, kdrbejelentés esetén ligyszama,
f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldasa nem lehetséges — telefonon k6zolt szébeli panasz
kivételével — a jegyz6kodnyvet felvevd személy és az tigyfél alairdsa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i) a panasszal érintett szolgdltaté neve és cime.
2. irasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panasz kozlését kbveté 30 naptari
napon belil kell megkiildeni az tigyfélnek.

Ill. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai
Tdarsasdgunk a panaszkezelés sordn kilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az Gigyféltél:
a) neve;

b) szerz6désszam, tgyfélszam;



c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtamasztasahoz sziikséges, az Ggyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok maésolata,
amely a szolgaltatédndl nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljarod Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az irdnyadd adatvédelmi rendelkezések szerint, a panasszal érintett
szervezet adatkezelési tdjékoztatdjaban foglaltak szerint kell kezelni.

s

IV. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatdridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minGsilé ligyfél az aldbbi helyekhez fordulhat
jogorvoslatért:

a) Pénzlgyi Békéltet6 Testllet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): Tel: 06
80 203 776 vagy 06 1 4899700, levélcim: Pénzligyi Békéltet6 Testlilet H-1525 Budapest, Pf. 172. e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., Uigyfélszolgalat cime: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6., meghallgatasok helyszine: 1133 Budapest, Vaci ut 76.

b) Magyar Nemzeti Bank(MNB) : Telefon: 06 80 203 776 Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777. E-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu, személyesen: MNB Ugyfélszolgalat 1122 Budapest, Krisztina kdrut 6.

c) birdsag.

2. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgdlasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszaddsi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsulé Ggyfél birésaghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptdri napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tdjékoztatni kell arrél, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltetd
Testllet, illetve az MNB el6tt megindithaté eljards alapjaul szolgdld kérelem nyomtatvany megkildését
az alabbi médokon igényelheti:

— A Pénzligyi Békéltet6 Testiilet eljardsanak kezdeményezéséhez-, illetve az MNB fogyasztévédelmi
ellenérzési eljardsanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyljtdsa céljdra rendszeresitett
formanyomtatvdnyok az alabbi linken érheték el:
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Elektronikus elérés hidnyaban a formanyomtatvanyokat a 06/1/458-4444 telefonszamon is igényelheti.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését;
b) a panasz benyujtasanak id6pontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat; d) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését;

e) a panasz megvdlaszolasanak id6pontjat és a panaszra adott vélaszlevél postara adasanak
datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell 6rizni.

A kivizsgalds hatarideje maximum 30 nap. Az elvart kivizsgdlasi id6 tullépése esetén kollégank felveszi
Onnel a kapcsolatot, és tovabbi haladékot kér annak érdekében, hogy teljes koriiltekintéssel vizsgalhassa
ki visszajelzését.



