=EUB

Altalanos Informécid — EUB ligyfélszolgélat: 1132 Budapest, Véci (it 36-38. ¢ Tel.: +36 1 452 3580 ¢ www.eub.hu * ugyfelszolgalat@eub.hu

AZ EUROPAI UTAZASI BIZTOSITO ZRT.
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Hatalybalépés: 2015. marcius 18.
A szabalyzat célja

A jelen szabalyzat célja, hogy egyértelmiien szabalyozza a Europai Utazasi Biztosit6 Zrt. panasz-
ligyintézésre vonatkozo eljarasi szabalyait.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabalyokkal, a biztositdé szabalyzataival és az
MNB altal a targykorre vonatkozoan kiadott szabalyoz6 eszkézokkel 6sszhangban kell értelmezni.

A biztositokrol és a biztositasi tevékenységrdl sz6lo 2003. évi LX. térvény (a tovabbiakban BIT)
alapelveiben rdgziti, hogy megalkotasanak elsérendii célja a biztositottak érdekeinek védelme.

Ennek szellemében az Eurdpai Utazasi Biztosito Zrt.-nél is biztositani kell, hogy
1. a tarsasag valamennyi ligyfele
2. és a karosultak

megfeleld szinvonall szolgaltatashoz jussanak, és rendelkezésiikre alljon egy olyan férum, ahol
bejelentéseiket irasban vagy szoban el6adhatjak.

Jelen szabalyzat célja:

—az uigyfelek észrevételeinek, panaszainak gyors kivizsgalasa, és indokolt esetben a sziikséges
intézkedések megtétele a panasz orvoslasara,

— a panasziigyek kapcsan keletkezett informaciok felhasznalasaval a tarsasag szolgaltatasi szin-
vonalanak tokéletesitése, folyamatainak gyorsabba és hatékonyabba tétele.

A. FOGALMAK MEGHATAROZASA ES A PANASZUGYINTEZES ALTALANOS ELVEI

1. Panasznak kell tekinteni és kezelni minden olyan irasbelivagy szobeli kozlést, amely a tarsasag
magatartasa, tevékenysége vagy mulasztasa ellen érkezik, tovabba amely jog- illetve érdeksé-
relmet (-sérelmeket) tar fel, annak megsziintetésére iranyul, nem tartozik mas, jogilag szaba-
lyozott — pl. birdsagi — eljarasra, és nem tartozik a tarsasag normal ligyviteli eljarasai kozé sem.

Panasznak mindsiil, amikor az iigyfél agy érzi, hogy a biztositd az 6 sérelmére kdvetett el valamit,
vagy a biztositd nem az tigyfél altal elvart magatartast tanuisitotta, vagy az ligyfél altal elvart szol-
galtatast nem nyujtotta, az elvart tevékenységet nem végezte el.

Panasznak mindsiil a beadvany abban az esetben is, ha azt nem az ligyfél, hanem annak képvise-
letében mas adja be, tovabba azon nem biztositasi ligyekben benydjtott beadvanyok is, amelyek a
tarsasag tevékenységet érintik, kivéve a munkaviszonnyal kapcsolatos, illetve a folyamatban levo
peres ligyben, vagy a Pénziigyi Békeéltetd Testiilet elott folyamatban Iév6 ligyben érkezd iratokat.

2. Nem minésiilnek panasznak az olyan megkeresések, amelyek a baleseti rokkantsag megaélla-
pitdsara vonatkozo orvosi dontés elleni fellebbezést tartalmaznak a biztositasi szerz6déshen
megjeldlt feltételek szerint, vagy ahol az iigyfél a karrendezés soran Gjabb igényt érvényesit,
vagy uj szamlat ad be, stb.



3. Ugyfélnek mindsiil a szerz6dd, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult (felelésség-
biztositasnal), a biztosité szolgaltatdsara jogosult mas személy

4. Fogyasztonak mindsiil az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységeéen kiviil esd célok
érdekében eljaré természetes szemely.

5. A panaszokat haladéktalanul és megfelel6 alapossaggal kell kivizsgalni és a sziikséges intéz-
kedéseket megtenni. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilén dij nem szdmolhato fel. A
panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo koériilmény figyelembevételével torténik.

A szobeli és irasbeli panaszokra minden esethen irasban kell valaszt adni, kivéve, ha a szdbeli
panasz azonnal orvosolhato, és az ligyfél a panasz kezelésével egyetért.

Jogos panasz esetén soron kiviili intézkedésre kell torekedni, és a sérelmezett intézkedés meg-
valtoztatasarol, illetve a mulasztas potlasarol a leggyorsabban gondoskodni kell.

A magatartas ellen iranyuld jogos panasz alapjan intézkedni kell a munkaltatoi jogkor gyakorlo-
janak a tudomast szerzését6l szamitott 3 munkanapon beliil, hogy az érintett személy kifogasolt
magatartasa ne ismétlodhessen meg, és a mulasztassal aranyban allo felel6sségvonasa megtor-
ténjék.

Alaptalan panaszokra is kozérthetd, udvarias hangveteld, jol indokolt valaszt kell adni, lehetdség
szerint hivatkozni kell a konkrét biztositasi szabalyzatokra. Bels6 utasitasokra hivatkozni nem le-
het. Indoklas nélkiil a panaszt nem lehet elutasitani.

Olyan allasfoglalasokat kell kiadni, amelyek mindenben megfelelnek a biztositasi feltételekben
foglalt szabalyozasnak, de értelemszeriien nem sérthetik a hatalyban lév6 szakmai utasitasokat,
bels6 rendelkezéseket.

A panasziigyi eljaras soran azt is kell vizsgalni, hogy a biztositas megkdtése, a karrendezés és az
egyéb ligyintézés szabalyosan tortént-e.

6. Biztositani kell, hogy a panaszosokkal kivalo felkésziiltség, a szakmat j6l ismer6, udvarias ma-
gatartasq, targyaloképes munkatars foglalkozzék, csak igy biztosithato, hogy s személyes tar-
gyalas soran a panaszos szakszer( és érthet6 felvilagositast kapjon.

1. Alapvet6 iranyelvnek kell tekinteni, hogy a panaszok lehet6leg els6 fokon keriiljenek kivizsga-
|asra és lezarasra.

Az a munkatars, akinek az intézkedése, mulasztasa vagy magatartasa ellen érkezik a panasz, vagy
aki a bepanaszolt iigyben el6zetes érdemi allasfoglalassal részt vett, illetve akitél az {igy elfogu-
latlan elintézése egyéb okbdl nem varhato, a panasz kivizsgalasaban, érdemi eldontésében nem
vehet részt. Ugyancsak nem vehet részt az a munkatars, akinél 6sszeférhetetlenségi ok all fenn.
(Az 6sszeférhetetlenségi ok lehet szakmai vagy jogi.)

A tevékenység, mulasztas miatti panasz kivizsgalasa és a sziikséges intézkedések megtétele, a
panaszos tajékoztatasa az eljaro szakteriilet vezetdjének hataskorébe tartozik.

Vezet6i magatartas elleni panasz esetén ez a feladat és hataskor a kdzvetlen felettest illeti meg.



B. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA,
A PANASZUGYINTEZES FORUMRENDSZERE ES SZERVEI

1. Az ligyfél panaszéval els§sorban az Eurépai Utazési Biztositd Zrt. Ugyfélszolgalati Irodajahoz
fordulhat. A panasz bejelentésének madjai:

a) Szobeli panasz elGterjeszthetd
i) személyesen az Ugyfélszolgalati Irodan, melynek cime: 1132 Budapest, Vaci it 36—38. Nyit-
vatartasi id6 munkanapokon: hétf6t6l-szerdaig és pénteken 8:00-16:00 draig, csiitortokon
8:00-17:00 oraig.
ii) telefonon a (1) 452-3580 telefonszdmon, munkanapokon, hétf6t6l-szerdaig és pénteken
8:00-16:00 oraig, csiitortokon 8:00-20:00 o6raig.

b) irasheli panasz elGterjeszthetd

i) személyesen az Ugyfélszolgalati Irodan a fenti nyitvatartasi id6ben. Az ligyfél a panaszat
az erre rendszeresitett, igyfélszolgalati iroda ligyfélterében elhelyezett, a Magyar Nem-
zeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont (a tovabbiakban: ,Feliigyelet”) honlapjan
(https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak) szintén megtaldlhaté formanyomtatvanyon is
eloterjesztheti, erre a lehetdségre szoban is fel kell hivni az tigyfél figyelmét. Ettél fiigget-
leniil az egyéb formaban benyujtott irasbeli panaszt is be kell fogadni.

ii) postai Gton a 1132 Budapest, Vaci Gt 36-38. cimre;

iii) telefaxon a (1) 452-3312 fax szamra;

iv) elektronikus levélben az ugyfelszolgalat@eub.hu e-mail cimre.

Az iigyfel eljarhat meghatalmazott atjan. Ha az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el, tgy a megha-
talmazasbol ki kell deriilnie a meghatalmazg, illetve a meghatalmazott személyének, a meghatal-
mazas terjedelmének. A meghatalmazast a meghatalmazdonak kell alairnia ugy, hogy azt két tanu
név és lakcim feltiintetése mellett az alairasaval igazolja, vagy a meghatalmazonak kézzel kell
megirnia és alairnia (ebben az esetben nem sziikségesek a tanuk).

Ugyvédi meghatalmazas esetén a meghatalmazést a meghatalmazénak és az iigyvédnek kell ala-
irnia, a két tana feltiintetése ebben az esetben sem sziikséges.

Az ligyfél hasznalhatja a www.eub.hu honlapon kozzétett, valamint az ligyfélszolgalati iroda ligy-
félterében elhelyezett meghatalmazas mintat is. A minta hasznalatanak lehetdéségére az iigyfél
figyelmét mind szoban, mind irasban fel kell hivni.

Az Europai Utazasi Biztositd Zrt.-hez érkezett panaszokat kétfoka forumrendszerben kell intéz-
ni. A panasziigy elintézésébdl ki van zarva, és abban nem vehet részt aki az ligyben korabban
ligyintézoként eljart.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvenyi valaszadasi hataridé
eredmeénytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé ligyfél az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont (levelezési cime: 1534 Budapest
BKKP Pf. 777, telefon: 06-40-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita ese-
tén, levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 061-489-9700, e-mail: pbt@mnb.hu);

c) bir6sag.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredmeénytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiilé tigyfél birosaghoz fordulhat.



C. A PANASZUGYINTEZES LEBONYOLITASI RENDJE
1. A Panasziigyintézés lebonyolitasi rendje a panasztétel madja alapjan hatarozhaté meg:
I. Szobeli panasz:

— Telefonon térténd panaszkezelés esetén a biztositd a kozte és az iigyfél kozott lezajlott telefo-
nos kommunikaciot hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt eqgy évig megdrzi. Err6l a tényral
az ligyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az ligyfél kérésére biztositani
kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet. A termékfejlesztési, karrendezési és ligyfél-
szolgalati osztalyvezetd helyettes a hangfelvételr6l késziilt leirat vagy jegyz6konyv alapjan veszi
nyilvantartasba a panaszt.

— A Biztositd a telefonon kozolt szobeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének
idopontjatdlszamitott ot percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében tgy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

— Amennyiben lehetséges, a szobeli panaszt (ligyfél személyesen, vagy telefonon keresztiil jar el)
a biztosito koteles azonnal kivizsgalni és sziikség esetén orvosolni. Amennyiben a panasz azon-
nal nem orvosolhato, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztosito a panaszral
jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozdlt szobeli panasz esetén az iigyfélnek — a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allasponttal (valasszal) egyiitt — megkiildi, egyebekben az
irasheli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

— Amennyiben a panasz bejelentésére az iigyfélszolgalaton személyesen keriil sor, és a panasz
orvosolhato, és a panaszos a panasz rendezésével egyetért, a panaszrdl ebben az esetben is
jegyz6konyv késziil, melynek egy masolati példanyat az iigyfélnek at kell adni, eredeti példanyat
a karrendezési csoportvezetonek kell eljuttatni.

— A jegyz6kdonyvben rogziteni kell a kdvetkeziket:

a) az ligyfél neve;

b) az ligyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;

d) aziigyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rog-
zitésével, annak érdekében, hogy az iigyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskdriien
kivizsgalasra kertiljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama (kdtvényszam), ligytdl fliggden a karszam;

f) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen kozolt panasz ese-
tén a jegyzokonyvet felvevo személy és az tigyfél alairasa;

h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje.

i) a biztositd neve és cime.

ii. Irasbeli panasz

— [rasbeli panasz (személyesen, postai Gton, telefaxon vagy elektronikus levélben) benytijtasa
esetén a biztositd a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz biztosi-
téhoz vald beérkezését kdvetd 30 napon beliil postai uton, tértivevényes levél formajaban kiildi
meg az ligyfél részére, kivéve abban az esetben, amikor a panasz elektronikus levél atjan érke-



zik, és nem all a biztositd rendelkezésére az ligyfél postacime. Ebben az esethen avalaszlevelet
arra az elektronikus levélcimre kell megkiildeni, amelyrdl a panasz beérkezett.
A feladoveveny a valaszlevél részet képezi.

2. A biztosito a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezo adatokat kérheti az ligyféltol:
a) neve;

b) szerzddésszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgéltatas;

g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban lévé dokumentumok mésolatai, me-
lyek nem allnak a biztosité rendelkezésére;

j) meghatalmazott Gtjan eljaro {igyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyjto ligyfél adatait az informacios dnrendelkezési jogrdl és az informacidszabad-
sagrol szolo 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

3. A biztositohoz beérkezett panaszrol legkésdbb a panasz beérkezését kovetd munkanapon a
karrendezési csoportvezet6t tajékoztatni kell. A panaszokat a panasszal érintett teriilet vizsgal-
ja ki, valaszolja meg, illetve segitséget ny(jt a valaszhoz, és az alairas és utalvanyozas soran
minden esethen az adott teriiletre vonatkozo alairasi és utalvanyozasi szabalyok figyelembe
vetelével jar el. Amennyiben nem egyértelmi, mely teriiletet érinti a panasz, a termékfejlesz-
tési, karrendezési és ligyfélszolgalati osztalyvezetd helyettes jeloli ki a panasz kivizsgalasaért
és megvalaszolasaért felelos személyt. Azokban az esetekben, amikor a panasz megvalaszola-
sahoz jogi szakvélemény vagy jogszabalyi hivatkozas sziikséges, a jogi osztaly valaszolja meg
a panaszt, illetve szakmai segitséget nyujt a valaszlevél elkészitéséhez. A biztositd segitség-
nydjté partnerén (Europ Assistance Kft.) keresztiil beérkez6 panaszokat is a biztosit6 valaszol-
ja meg. A panasz kivizsgalasanak eredmeényér6l torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd és
egyértelmi indokolassal kell ellatni, amely indokolas - a panasz targyatol fiiggben - tartalmazza
a vonatkozo szerzodesi feltétel pontos szdvegét és hivatkozik az ligyfélnek kiildott elszamola-
sokra, valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra, tovabba a
panasz elutasitasa esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés allaspontja szerint

a) a Magyar Nemzeti Bankrol szol6 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megseértésenek kivizsgalasara, vagy

b) aszerz6déslétrejottével, érvényességével,joghatasaival ésmegsziinésével,tovabba szerzddés-
szegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

Ad a) Fogyasztovédelmi rendelkezésnek mindsiilnek a kdvetkezdk:

— a biztositasi szolgaltatast igénybe vevo fogyasztoval szemben tanusitandé magatartasra vonat-
kozo kotelezettséget megallapito, a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 térvényben felsorolt térve-
nyekben, vagy az azok végrehajtasara kiadott jogszabalyban el6irt rendelkezések (tajékoztatas,
lizletszabalyzat, stb.), valamint

— az alabbi torvényekben meghatarozottak szerint

— a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol sz6l6 térvény ren-
delkezései (megtévesztd tajékoztatas, agressziv gyakorlat),



— a gazdasagi reklamtevéekenység alapveto feltételeir6l és egyes korlatairél szolo torvény rendel-
kezései (direkt marketing), tovabba

— az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamintazinformacios tarsadalommal 6sszefligg6
szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szol6 torvény rendelkezései (informéaciotovabbitas és hozzafé-
rés, elektronikus hirdetések).

A fentiek alapjan tehat a panasz a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasa-
ra iranyul és emiatt az a Feliigyelet hataskorébe tartozik, ha a panasz példaul az alabbiak valame-
lyikével kapcsolatos:

— ligyfél a szerz6déskotést megeldzoen, vagy azt kovetden a biztositasi szerzodés tartalmarol nem
kapott tajékoztatast, vagy kapott, de az félreérthetd, megtéveszto, téves vagy hianyos volt;

— ligyfél a biztosito karrendezési, vagy panaszkezelési eljarasat kifogasolja, kiilondsen, ha olyan
dokumentumot kért be t6le, amely véleménye szerint nem sziikséges a biztositasi esemény be-
kovetkeztének igazolasahoz, vagy a szolgaltatasi 6sszeq meghatarozasahoz, vagy a biztosito a
valaszadasi hataridot sértette meg, vagy egyaltalan nem valaszolt;

— ligyfél a biztosito6 hirlevelével, vagy egyéb reklamcéli kdzvetlen megkeresésével (direkt marke-
ting) kapcsolathan panaszkodik (példaul hozzajarulasa nélkiil, vagy korabbi leiratkozas, vissza-
vono nyilatkozat ellenére kapott rekldmanyagot);

— a feltételek, illetve egyéb, ligyféltajékoztatast szolgaldo dokumentumok nem elérhetéek a bizto-
sitd honlapjan;

— ligyfél a biztosito online szerzddéskotd rendszeret kifogasolja, példaul a szerzodéskotés elott
nem volt lehet6sége megismerni az ligyféltajékoztatot, vagy a feltételeket, vagy a kdtésrél nem
kapott visszaigazolast, vagy nem kapott kdtvényt.

Ad b) A Biztositasi szerzddessel kapcsolatos jogvita rendezésére irdnyul az ligyfél panasza és
emiatt — fogyasztonak mingsiilo tigyfél esetén — a Pénziigyi Békeéltetoé Testiilet jarhat el, ha a pa-
nasz példaul az alabbiak valamelyikével kapcsolatos:

—valamilyen ligyfél altal alaptalannak vélt kizarasra vagy mentesiilésre, vagy a biztositasi ese-
mény be nem kovetkeztére hivatkozva a biztosité elutasitja az tigyfél karigényét és emiatt nem
keriil sor szolgéaltatas nyujtasara;

— biztositd nem a megfeleld szolgaltatast nyljtotta, vagy a szolgaltatast nem megfeleléen nydjtotta;

— tigyfél a szolgéltatas 6sszegével nem ért egyet;

— tigyfél a feltétel adott pontjat eltéréen értelmezi;

—nem ért egyet a feltétel adott pontjaval,

— a biztositd szerz6désszegéseével az ligyfélnek kart okozott.

Kizarélag a birosag jarhat el:

a) a biztatasi karral (azaz ha az ligyfelet a ra vonatkoz6 szerz6dési feltételek tekintetében szan-
dékosan félretajékoztattak (pl. az utazasiiroda vagy akar a biztosito is), és ezen téves feltevés
miatt kototte meg a biztositasi szerz6dést, melybdl ered6en dnhibajan kiviil kar érte)

b) a felelGsségbiztositassal 0sszefiiggd kartéritési igényekkel (azaz, ha a biztositott karokozéasa foly-
tan karosult személy érvényesiti az igényét a biztositoval szemben) dsszefiiggd polgarijogi kérdé-
sekben. Minden egyéb szerz6déses jogviszonyt érint6 kérdés tekintetében — a fentiek szerint—a
birosagon kiviil a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez is fordulhat a fogyasztonak mingsiil6 tigyfeél.

4. A fogyasztonak mindsiilé tigyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy
a) a 3. pont a) pontja esetében a fogyasztovédelmi eljaras a Feliigyeletnél kezdeményezhet6 a
B) fejezet 2. pont a) pontjaban meghatarozott elérhetdségen,



b) a 3. pont b) pontja esetében az ligyfél dontése alapjan a B) fejezet 2. pont b) pontjaban meg-
hatarozott elérhetdségen a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez vagy a polgari perrendtartas sza-
balyai szerint bir6saghoz fordulhat, valamint

c) ha a biztosité allaspontja szerint a panasz a 3. pontnak mind az a), mind a b) pontjat érinti,
akkor az ligyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik a 3.
pont a) pontja, illetve a 3. pont b) pontja kérébe, és ennek megfeleléen mely panaszrésszel
melyik hatdsaghoz vagy szervhez fordulhat.

5. A fogyasztonak nem mindsiilo ligyfelet a panasz elutasitasa esetén arrdl kell tajékoztatni, hogy
panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

6. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgélasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl is, hogy kérelmére
a Pénziigyi Békélteto Testiilet, illetve a Feliigyelet el6tt megindithato eljaras alapjaul szolgalo
kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti. A fogyasztd ilyen tartalma kiilon kérése esetén
a kérelem formanyomtatvanyait — a biztositd rendelkezésére all6 adatok alapjan dokumentaltan
elektronikus hozzaféréssel rendelkezd fogyasztd szamara elektronikus aton, mas esetben pos-
tai iton — kdltségmentesen, haladéktalanul meg kell kiildeni.

1. Ha a panaszlevél nem kozvetleniil a panaszostol, hanem mas, orszagos hataskor( szerv, vagy egyéb
tarsadalmi szervezet (tjan érkezik- (MNB, MABISZ, minisztériumok, tdmegkommunikécios szervek,
sth.) és az attevd szerv az elintézésrol tajékoztatast kér, a tajékoztatas csak a vezetd jogtanacsos egyet-
értesevel adhato meg. llyen leveleket elsé helyen minden esetbhen a vezérigazgato, masodik helyen a
vezetd jogtanacsos ellenjegyzése mellett a szakteriilet vezet6je ir ala. Az Igazsagiigyi Minisztériumtal,
Alkotmanybirésagtol, Legfébb Ugyészségts| érkezett panaszokat csak a vezetd jogtanacsos valaszol-
hatja meg, ezeket a leveleket els6 helyen a vezérigazgatd, masodhelyen a vezet6 jogtanacsos irja ala.

8. A biztosito valamennyi osztalya koteles az altala megvalaszolt panaszokrél a valaszadas napjan
a karrendezési csoportvezetot értesiteni, aki a lezart panaszokat atadja a termékfejlesztési,
karrendezési és ligyfélszolgalati osztalyvezetd helyettes részére.

D. NYILVANTARTAS, ADMINISZTRACIO, LEVELEZES, JELENTESEK, INTEZKEDESEK

1. A panasziigyeket id6rendi sorrendben, folytatélagosan, évente indulé szamozassal kell nyilvan-
tartdsbha venni.

Ha az ligy kivizsgalasa befejezddott és a sziikséges intézkedések megtorténtek, a nyilvantartas
megfelel6 rovataba az iigy végleges lezarasanak keltét, valamint azt is be kell jegyezni, hogy a
panasz jogos, vagy alaptalan volt-e, illetve mekkora 6sszeg keriilt kifizetésre.

2. A Bit. rendelkezései értelmében a panasziigyi nyilvantartasnak az alabbi adatokat is tartalmaz-
nia kell:

— a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

— a panasz benyujtasanak idopontjat,

— a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

— a panaszrendezeés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezéseét,
valamint

— a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A biztosito vegyes nyilvantartast alkalmaz, papir alapon és elektronikusan tartja nyilvan a panasz-
tigyeket. A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell rizni.



Az elektronikus nyilvantartas mintatablazatat az 1. szama Melléklet tartalmazza. A panaszrdl, va-
lamint annak rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasarol, elutasitas esetén an-
nak indokarol a biztosito papir alapu nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas vezetése és folyamatos sorszamozassal vald ellatdsa a termékfejlesztési, karren-
dezési és ligyfélszolgalati osztalyvezetd helyettes kotelezettsége. A nyilvantartast az 1. sz. mellék-
let szerinti tartalommal kell vezetni.

A Feliigyelet részére negyedévente készitendo jelentés a panasziigyi nyilvantartas adatai alapjan
késziil.

3. A biztosito a Bit. 167/B. &. (10) bekezdésében foglalt rendelkezésnek megfelelGen az Eurodpai
Utazasi Biztositd Zrt. panaszkezelési szabalyzatat az ligyfélszolgalatan kifiiggeszti és a honlap-
jan is kdzzéteszi.

Mellékletek: 1. panasznyilvantartas tartalmi elemei
2. panasz bejelentési jegyz6konyv minta

1. sz. Melléklet

A panasziigy sorszama
Egy panasziigyon beliil benyujtas sorszama
Beérkezeés kelte
Karszam
Karcsoport
Ugyfél neve
Ugyfél lakcime
Honnan érkezett a panasz?
MNB
tgyfel
egyéb
A panasz benyujtasanak madja:
irdsban
telefonon
szemeélyesen
Termeékkod



Jellemz6 kockazat:
baleset
betegség
segitségnydjtas
széllitméany
kiilonb6z6 pénziigyi veszteségekkel kapcsolatos (storno)
kezességgel kapcsolatos (kezesi, IATA)
A panasz megvalaszolasanak idépontja, postai levél esetén a postara adas datuma
A panasz beérkezése és a valaszadas kozotti id6tartam
A panasz mindsitése:
elutasitott
részben megalapozott
megalapozott
A panaszbejelentésre torténd kifizetés 6sszege (Ft)
A kifizetés datuma
A biztositdo méltanyossagot gyakorolt
A biztosité kartéritést fizetett
A panasz oka:
tajékoztatasi hianyossag
kariigyintézés elhizddasa miatt
karigény elutasitasa miatt
a karterités mértéke miatt
dijszamitassal kapcsolatos
jogosulatlan tevékenység
pénziigyi visszaélés
kozvetitokkel kapcsolatos
tigyviteli kérdések
egyéb lgyviteli hibak
egyéb okok miatt:
termék technikai jellemz6i vagy dijszabasa miatti panaszok

szerz6dés kotéssel kapcsolatos szervezési hibak, idopontok be nem tartasa,
szerz6déses dokumentacio késve torténd eljuttatasa

IT jellemz6k vagy hibak miatti panaszok
egyéb



Valaszadas:
a jogszabalyban meghatarozott hataridén beliil
a jogszabalyban meghatarozott hataridén tul
A panasszal érintett esemény tipusa:
betegség/baleset
poggyasz
utlemondas
autos segitségnyujtas
légijarat késés
egyéb
nem karesethez kotott
Segélyszolgalat (EA) munkéajara vonatkozd jogos panasz:
EA karszam
nem megfeleld szervezés, nincs szervezés, téves tajékoztatas
visszahivas elmaradasa, késGi visszahivas
egyéb
EUB munkajara vonatkozd jogos panasz:
tigyfélszolgalati, pénztari és karrendezési munkara vonatkozo jogos panasz
a karrendezési hatarid6 tallépésére vonatkoz6 jogos panasz
Panasz rovid leirasa
Elutasitott panasz esetén az elutasitas indoka
A panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa
Az intézkedés/panaszrendezés teljesitésének hatarideje
Az intézkedéseért/végrehajtasért felelos személy



PANASZ BEJELENTESI JEGYZOKONYV
(Europai Utazasi Biztosité Zrt., 1132 Budapest, Vaci it 36-38.)

A panaszt bejelenté szemely: Karosult személy:
(amennyiben nem azonos a panasz bejelent6vel)

Név:

Lakcim:

Lev. cim:

Tel.sz.:

E-mail:

A panasz hejelentés médja (a megfeleld alahGzandd): telefonos személyes
A panasz bejelentés helye (a megfelelé alahGzando):

Eurdpai Utazési Biztositd Zrt. Ugyfélszolgalat, Kdrrendezés
(1132 Bp., Véci ut 36-38., tel.: +36 1 452 3580)

Eurdpai Utazési Biztositd Zrt, Ertékesités, Helpdesk, lgazgatdsag,
(1132 Bp., Véci it 36-38., tel.: +36 1 452 3313, 3295, 3581)

EUB-Assistance segélyvonal (tel.: +36 1 465 3666)

A panasz bejelentés ideje:

A panasszal érintett karesemény azonosito szama (karszam):

A panasszal érintett szerzédés neve, szama (termék neve, kotvényszam):

A panasz targya, részletes leirasa:

Melléekletek:
Jegyzokonyv felvetelének datuma: Budapest,

A jegyzokonyvet felvevd személy alairasa: A panaszt bejelenté szemely alairasa:
(személyes panaszhejelentés esetén)




