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Jogszabalyi hivatkozasok

2014. évi LXXXVIII. térvény a biztositasi tevékenyseégrél

a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténé védelmérdl és az

ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivul helyezésérdl szolo
2016/679/EU parlamenti és tanacsi rendelet (altalanos adatvédelmi rendelet) (tovabbiakban: GDPR)
1997. évi CLV. torvény a fogyasztévédelemrol

A Magyar Nemzeti Bank 9/2020. (VI.14.) szamu ajanlasa a pénzlgyi szervezetek szamara a
fogyasztovédelmi elvek alkalmazasardl

A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek panaszkezelésérdl
66/2021. (XIl. 20.) MNB rendelet az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
maodjara vonatkozo6 részletes szabalyokrol

437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet a biztositdk, a tébbes ligyndkdk és az alkuszok panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl

Mellékletek

1. sz. Melléklet Panasznyilvantartas tartalmi elemei
2. sz. Melléklet Panasz bejelentési jegyz6kdnyv minta
3. sz. Melléklet Jogorvoslati tajekoztatok mintaszévegei



VEZETOI OSSZEFOGLALO

A jelen szabalyzat célja, hogy egyértelmiien szabalyozza az Eurdpai Utazasi Biztositd Zrt. panaszlgyintézésre
vonatkozé eljarasi szabalyait.

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

A biztositasi tevékenysegrdl szolo 2014. évi LXXXVIIL. térvény (a tovabbiakban BIT) alapelveiben rogziti, hogy
megalkotasanak elsérendl célja a biztositottak érdekeinek védelme.

Ennek szellemében az Eurépai Utazasi Biztositd Zrt.-nél is biztositani kell, hogy

1. atarsasag valamennyi Ugyfele
2.  és a karosultak

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

Jelen szabalyzat célja:

e az ugyfelek észrevételeinek, panaszainak gyors kivizsgalasa, és indokolt esetben a sziikséges
intézkedések megtétele a panasz orvoslasara,

e apanasziigyek kapcsan keletkezett informaciok felhasznalasaval a tarsasag szolgaltatasi szinvonalanak
tokéletesitése, folyamatainak gyorsabba és hatékonyabba tétele.
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1 Fogalmak és meghatarozasok

Magyarazat/Meghatarozas

| Révidités/Fogalom
Panasz

Panasznak kell tekinteni és kezelni minden olyan irdsbeli vagy szébeli kozlést, amely a tarsasag
magatartasa, tevékenysége vagy mulasztasa ellen érkezik, tovabba amely jog- illetve
érdeksérelmet -sérelmeket tar fel, annak megsziintetésére iranyul, nem tartozik mas, jogilag
szabalyozott — pl. birdsagi — eljarasra, és nem tartozik a tarsasag normal tgyviteli eljarasai kézé
sem.

Panasznak minésil, amikor az lgyfél ugy érzi, hogy a biztosité6 az & sérelmére kovetett el
valamit, vagy a biztosité nem az ligyfél altal elvart magatartast tanusitotta, vagy az tgyfél altal
elvart szolgaltatast nem nyujtotta, az elvart tevékenységet nem végezte el.

Panasznak mingsil a beadvany abban az esetben is, ha azt nem az ligyfél, hanem annak
képviseletében mas adja be, tovabba azon nem biztositdsi Ugyekben benyujtott beadvanyok is,
amelyek a tarsasag tevékenyseégét érintik, kiveve a munkaviszonnyal kapcsolatos, illetve a
folyamatban levd peres Ugyben, vagy a Pénzlgyi Békéltetd Testilet el6tt folyamatban 1évé
lgyben érkezd iratokat.

Nem mindsiilnek panasznak az olyan megkeresések, amelyek a baleseti rokkantsag
megallapitasara vonatkozd orvosi dontés elleni fellebbezést tartalmaznak a biztositasi
szerz8désben megjelodlt feltételek szerint, vagy ahol az ligyfél a karrendezés soran ujabb igényt
érvényesit, vagy Uj szamlat ad be, stb., tovabba a biztositd nem tekinti panasznak az IT
folyamatok tamogatasa soran nyujtott segitséget (pl. az online biztositas kotés soran létrejott
biztositasi kotvények - barmilyen okbdl valo - Ujrakiildése az ligyfél részére).

A panaszokat haladéktalanul, teljeskorlien és megfeleld alapossaggal kell kivizsgalni és a
szlikséges intézkedéseket megtenni. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem
szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozd koérilmény figyelembevételével
torténik.

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

Jogos panasz esetén soron kivuli intézkedésre kell térekedni, és a sérelmezett intézkedés
megvaltoztatasardl, illetve a mulasztas potlasardl a leggyorsabban gondoskodni kell.

A magatartas ellen iranyulé jogos panasz alapjan intézkedni kell a munkaltatéi jogkor
gyakorldjanak a tudomast szerzésétdl szamitott 3 munkanapon belll, hogy az érintett személy
kifogasolt magatartdsa ne ismétlddhessen meg, és a mulasztassal aranyban allo
felelésségvonasa megtorténjek.

Alaptalan panaszokra is kozérthetd, udvarias hangvételd, j6l indokolt valaszt kell adni, lehetdség
szerint hivatkozni kell a konkrét biztositasi szabalyzatokra. Bels® utasitasokra hivatkozni nem
lehet. Indoklas nélkiil a panaszt nem lehet elutasitani.

Olyan allasfoglalasokat kell kiadni, amelyek mindenben megfelelnek a biztositasi feltételekben
foglalt szabalyozasnak, de értelemszerien nem sérthetik a hatalyban 1év6é szakmai
utasitasokat, belsé rendelkezéseket.

A panaszlgyi eljaras soran azt is kell vizsgalni, hogy a biztositds megkétése, a karrendezés és
az egyeéb lgyintézés szabalyosan tortént-e.

Biztositani kell, hogy a panaszosokkal kivald felkésziltségli, a szakmat jél ismerd, udvarias
magatartasu, targyaldképes munkatars foglalkozzék, csak igy biztosithatd, hogy a személyes
targyalas soran a panaszos szakszeri és érthetd felvilagositast kapjon.

Alapvetd iranyelvnek kell tekinteni, hogy a panaszok lehetdleg elsé fokon kerlljenek
kivizsgalasra és lezarasra.

Az a munkatars, akinek az intézkedése, mulasztasa vagy magatartasa ellen érkezik a panasz,
vagy aki a bepanaszolt tgyben el6zetes érdemi allasfoglalassal részt vett, illetve akitél az gy
elfogulatlan elintézése egyéb okbdél nem véarhatd, a panasz kivizsgalasaban, érdemi




eldéntésében nem vehet részt. Ugyancsak nem vehet részt az a munkatars, akinél
Osszeférhetetlenségi 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 szaktertlet vezet6jének hataskorébe tartozik.
Vezet6i magatartas elleni panasz esetén ez a feladat és hataskér a kdzvetlen felettest illeti meg.

Ugyfél Ugyfélnek mindsil a szerz6dd, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult
(felel6sségbiztositasnal), a biztositd szolgaltatasara jogosult mas személy
Fogyaszto Fogyaszténak mindsil az 6nall6é foglalkozasan és gazdasagi tevékenységeén kivil esd célok

érdekében eljar6 természetes személy.




2 A Panasz bejelentésének mddja, a panaszugyintézes
forumrendszere és szervei

1. Az lgyfél panaszaval elsésorban az Eurdpai Utazasi Biztositd Zrt. székhelyén talalhaté Ugyfélszolgalati
Irodajahoz fordulhat. A panasz bejelentésének maédjai:

a) Szoébeli panasz elbterjeszthetd

i) személyesen az Ugyfélszolgalati Irodan, melynek cime: 1132 Budapest, Vaci ut 36-38. Nyitvatartasi idé
munkanapokon: hétfétél szerdaig és pénteken 8:00-16:00 6raig, csiitdortokon 8:00 és 17:00 oraig.

ii) telefonon a (1) 452-3580 telefonszamon, munkanapokon, hétfét6l-szerdaig és pénteken 8:00-16:00 oraig,
csiitortokon 8:00-20:00 6raig.

b) lrasbeli panasz el6terjeszthetd

i) személyesen az Ugyfélszolgalati Irodan a fenti nyitvatartasi idében. Az (igyfél a panaszat az erre
rendszeresitett, Ugyfélszolgalati iroda ugyfélterében elhelyezett, a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi
Fogyasztévédelmi Kdzpont (a tovabbiakban: ,Felliigyelet”) honlapjan
(http:/imwvww.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz) és az Eurdpai Utazasi Biztositd Zrt. honlapjan
szintén megtalalhaté formanyomtatvanyon is el6terjesztheti, erre a lehetéségre széban is fel kell hivni az
tgyfél figyelmét. Ett6l figgetleniil az egyéb formaban benyujtott irasbeli panaszt is be kell fogadni.

i) postai uton a 1132 Budapest, Vaci ut 36-38. cimre;

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

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

Az Ugyfeleknek lehetéségilk van a fenti elektronikus és telefonos elérhetéségeken keresztill a személyes
ligyintézés idépontjanak elézetes lefoglalasara. A személyes ligyintézés idépontja igénylésének napjatol szamitott
6t munkanapon belll személyes ligyfélfogadasi id6pontot kell biztositani az igyfél szamara.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan. Ha az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el, gy a meghatalmazasbdl ki kell
derulnie a meghatalmazd, illetve a meghatalmazott személyének, a meghatalmazas terjedelmének. A
meghatalmazast a meghatalmazonak kell alairnia ugy, hogy azt két tanu név és lakcim feltlintetése mellett az
alairasaval igazolja, vagy a meghatalmazonak kézzel kell megirnia és alairnia (ebben az esetben nem sziikségesek
a tanuk). Ugyvédi meghatalmazas esetén a meghatalmazast a meghatalmazonak és az ligyvédnek kell alairnia, a
két tanu feltiintetése ebben az esetben sem sziikséges.

Az ugyfél hasznalhatja a www.eub.hu honlapon koézzétett, valamint az (gyfélszolgalati iroda Ugyfélterében
elhelyezett meghatalmazas mintat is. A minta hasznalatanak lehet6ségére az tigyfél figyelmét mind széban, mind
irasban fel kell hivni.

Az Eurdpai Utazasi Biztositd Zrt.-hez érkezett panaszokat kétfoku forumrendszerben kell intézni. A panasziigy
elintézésébdl ki van zarva, és abban nem vehet részt, aki az ligyben korabban lgyintézékeént eljart.

2. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsulé Ugyfél az alabbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békéltetd Testllet (levélcim elszamolassal, szerz6désmodositassal kapcsolatos Gigyekben: H-
1539 Budapest Pf.: 670, levélcim altalanos tgyekben: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon:+36-80-
203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu);

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kézpont (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.
777, telefon: +36-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu);



c) birésag.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi vélaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minésiilé ugyfél birésaghoz fordulhat.

3 A panaszugyintézes lebonyolitasi rendje

1.

A Panaszugyintézés lebonyolitasi rendje a panasztétel médja alapjan hatarozhaté meg:

i. Szobeli panasz:

Telefonon térténé panaszkezelés esetén a biztositdé a kdzte és az ugyfél kdzott lezajlott telefonos
kommunikaciét hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t évig megbrzi. Errél a tényrél az igyfelet a
telefonos ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az lgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen tizendt napon belll rendelkezésre kell bocséatani a
hangfelvétel masolatat vagy az arrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet. A Karrendezési és
lgyfélszolgalati terulet operativ vezetdje a hangfelvételrdl készilt leirat vagy jegyz6kdnyv alapjan veszi
nyilvantartdsba a panaszt.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositani kell az ésszeri varakozasi idén bellli hivasfogadast
és Uigyintézést. A Biztosito lgyintézdjének - az inditott hivas sikeres feléplilésének idépontjatél szamitott
- 6t percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy kételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben
altalaban elvarhato6. Az tgyfelet tajékoztatni kell a panasz azonositasara szolgalé adatokrol.

Amennyiben lehetséges, a szobeli panaszt (lgyfél személyesen, vagy telefonon keresztil jar el) a
biztositd kdteles azonnal kivizsgalni és sziikség esetén orvosolni.

Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem
ért egyet, a Biztosito a panaszrél jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az tgyfélnek -
a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allasponttal (valasszal) egyitt - megkiildi, egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

Amennyiben a panasz bejelentésére az ugyfélszolgalaton személyesen kerill sor, és a panasz
orvosolhato, és a panaszos a panasz rendezésével egyetért, a panaszrol ebben az esetben is jegyz&konyv
készul, melynek egy masolati példanyat az tgyfélnek at kell adni, eredeti példanyat a Karrendezési és
lgyfélszolgalati teriilet operativ vezet6jéhez kell eljuttatni.

Szoébeli panasz esetén a panasz felvételekor az ugyfél figyelmét fel kell hivni arra, hogy a jelen
panaszkezelési szabalyzat elérhetd a www.eub.hu honlapon, valamint az Ugyfélszolgalati Irodan.

A jegyz6kdnyvben rogziteni kell a kdvetkezdket:
a. az ugyfél neve;
b. az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
C. apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

d. az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
korien kivizsgalasra ker(ljon;

e. a panasszal érintett szerz6dés szama (kbtvényszam), ugytdl figgéen a karszam;

f. az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;



g. amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen kozo6lt panasz esetén
a jegyz6konyvet felvevd személy és az tgyfél alairasa;

h. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje;
i. a biztosito neve és cime;

j- A panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetésége, ha az ugyfél szébeli panaszat
nem a panaszkezelésre kijeldlt Ugyintézdnél terjeszti eld.

ii. Irasbeli panasz

- Irasbeli panasz (személyesen, postai Gton vagy elektronikus levélben valé) benytijtasa esetén a biztosito
a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott alldspontjat a panasz biztositéhoz vald beérkezését kbvetd
30 napon bellil postai Uton, ajanlott levél formajaban vagy elektronikus Gton kiildi meg az tgyfél részére,
kiveve, ha a valaszlevél eredeti dokumentumot tartalmaz, mert ebben az esetben a biztosito
tértivevényes levelet kild.

Elektronikus uton a kovetkezd esetekben kiildhetd meg az ligyfél részére a biztositdé panasszal
kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontja:

e az ugyfél masképp nem rendelkezik

e a panaszt az Ugyfél a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a biztositod altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl kiildte

e Ugyfél altal megadott és visszaigazolt e-mail cim rendelkezésre all

A postai levélben kiildott valasz esetében a feladdvevény a valaszlevél részét képezi.

- Az ugyfelszolgalat@eub.hu e-mail cimre beérkezett irasbeli panaszra kildétt visszaigazolé levélben link
formajaban elérhetévé kell tenni a jelen panaszkezelési szabalyzatot.

- Személyesen leadott irasbeli panasz esetén a panasz atvételi példanyan irasban kell tajékoztatni az
ugyfelet a panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetéségérol.

2. A biztosito a panaszkezelés soran kiléndsen a kovetkezd adatokat kérheti az tgyféltdl:
a) neve;
b) szerz6désszam, lgyfélszam;
c) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;
e) értesités modja;
f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;
g) panasz leirasa, oka;
h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban Iévé dokumentumok masolatai, melyek
nem allnak a biztosité rendelkezésére;

j) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyeéb adat.



A panaszt benyujté ligyfél adatait a GDPR és a BSZ-2 Szabalyzat az adatkezelésrél, az adatok osztalyozasaral,
valamint az adat- és titokvédelemrdl (korabbi DGU00035) ¢ szabalyzat rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

3. A biztositéhoz beérkezett panaszrdl legkésébb a panasz beérkezését kdvetd munkanapon a Karrendezési és
Ugyfélszolgalati terllet operativ vezet6jét tajékoztatni kell, aki azokat nyilvantartasba veszi, és koordinalja és
nyomon koveti a valaszadast, beleértve a 30 napos valaszadasi hataridé felligyeletét. A panaszokat a panasszal
érintett terllet kivizsgalja, és el6késziti a megfogalmazott valaszt. A végleges valaszlevelet a Karrendezési és
tgyfélszolgalati tertilet munkatarsa késziti el, kildi meg a fogyasztonak és végzi el a nyilvantartasi adminisztraciot.
A valaszlevél alairasa és az esetleges kifizetés utalvanyozasa soran minden esetben a panasszal érintett teriletre
vonatkozo6 aldirasi és utalvanyozasi szabalyok figyelembe vételével kell eljarni, mely az adott terilet feleléssége.
Amennyiben nem egyértelm(, mely terlletet érinti a panasz, a Karrendezési és lUgyfélszolgalati teriilet operativ
vezet6je jeldli ki a panasz kivizsgalasaért és megfogalmazott valasz elékészitéséért felel6s terlletet. Azokban az
esetekben, amikor a panasz megvalaszolasahoz jogi szakvélemény vagy jogszabalyi hivatkozas sziikséges, a jogi
terllet késziti el6 a valaszt, illetve szakmai segitséget nyujt a valaszlevél elkészitéséhez. A biztosité segitségnyujto
partnerén (Europ Assistance Kft.- tovabbiakban EA) keresztiil beérkez6 panaszokat is a biztosité valaszolja meg.
Az EA- hoz érkez6 panaszokat az EA azonnal tovabbitja a Karrendezési és lgyfélszolgalati teriilet részére. Az EA
tevékenységével kapcsolatos panaszok esetén a kivizsgalas és a valasz az EA bevonasaval torténik.

A panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd és egyértelmi indokolassal kell
ellatni, amely indokolas - a panasz targyatol fliggben - tartalmazza a vonatkozé szerz6dési feltétel pontos szévegét
és hivatkozik az ugyfélnek kildott elszamolasokra, valamennyi, a szerz8déses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tajékoztatasra, tovabba a panasz elutasitasa esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés allaspontja szerint

a) a szerz8dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszilinésével, tovabba szerzédésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6lé torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgalasara iranyult.

Ad a) A Biztositasi szerzédéssel kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul az ligyfél panasza és emiatt —
fogyasztonak minésiilé ligyfél esetén - a Pénziigyi Békéltetd Testiilet jarhat el, ha a panasz példaul az alabbiak
valamelyikével kapcsolatos:

e valamilyen tgyfél altal alaptalannak vélt kizarasra vagy mentesilésre, vagy a biztositasi esemény be nem
kovetkeztére hivatkozva a biztositd elutasitja az tigyfél karigényét és emiatt nem kerll sor szolgaltatas
nyujtasara;

e Dbiztosité nem a megfeleld szolgaltatast nyujtotta, vagy a szolgaltatast nem megfeleléen nyujtotta;

e (gyfél a szolgaltatas 6sszegével nem ért egyet;

e Ugyfél a feltétel adott pontjat eltéréen értelmezi;

e nem ért egyet a feltétel adott pontjaval;

e a biztositd szerz6désszegéseével az ligyfélnek kart okozott.

Kizarélag a birésag jarhat el:

a) a biztatasi karral (azaz, ha az Ugyfelet a ra vonatkozd szerzédési feltételek tekintetében szandékosan
félretajékoztattak (pl. az utazasi iroda vagy akar a biztosité is), és ezen téves feltevés miatt kdtdtte meg a biztositasi
szerz8dést, melybdl eredéen onhibajan kivil kar érte)

b) a felel6sségbiztositassal 6sszefliggd kartéritési igényekkel (azaz, ha a biztositott karokozasa folytan karosult
személy érvényesiti az igényét a biztositdval szemben) 6sszefliggd polgari jogi kérdésekben. Minden egyéb
szerzddéses jogviszonyt érintd kérdés tekintetében — a fentiek szerint — a birdsagon kivil a Pénzugyi Békéltetd
Testllethez is fordulhat a fogyasztdnak mindsulé tgyfél.
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Ad b) Fogyasztévédelmi rendelkezésnek mindsilnek a kdvetkezék:

- a biztositasi szolgaltatast igénybe vevé fogyasztéval szemben tanusitandé magatartasra vonatkozo
kotelezettséget megallapitd, a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 torvényben felsorolt térvényekben, vagy az azok
végrehajtasara kiadott jogszabalyban el6irt rendelkezések (tajékoztatas, lUzletszabalyzat, stb.), valamint

- az alabbi térvényekben meghatarozottak szerint

e a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szo6l6 toérvény
rendelkezései (megtévesztd tajékoztatas, agressziv gyakorlat),

e agazdasagi reklamtevékenység alapvet6 feltételeirdl és egyes korlatairdl szolo térvény rendelkezései
(direkt marketing), tovabba

e az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informaciés tarsadalommal 6sszefliggé
szolgaltatdsok egyes kérdéseirdl szold torvény rendelkezései (informéaciotovabbitas és hozzaférés,
elektronikus hirdetések).

A fentiek alapjan tehat a panasz a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyul és emiatt
az a Feliigyelet hataskorébe tartozik, ha a panasz példaul az alabbiak valamelyikével kapcsolatos:

o Ugyfél a szerz6déskotést megelézben, vagy azt kdvetden a biztositasi szerzédés tartalmardl nem kapott
tajékoztatast, vagy kapott, de az félreérthetd, megtévesztd, téves vagy hianyos volt;

e Ugyfél a biztositd karrendezési, vagy panaszkezelési eljarasat kifogasolja, kiléndsen, ha olyan
dokumentumot kért be t6le, amely véleménye szerint nem szukséges a biztositasi esemény
bekovetkeztének igazolasahoz, vagy a szolgaltatasi 6sszeg meghatarozasahoz, vagy a biztosité a
valaszadasi hatérid6t sértette meg, vagy egyaltalan nem valaszolt;

e Ugyfél a biztositd hirlevelével, vagy egyéb reklamcélu kdzvetlen megkeresésével (direkt marketing)
kapcsolatban panaszkodik (példaul hozzajarulasa nélkil, vagy korabbi leiratkozas, visszavoné nyilatkozat
ellenére kapott reklamanyagot);

o a feltételek, illetve egyéb, ugyféltajékoztatast szolgalé dokumentumok nem elérhetéek a biztosito
honlapjan;

e Ugyfél a biztositd online szerz6déskotd rendszerét kifogasolja, példaul a szerzé6déskotés elétt nem volt
lehet6sége megismerni az Ugyféltajékoztatot, vagy a feltételeket, vagy a koétésrél nem kapott
visszaigazolast, vagy nem kapott kétvényt.

4. A fogyasztonak mingsulé tgyfelet tajékoztatni kell arrol, hogy

a) a 3. pont a) pontja esetében az ligyfél dontése alapjan a B) fejezet 2. pont a) pontjaban meghatarozott
elérhetéségen a Pénzigyi Békeéltetd Testllethez vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz
fordulhat,

b) a 3. pont b) pontja esetében a fogyasztovédelmi eljaras a Feliigyeletnél kezdeményezhetd a B) fejezet 2. pont
b) pontjaban meghatarozott elérhetéségen, valamint

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

5. A fogyaszténak nem minésulé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén arrdl kell tajékoztatni, hogy panaszaval a
polgari perrendtartads szabdlyai szerint bir6saghoz fordulhat.

6. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztét tajékoztatni kell arrél, hogy a Biztositd a Pénzligyi Békéltetd Testllet felé
nem tett dltalanos alavetési nyilatkozatot, valamint arrdl is, hogy kérelmére a Pénzligyi Békéltetd Testllet, illetve a
Fellgyelet el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti. A fogyasztd
ilyen tartalmu kilon kérése esetén a kérelem formanyomtatvanyait - a biztositd rendelkezésére all6 adatok alapjan
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dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkezé fogyaszté szamara elektronikus Uton, mas esetben postai
uton - koltségmentesen, haladéktalanul meg kell kildeni.

7. A 4-6. pontok szerinti jogorvoslati tdjékoztatok mintaszdvegeit jelen szabalyzat 3. sz. melléklete tartalmazza.

8. Ha a panaszlevél nem kézvetlenll a panaszostol, hanem mas, orszagos hataskoérl szerv, vagy egyéb tarsadalmi
szervezet utjan érkezik- (MNB, MABISZ, minisztériumok, tdmegkommunikacios szervek, stb.) és az attevd szerv
az elintézésrdl tajékoztatast kér, a tajékoztatds csak a vezetd jogtanacsos egyetértésével adhatdé meg. llyen
leveleket els6 helyen minden esetben a vezérigazgatd, masodik helyen a vezetd jogtanacsos ellenjegyzése mellett
a szakterulet vezetgje ir ala.

Az Igazsagiigyi Minisztériumtol, Alkotmanybirdsagtdl, Legfébb Ugyészségtdl érkezett panaszokat csak a vezetd
jogtanacsos valaszolhatja meg, ezeket a leveleket els6 helyen a vezérigazgato, masodhelyen a vezetd jogtanacsos
irja ala.

9. A biztosité valamennyi terlilete koteles a jogszabalyban elSirt 30 napos hatarid6 figyelembevételével az altala
megfogalmazott valaszt a Karrendezési és ligyfélszolgalati terlilet munkatarsanak haladéktalanul eljuttatni, aki az
elklldott valaszlevélr6l a valaszadas napjan a Karrendezési és Ugyfélszolgalati teriilet operativ vezetdjét
tajékoztatja.

10. A panaszkezelés soran ugy kell eljarni, hogy a koérilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkerdiljik a
pénzigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.

11. Ha az Ugyfél a korabban el6terjesztett, a biztosito altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten
panaszt terjeszt el6, és a biztositd a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi
valaszlevelére térténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtandoé tajékoztatas megadasaval is
teljesitheti.

4 Nyilvantartas, adminisztracio, levelezés, jelentések,
intézkedések

1. A panaszlgyeket idérendi sorrendben, folytatdlagosan, évente indulé szamozassal kell nyilvantartasba venni.
A nyilvantartas vezetése és folyamatos sorszammal val6 ellatasa a Karrendezési és ugyfélszolgalati terilet
operativ vezet6jének kotelezettsége. A nyilvantartast az 1. sz. Melléklet szerinti tartalommal kell vezetni. A
Magyar Nemzeti Bank részére negyedévente torténd adatszolgdltatas a panaszugyi nyilvantartas adatai
alapjan készul.

A biztosité vegyes nyilvantartast alkalmaz, papir alapon és elektronikusan tartja nyilvan a panaszigyekkel
kapcsolatos dokumentaciét. A kareseménnyel kapcsolatos panaszok dokumentumait a karaktak tartalmazzak
(bels6 meghajtéon karszammal elnevezett kényvtarban), a nem kareseménnyel kapcsolatos panaszok
dokumentumai egy kildn erre a célra kialakitott belsé meghajtén Iévé kdnyvtarban talalhaték, melyhez a
Karrendezési és Ugyfélszolgalati terllet fér hozza.

A Karrendezési és Uigyfélszolgalati terllet operativ vezetbje a termékfejlesztési és allomanykezelési, valamint
az értékesitési és IT terllet vezetdi felé megkildi azon megalapozott fogyasztoi észrevételeket, melyek az
adott terlletet érintik, és amelyeket a panasz dokumentumok nyilvantartasara szolgéald kényvtarban is régzit.

A Karrendezési és lgyfélszolgalati terlilet vezetdje a panasznyilvantartas alapjan negyedévente panaszjelentést
készit, melyet a felel6s igazgatdsagi tag részére megkuld, mely kilon tartalmazza a termékfejlesztést érintd témakat
is, ha vannak.

Bels6 panaszkezelési oktatas és vizsga évente legalabb egy alkalommal térténik, az oktatasi anyag és
vizsgakérdések a biztositd sajat informatikai rendszerében érhetdk el.
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2. ABit. rendelkezései értelmében a panaszigyi nyilvantartasnak az alabbi adatokat is tartalmaznia
kell:

e apanasz leirasat, a panasz targyat képez8d esemény vagy tény megjeldlését,

e apanasz benyujtasanak idépontjat,

e apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

e a panaszrendezés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
valamint

e apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A biztosito a Bit. altal el6irtaknak megfeleléen az Eurdpai Utazasi Biztosité Zrt. panaszkezelési szabalyzatat, a
panaszbejelentd nyomtatvanyt és meghatalmazas mintat az Ugyfélszolgalatan kifliggeszti és a honlapjan is
kozzéteszi. Tovabba a biztositd honlapjan linken keresztll elérhetévé teszi az MNB altal készitett, a
panaszkezelésre vonatkozo tajékoztaté anyagokat.

3.

A panaszkezeléssel kapcsolatos személyes adatok és dokumentumok megd&rzési idejérdl sz6l6 elbirast az EUB
Karrendezés eljarasrend 5. szamu és 6. szamu melléklete tartalmazza, mely szabalyozza a nem strukturalt
adatbazisokban, alkalmazasokban nyilvantartott személyes adatok, dokumentumok korlatozott ideji
tarolhatésagat.

5 A biztositohoz kiszervezett karrendezeési
tevékenységgel kapcsolatos panaszok kezelése

1. A Generali Poistovia, a. s altal a biztositéhoz kiszervezett karrendezési tevékenységgel kapcsolatos

panaszulgyeket a biztosité jelen szabalyzatban foglaltaknak megfeleléen kezeli azzal, hogy

e a panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsilé tgyfél a Generali Poistoviia, a. s biztositd
feligyeleti szerve, a National Bank of Slovakia Insurance Groups Supervisory Section-hoz (cim: Imricha
Karvasa 1, 813 25 Bratislava) fordulhat.

e a Pénzugyi Békéltetd Testllet és a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kézpontja nem
rendelkezik hatdskdrrel a panaszigyek kivizsgalasa tekintetében.

A Generali Poistoviia, a. s altal a biztositohoz kiszervezett karrendezési tevékenységgel kapcsolatos
panaszugyeket elkulondlten, idérendi sorrendben, folytatélagosan, évente induld szamozassal kell nyilvantartasba
venni. Ha az gy kivizsgalasa befejez6dott és a szikséges intézkedések megtorténtek, a nyilvantartas megfeleld
rovataba az ligy végleges lezarasanak keltét, valamint azt is be kell jegyezni, hogy a panasz jogos, vagy alaptalan
volt-e, illetve mekkora 6sszeg kerlilt kifizetésre.

A biztositohoz kiszervezett karrendezési tevékenységgel kapcsolatos panasziigyek kezelése és nyilvantartasa
soran is ezen szabdlyzat szerint kell eljarni, azzal a kulénbséggel, hogy ezen panaszokrdl a biztosité kuldn
nyilvantartast vezet, tekintettel arra, hogy ezen panaszokat nem kell a rendszeres felligyeleti adatszolgaltatasban
jelenteni.
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1 sz. Melléklet

A panaszligy sorszama
Egy panasziigyon belll benyujtas sorszama
Beérkezés kelte
Karszam/Szerz6désszam
Karcsoport
Ugyfél neve
Ugyfél lakcime
Honnan érkezett a panasz? MNB, Ugyfél, egyéb
A panasz benyujtdsanak maodja: irasban, telefonon, személyesen
A panasz megvalaszolasanak idépontja (postai levél esetén a postara adas datuma)
A panasz beérkezése és a valaszadas kdzotti idétartam
A panasz min8sitése: elutasitott, részben megalapozott, megalapozott
A panaszbejelentésre torténd kifizetés 6sszege (Ft)
A kifizetés datuma
A panasz oka:
tajékoztatasi hianyossag (szerzédéskotés elétt, fennallasa alatt vagy megsziinéséhez kapcsolédoan)
kartgyintézés elhuzédasa miatt
karigény elutasitasa miatt
a kartérités mértéke miatt
dijszamitassal kapcsolatos
jogosulatlan tevékenység
IT rendszerhiba
pénzigyi visszaélés
szamlaegyenleg vitatasa
kozvetitékkel kapcsolatos
Ugyviteli kérdések
egyéb ugyviteli hibak
egyéb okok miatt: termékkel kapcsolatos panasz, egyéb/folyamatra vonatkoz6 panasz

Vélaszadas: a jogszabalyban meghatarozott hataridén belll, a jogszabalyban meghatérozott hataridén tul



Termék: termékkod, termékosztaly

Ertékesitési csatorna: EUB online, EUB ({igyfélszolgalat, back office, allomanykezelés), Generali és tarsas
vallalkozasai, Utazasi iroda, Alkusz, tobbes ligynok, Fliggd tigynodk

Kozvetitd: kozvetitd kod, kdzvetitdé név
A panasszal érintett esemény tipusa:
betegség/baleset
poggyasz
utlemondas/dtmegszakitas
autos segitségnyujtas
|égijarat késés/torlés
kezesi
egyeb
nem karesethez kotott
Segélyszolgalat (Europ Assistance) munkajara vonatkozo jogos panasz:
karszam (EA)
nem megfeleld szervezés, nincs szervezés, téves tajékoztatas
visszahivas elmaradésa, késdi visszahivas
egyéb
EUB munkajara vonatkoz6 jogos panasz:
ugyfélszolgalati és karrendezési munkara vonatkozé jogos panasz
a karrendezési hataridd tullépésére 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 intézkedésért/végrehajtasért felelés személy



2. sz. Melléklet

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

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

Név:

Lakcim:

Lev. cim:

Tel.sz.:

E-mail:

A panasz bejelentés modja (a megfeleld alahuzando): telefonos személyes
A panasz bejelentés helye (a megfelel§ alahtuzando):
Eurépai Utazasi Biztositod Zrt. Ugyfélszolgalat, Karrendezés (1132 Bp., Véci Gt 36-38., tel.: +36 1 452 3580)

Eurépai Utazasi Biztosité Zrt. Termékfejlesztés/Allomanykezelés, Ertékesités, Helpdesk, Marketing, Igazgatéséag
(1132 Bp., Vaci ut 36-38., tel.: +36 1 452 3313, 3295, 3581)

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

A panaszt kezel6 szervezeti egység elérhetésége: 1132 Bp., Vaci ut 36-38., tel.: +36 1 452 3580,
ugyfelszolgalat@eub.hu

A panasz bejelentés ideje:
A panasz azonosité szama (karszam, szerzédésszam):
A panasz targya, részletes leirasa:

A biztositasi szerz6déssel kapcsolatos adatkezelésekrdl részletes tajékoztatas a biztositasi szerz6dési
feltételekben szerepld ugyféltajékoztatoban talalhatd. A biztosité adatkezelési tajékoztatdja az eub.hu
weblapon megtekinthetd (https://eub.hu/adatvedelem.pdf)

Mellékletek:

Jegyzokonyv felvételének datuma:

A jegyz6konyvet felvevs személy alairasa: A panaszt bejelenté személy aldirasa:
(személyes panaszbejelentés esetén)

Jovahagyott


https://eub.hu/adatvedelem.pdf

3. sz. Melléklet

Jogorvoslati tajékoztatok mintaszévegei panasz elutasitasa esetén

l. Fogyasztonak* mingsuild Ugyfél panasza annak targya szerint a Magyar Nemzeti Bank hataskorébe
tartozik:

»Bizunk benne, hogy elfogadja valaszunkat, azonban amennyiben eljarasunkat jogsértének tartja, panaszaval az
annak alatamasztaséara szolgald bizonyitékokkal egytitt kbzvetleniil a biztosito felligyeleti szerve, a Magyar
Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont (levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon:
06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) felé fordulhat tekintettel arra, hogy allaspontunk szerint az
On panasza - annak targya szerint - a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatos. Felhivjuk
figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellen6rzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyulé kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvany elérheté a Magyar Nemzeti Bank
honlapjan (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz), valamint ligyfélszolgalatan (1122
Budapest, Krisztina krt. 6.), tovabba azt az erre iranyuld kiilén kérésére (telefon: 06-1-452-3580; e-mail:
cim karrendezes@eub.hu; postacim: 1132 Budapest, Vdci ut 36-38.) biztositonk is téritésmentesen
megkiildi Onnek.”

Il. Fogyasztonak mindsuilé ligyfél panasza annak targya szerint a Pénzigyi Békéltetd Testllet, vagy a
bir6sag hataskorébe tartozik:

,Bizunk benne, hogy elfogadja valaszunkat, azonban amennyiben eljarasunkat jogsértének tartja, a pénziigyi
fogyasztoi jogvita birésagi eljarason kiviili rendezése érdekében a Pénziigyi Békélteté Testiilet (Levélcim
elszamolassal, szerz6désmaddositassal kapcsolatos ligyekben: H-1539 Budapest Pf.: 670,; levélcim altalanos
ligyekben: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon: 06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu) eljarasat
kezdeményezheti vagy birbséghoz fordulhat, tekintettel arra, hogy allaspontunk szerint az On panasza - annak
targya szerint - a biztositasi szerz6dés megkétésével, teljesitésével, érvényességével, joghatasaival vagy
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos. Tajékoztatjuk, hogy
biztositonk a Pénziigyi Békéltets Testlilet felé nem tett a Testlilet dbéntéseire vonatkozé altalanos alavetési
nyilatkozatot. A biztositénk altal tett alavetési nyilatkozat hianyaban a Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor is
kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a fogyasztéi kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni
kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kételezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az
egymillié forintot. Felhivjuk figyelmét, hogy a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet eljarasanak kezdeményezésére
irdnyulé kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvany elérheté a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet honlapjan ( http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany),
valamint ligyfélszolgalatan (1022 Budapest, Krisztina krt. 6.), tovdabba azt az erre iranyuld kiilén kérésére
(telefon: 06-1-452-3580; e-mail: cim karrendezes@eub.hu; postacim: 1132 Budapest, Vdci ut 36-38.)
biztositénk is téritésmentesen megkiildi Onnek.”

II. Fogyasztonak min6sulé ligyfél panaszanak egyes jol elkiiloniilé része a Magyar Nemzeti Bank
hataskorébe, masik része a PBT vagy birdsag hataskorébe tartozik:

»Bizunk benne, hogy elfogadja valaszunkat, azonban amennyiben eljarasunkat jogsértének tartja, panaszaval az
annak alatamasztasara szolgal6 bizonyitékokkal egyiitt kbzvetleniil az alabbi szervekhez fordulhat.

... kapcsolatos panasza a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatos, ezért bejelentéssel élhet
a biztosito felligyeleti szerve, a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont (levelezési cime:
1534 Budapest BKKP Pf. 777, telefon: 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu) felé. Felhivjuk
Jovahagyott
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figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére
irdnyulé kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvany elérheté a Magyar Nemzeti Bank
honlapjan (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz), valamint iigyfélszolgalatan (1022
Budapest, Krisztina krt. 6.).

... kapcsolatos panasza a biztositasi szerz6des megkétésével, teljesitésével, érvényességével, joghatasaival
vagy megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos, ezért a pénzligyi
fogyasztoi jogvita birdsagi eljarason kiviili rendezése érdekében a Pénziigyi Békélteté Testiilet (Levélcim
elszamolassal, szerz6désmaodositassal kapcsolatos ligyekben: H-1539 Budapest Pf.: 670.; levélcim altalanos
tigyekben: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172, telefon:06-80-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu) eljarasat
kezdeményezheti vagy birésaghoz fordulhat. Tajékoztatjuk, hogy biztositonk a Pénziigyi Békéltetd Testiilet felé
nem tett a Testilet déntéseire vonatkozé altalanos alavetési nyilatkozatot. A biztositonk altal tett alavetési
nyilatkozat hianyaban a Pénzligyi Békéltetd Testlilet akkor is kbtelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a
fogyasztoi kérelem megalapozott és a fogyaszté érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazoé hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot. Felhivjuk figyelmét,
hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasanak kezdeményezésére iranyulé kérelem benytujtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvany elérhet6 a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet honlapjan (
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany), valamint
ligyfélszolgalatan (1022 Budapest, Krisztina krt. 6.).

Felhivjuk tovabba figyelmét, hogy a Magyar Nemzeti Bank, vagy a Pénziigyi Békélteto Testiilet
eljarasanak kezdeményezésére iranyulé kérelmek formanyomtatvanyait az erre iranyul6 kiilén kérésére
(telefon: 06-1-452-3580; e-mail: cim karrendezes@eub.hu; postacim: 1132 Budapest, Vdci ut 36-38.)
biztositonk is téritésmentesen megkiildi Onnek.”

V. Fogyasztonak nem mingsiilé tgyfél esetén:

~Bizunk benne, hogy elfogadja valaszunkat, azonban amennyiben eljarasunkat jogsértének tartja, birosaghoz
fordulhat.”

*Fogyasztd: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaré természetes
személy”

Jovahagyott



