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A Chubb European Group SE Magyarorszagi Fioktelepének
Panaszkezelési Szabalyzata —

A. A panaszkezelési eljaras célja

cCHUBBR A Chubb European Group SE (székhelye La Tour Carpe Diem, 31 Place des
Corolles, Esplanade Nord, 92400 Courbevoie, Franciaorszag, nyilvantart6
bir6sag: nanterre-i Kereskedelmi Birosag, cégjegyzékszam: 450 327 374),
amely Magyarorszag teriiletén a biztositasi tevékenységét a Chubb European
Group SE Magyarorszagi Fioktelepén (székhelye: 1054 Budapest, Szabadsag
tér 7., nyilvantart6 cégbir6sag neve: Févarosi Birdsag mint Cégbirdsag,
cégjegyzékszam: Cg. 01-17-000467) keresztiil fejti ki (a tovabbiakban: a
Biztosit6) a magas szinvonali szolgéltatasok elkotelezett hive. A
panaszkezelés kulcsszerepet jatszik az ligyfélszolgalat szinvonalanak
emelésében, tovabba hozzajarul ahhoz, hogy a Biztosit6 termékei kielégitsék
az lgyfelek igényeit. A Biztosit6 a panaszkezelési eljarasat gy alkotta meg,
hogy az biztositsa minden panasz igazsagos, gyors és az tligyfelek
megelégedésére szolgalo kezelését.

A Biztosit6 torekszik arra, hogy a biztositasi piac szerepldire vonatkozoan
megallapitott szolgaltatasi szinvonalat sajat bels6 folyamatai segitségével
feliillmulja.

B. A panasz definicidja és kivizsgalasa

A panasz az tigyfél 4ltal megfogalmazott kifogés, amely a Biztosito
szerz0déskotést megel6z6 tevékenységéhez vagy mulasztasahoz, vagy a
biztositasi szerz6dés megkotésével, a Biztositonak a szerz6dés fennéllasa
alatti teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve
azt kovetd, a szerzddéssel 6sszefiiggd tevékenységéhez vagy mulasztasahoz
kapcsolodik. Panaszosnak tekintendd a panaszt benytjté személy, tovabba az
a személy is, aki a Biztosit6 eljarasat nem valamely konkrét szolgéltatassal,
hanem egyéb, a szolgéltatassal osszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés)
kapcsolatban kifogasolja.

A fentiek alapjan panasznak mindsiil:

o a Biztosit6 tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével vagy a
képviseletében eljard kozvetitének a termékértékesitéssel kozvetlen
kapcsolatban tanusitott magatartasaval, tevékenységével vagy
mulasztasaval 0sszefiiggésben felmeriilt, az iigyfélt6l szdrmazé minden
olyan irasban vagy szoban tett kritika, reklaméacio vagy egyedi kérelem,

A Chubb European Group SE a francia biztositasi torvénykonyv hatalya ala tartozo biztositoétarsasag,
amelynek székhelye La Tour Carpe Diem, 31 Place des Corolles, Esplanade Nord, 92400 Courbevoie,
Franciaorszag, és amelyet a nanterre-i Kereskedelmi Birdsag a 450 327 374 szam alatt vett nyilvantartasba.
Chubb European Group SE feliigyeleti hatésaga a francia Pénzligyi Feliigyeleti Hat6sag (Autorité de controle
prudentiel et de résolution (ACPR), 4 Place de Budapest, CS 92459, 75436 PARIS CEDEX 09), a tarsasag a
jegyzett t6kéjének (896.176.662 EUR) teljes Gsszegét befizette. Chubb European Group SE Magyarorszag
teriiletén a biztositasi tevékenységét a Chubb European Group SE Magyarorszagi Fioktelepén (székhelye:
1054 Budapest, Szabadsag tér 7., nyilvantart6 cégbir6sag neve: FGvarosi Birosag mint Cégbirosag,
cégjegyzékszam: Cg. 01-17-000467) keresztiil fejti ki. A helyi hat6sagi feliigyeletet a Magyar Nemzeti Bank
(1013 Budapest, Krisztina krt. 39 .) latja el. A Chubb European Group SE a fizet6képességéril és pénziigyi
helyzetér6l sz616 éves jelentést minden év aprilis 22. napjaig teszi k6zzé a honlapjan.



amellyel az ligyfél elégedetlenségét fejezi ki a Biztosito eljarasaval kapcsolatban, és egyidejtileg

konkrét, egyértelmi igényét is megfogalmazza;

o azligyfél részérdl a Biztosito tevékenységével, szolgaltatdsaval szemben felmeriil6 minden olyan
kifogas, amelyben az iigyfél az altala el6zetesen benyujtott kifogas vagy panasz kivizsgaldsanak
eredményét vitatvaa  Biztosito eljarasat tovabbra is kifogasolja, és azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmi igényét ismét megfogalmazza;

e azligyfél részérdl a Biztosito tevékenységével, vagy szolgaltatasaval szemben felmeriil6 olyan
kérés, amelyben az tligyfél a Biztosit6 altal alkalmazott eljarast arra hivatkozva észrevételezi,
hogy a kifogasolt tevékenység vagy szolgaltatas tartalma nem egyezik meg az altala elvart
tartalommal.

A Biztosito teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja a panaszt. Ez magéiban foglalja az egyedi
panasz okanak tényszert feltarasat, a panasz megfelel6 értékelését és a panasznak a kolcsonos
érdekek figyelembevételével torténé gyors és hatékony rendezését, tovabba a panasz révén feltart
hibak folyamatos fejlesztéssel torténd kikiiszobolését is.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

A panaszkezelés nyelve a magyar.

Az iigyfél erre iranyulo kifejezett kérésére a Biztosito tajékoztatja az ligyfelet arrél, hogy a panasz
kivizsgalasanak eljarasa milyen szakaszban van.

C. A panasz el6terjesztésének modja

A Biztosito lehet6vé teszi az tligyfelek szdmara, hogy barmikor panaszt tehessenek sz6ban
(személyesen, telefonon), vagy irdsban (személyesen vagy mas altal dtadott irat Gtjan, postai Gton,
telefaxon, elektronikus levélben). A panasztétel modjara vonatkozoé részleteket az iigyfelek részére
atadott vagy kikiildott biztositasi feltételek is tartalmazzak.

A Biztositd

i.  aszemélyesen kozolt szobeli panaszt vagy a személyesen atadott dokumentumokat vagy
panaszt a székhelyén (1054 Budapest, Szabadsag tér 7. Bank Center) keddtél péntekig 8.00
oratol 16.00 o6raig, hétfén 8.00 6ratdl 20.00 6raig; ha a hétf§ munkasziineti napra esik,
akkor a hét els6 munkanapjan 8.00 6ratél 20.00 6raig,

ii.  atelefonon kozolt szébeli panaszt a (06 1) 487 4087-es telefonszamon keddtél péntekig 8.00
oratol 16.00 o6raig, hétfén 8.00 6ratdl 20.00 6raig, ha a hétf6 munkasziineti napra esik,
akkor a hét els6 munkanapjan 8.00 6ratél 20.00 oraig

iii.  irasbeli panaszt levélben (levelezési cim: 1054 Budapest, Szabadsag tér 7.) vagy telefaxon
(telefax-szam: 06 1 487 4081) folyamatosan,

iv.  elektronikus eléréssel - iizemzavar esetén megfelel6 mas elérhetéséget biztositva - az

ugyfelszolgalat@chubb.com cimen folyamatosan

fogadja.

A Biztosit6 biztositja, hogy az ligyfél a személyesen kozolt szobeli panasz el6terjesztésére a
Biztositonal el6zetesen id6pontot foglaljon le. Az ligyintézés id6pontjanak lefoglalasat az tigyfél
telefonon a (06 1) 487 4087-es telefonszamon, vagy elektronikusan az ugyfelszolgalat@chubb.com
cimen igényelheti. A személyes ligyintézés id6pontja igénylésének napjatol szamitott 6t (5)
munkanapon beliil a Biztosito koteles személyes iigyfélfogadasi id6pontot biztositani az tigyfél
szamara.
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A fenti elérhet6ségektol eltéré modon, a vonatkozo biztositas kapcsan szerzédéként vagy
biztositaskozvetit6ként eljaré személy részére benyujtott panasz esetén a Biztosité gondoskodik
arrol, hogy a szerz6dg, illetve a biztositaskozvetité panaszt érkeztetd szervezeti egysége
haladéktalanul tovabbitsa a panaszt a Biztositonak és errél, valamint a Biztosito elérhet6ségérol az
iigyfelet tajékoztassa.
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Panasztétel esetén a zokken6mentes iigymenet érdekében sziikség van az ligyfél személyazonositd
alapadataira, illetve a meglévd biztositas(ok)kal kapcsolatos alapvetd adatokra (példaul
kotvényszam, szerz6désszam).

Ha a panasziigyben az iigyfél nem maga jar el, hanem a képviseletére mas személyt hatalmaz meg, a
fentiek mellett érvényes és hatdlyos meghatalmazas is sziikséges. A meghatalmazast kozokiratba
vagy teljes bizonyit6 erejli maganokiratba kell foglalni. Az iigyfél védelmét szolgal6 jogszabalyi
rendelkezésekre tekintettel a Biztosit6 mindaddig nem foglalkozik érdemben a panasszal, és nem
tekinti a panaszt érvényesen kozoltnek, amig az ligyfél képviseletében eljar6 személy a megfelel6
meghatalmazas becsatolasaval az eljarasi jogosultsagat nem igazolja.

Barmilyen modon torténik a panasz bejelentése, a Biztositd a panaszokat és a panaszosokat
mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, az egyenld elbanas elve szerint, ugyanazon eljaras keretében
és szabalyok szerint kezeli.

A panaszbeadvany nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsdg megallapitasara nem
alkalmas modon torténd beérkezése esetén a Biztositd kérheti az Ugyfélt6l a panasz benyudjtdsdnak
ut6lagos megerdsitését.

A Biztosit6 a panaszokat minden esetben egyedi azonosité szammal latja el, megteremtve az
iigyfelek szdmara a kés6bbi hivatkozas lehet&ségét.

D. A szoban eléadott panasz kezelésének szabalyai

Szdmos panasz természeténél fogva azonnal kezelhetd, ilyenkor a szobeli panaszt a Biztositd
azonnal megvizsgalja, és szilikség szerint orvosolja a panasziigyintésében résztvevé munkatarsai
réveén.

Ha a sz6beli panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem
ért egyet, a Biztosit6 a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel, és
annak egy masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén az iigyfélnek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén legkésébb a panaszra adott érdemi valasszal egylitt az
iigyfélnek megkiildi. A panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovets 30 naptari
napon beliil kell megkiildeni. A Biztosit6 egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések
szerint jar el.

A szobeli panasz felvételét kovetGen a Biztosito tajékoztatja az iigyfelet a panaszt tovabbiakban
kezel6 szervezeti egység elérhetGségérsl.

E. Telefonon el6adott panasz kezelésének szabalyai

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Biztositdé gondoskodik az ésszerii varakozasi idén beliili
hivasfogadasrol és tligyintézésrdl, és a hivas felépiilésétdl szamitott 6t (5) percen beliili fogad4dsanak
érdekében az adott helyzetben altaldban elvarhaté modon jar el.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a telefonos kommunikéaciot a Biztositd hangfelvétellel
rogziti, és a hangfelvételt 6t (5) évig megorzi; errdl az tigyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor
tajékoztatja. A Biztositd az iigyfél kérésére ezen 6t (5) éves id6tartam alatt téritésmentesen
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasanak lehet8ségét, tovabba az ligyfél kérésére
téritésmentesen 25 napon beliil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett jegyzékonyvet.

A telefonon el6adott panasz kezelésére egyébként a szoban el6adott panaszok kezelésére vonatkozo
szabalyok az irdnyadok. A telefonon torténé panaszkezelést a Biztosit6 nem emelt dijas
szolgaltatassal végzi. A telefonon kozolt szobeli panasz esetén a Biztositd kozli a panasz
azonositasara szolgal6 adatokat.

F. Az irasban elGterjesztett panasz kezelésének szabalyai

Amennyiben az tigyfél az irasbeli panaszat nem a Biztosit6 panaszkezelési szabalyzatban
meghatarozott, panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége cimére kiildi meg, vagy ha az tigyfél
az irasbeli panaszt a szolgaltat6 valamely iigyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében nem a



panaszkezelésre kijelolt igyintézének adja at, a Biztosito a beérkezést kovet6en haladéktalanul
tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége részére.

Az irasbeli panasz benyujtasahoz az tigyfél hasznalhatja a Magyar Nemzeti Bank altal a honlapjan
kozzétett formanyomtatvanyt. A formanyomtatvany elérheté a

https://www.mnb.hu/letoltes /fogyasztoi-kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf cimen vagy a Biztosito
honlapjan is www.chubb.com/hu-hu. A Biztosit6 koteles az ettdl eltérd formaban benydjtott
irasbeli panaszt is befogadni. Ha az iigyfél azt kéri, a nyomtatvanyt helyette a Biztosit6 munkatarsa
is kitoltheti.

A panaszbeadvany egyedi azonosité szdmarol az iigyfél tajékoztatast kap. A Biztosit6 az tigyfélnek a
panaszbejelentd nyomtatvany egy masolati példanyat atadja.

G. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. A Biztosité a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyfélt6l:
neve,

szerz6désszam, ligyfélszam,

anyja neve,

sziiletési helye és ideje,

személyi igazolvanyanak szama,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités modja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

iigyfél igénye,

a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan
dokumentumok masolata, amely a Biztositonal nem all rendelkezésre,
m. meghatalmazott atjan eljaro tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és
n. a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

SRTIT R e e o

2. A panaszt benyjté ligyfél adatait a Biztositd az informéciés 6nrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szo6l6 2011. évi CXII. torvény és a biztositasi tevékenységrol szo6lo
2014. évi LXXXVIII. térvény rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

H. A Biztosit6 altal készitett jegyz6konyv tartalma:

a. azlgyfél neve,

b. azligyfél elérhetGsége (levelezési cime, e-mail cime, telefonszama)

c. apanasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

d. aziigyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténé
rogzitésével,

e. a panasszal érintett szerz6dés azonositasa (pl. kotvényszam, telefonszam/IMEI
szam),

f. aziigyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g. amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges — a telefonon k6zolt
szobeli panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevo személy és az ligyfél alairasa,

h. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i. a Biztosit6 neve és cime.

I. Visszaigazolas

Amennyiben a panasz azonnali, ligyfél szamara elfogadhat6 rendezése nem lehetséges vagy az
Ugyfél a Biztosit6 azonnali allaspontjat nem fogadja el, a Biztosit6 e-mailben vagy postai iton
irasbeli visszaigazolast kiild az iigyfélnek a panasz beérkezésérol, nyilvantartasba vételérol, az
elbiralas varhato idejérol és a Biztosito elérhetGségérol.
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J. A panasz rendezése

A Biztosit6 a jogszabalyban meghatarozott panaszkezelési hatarid6 betartasa mellett arra torekszik,
hogy sziikségtelen késedelem nélkiil valaszoljon az tigyfélnek, illetve rendezze a panaszt. Ha a
jogszabalyi hatarid6ben nem adhat6 valasz vagy a Biztosité nem képes a panaszt rendezni, a
késedelem okardl az tligyfelet tajékoztatja, és lehetdség szerint megjeloli a vizsgalat befejezésének,
illetve a panasz rendezésének varhato idépontjat.

Minden panaszt tapasztalt munkatars vizsgal ki. A kivizsgalasban nem vesz részt az, akit6l az tigy
elfogulatlan intézése barmely okbol nem varhaté el. A Biztosité a panaszkezelés soran ugy koteles
eljarni, hogy a koriilmények altal megszabott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi
jogvita kialakulasat.

A Biztosit6 a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kozértheto és
egyértelmi indokolassal latja el. A valasz - sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara
vonatkoz6 szerz6dési feltétel, illetve szabalyzat pontos szovegét.

A Biztosit6 panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd
legkésébb harminc (30 ) napon beliil megkiildi az iigyfélnek. A 30 napot a panasz kozlésétdl, azaz
annak beérkezési (irasban), atvételi (személyesen) vagy felvételi (telefonon) napjatol kell szamitani.

Ha a hatarid6 munkasziineti napon jarna le, a Biztosit6 az alldspontjat legkés6bb az azt megel6z6
munkanapon kiildi meg.

Amennyiben a Biztosit6 helyt ad a panasznak, a Biztositd6 megteszi a panasz orvoslasa érdekében
sziikséges 1épéseket.

Amennyiben a Biztosit6 elutasitja a panaszt, kimerit6en megindokolja dontését, és a K. pontban
foglaltak szerint tajékoztatja a panaszost a jogorvoslati lehet6ségekr6l. Amennyiben az iigyfél a
korabban elGterjesztett, a Biztosito altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten
panaszt terjeszt elG, és a Biztosité a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a
korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitisa esetén nytjtand6
tajékoztatas megadasaval is teljesitheti.
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A Biztosit6 a panasszal kapcsolatos allaspontjat tartalmazo valaszt - az tigyfél eltérd
rendelkezésének hianyaban - elektronikus Gton, a panasz el6terjesztésére igénybe vettel megegyezo
csatornan kiildi meg, amennyiben a panaszt az tigyfél:

a. a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Biztosit6 altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimrdl kiildte, vagy
b. a Biztosito altal lizemeltetett, kizarolag a Biztosito tigyfele altal hozzaférhetd internetes

portalon keresztiil terjesztette el6.
K. Jogorvoslati lehet6ségek

A Biztosit6 a fogyasztonak mindsiils iigyfelet a panasz elutasitisa esetén tajékoztatja arrél, hogy
allaspontja szerint a panasz és a panaszkezelés:

c. a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatisaival és megsziinésével, tovabba
szerzO0désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy
d. a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztévédelmi

rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyul.
A Biztosit6 a fogyasztonak mindsiilé iigyfelet tovabba tajékoztatja arrol, hogy:

a. a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezése céljabol a
Pénziigyi Békéltets Testiilethez (1013 Budapest, Krisztina krt. 39, levelezési cim: H-1525
Budapest, BKKP Postafiok: 172.; telefonszam: +36 80 203 776,
https://www.mnb.hu/bekeltetes, ugyfelszolgalat@mnb.hu) vagy a polgari perrendtartas
szabalyai szerint a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd bir6saghoz fordulhat.
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T4jékoztatja tovabba arroél, hogy a Biztositd tett-e a Pénziigyi Békéltets Testiiletnél
altalanos alavetési nyilatkozatot;

b. a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasat a Magyar Nemzeti
Banknal kezdeményezheti (Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont)
(1013 Budapest, Krisztina krt. 39.; kozponti levélcim: H-1534 Budapest BKKP Postafiok:
777.; telefonszam: +36 80 203 776, https://www.mnb.hu, ugyfelszolgalat@mnb.hu).

Ha a Biztosit6 allaspontja szerint a panasz az a) és a b) pontban foglaltakat egyarant érinti, a
Biztosit6 a fogyasztonak mindsiilé tigyfelet tajékoztatja arrél, hogy a panaszban foglaltak mely része
tartozik az a), illetve a b) pont korébe, és ennek megfelel6en panasza mely részével kihez fordulhat.

A Biztosit6 a panaszt elutasitdo dontésében feltiinteti az alabbiakat:

a. a Magyar Nemzeti Bank fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére
iranyul6 kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany) benytjtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvany a https://www.mnb.hu/letoltes/fogyasztoi-
kerelem-az-mnbhez-20180904.pdf cimen vagy a Magyar Nemzeti Bank
Ugyfélszolgalatan (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.),

b. a Pénziigyi Békéltet( Testiilet eljarasanak kezdeményezése céljara rendszeresitett
formanyomtatvany a https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf
cimen vagy a Pénzligyi Békéltet6 Testiiletnél (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.)
érhetd el, tovabba

c. a fogyasztonak mindsiilg iigyfél kérheti a Biztosit6tol ezen formanyomtatvanyok
Biztosito altali koltségmentes megkiildését is (e célbdl a Biztosito levelezési cime:
1054 Budapest, Szabadsag tér 7.,; telefonszama: +36 1 487 4087; e-mail cime:
ugyfelszolgalat@chubb.com).

A Biztosit6 a fogyasztonak nem mindsiil6 iigyfelet, a panasz elutasitasa esetén, tajékoztatja arrol,
hogy panaszaval a Polgari Perrendtartas szabalyai szerint bir6saghoz fordulhat.

7”7

A panasz kivizsgaldsara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén
az ugyfelet a fenti jogorvoslati lehetGségek szintén megilletik.

L. A panaszok nyilvantartasa

A Biztosit6 ligykovets rendszere Gtjan az tigyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekrol nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

i.  apanasz egyedi azonositdjat,
ii.  a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
ili.  a panasz benyujtasanak id6pontjat,
iv.  a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,
v.  az el6z6 pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy
megnevezését, valamint
vi.  apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

A Biztosit6 a nyilvantartdsban szerepelteti azokat a panaszokat is, amelyek telefonon azonnal
megoldasra keriilnek.

A Biztosit6 a panaszokkal kapcsolatos iratokat (koztiik a panaszt és az arra adott valaszt) legalabb
ot (5) évig megorzi, és azokat a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

M. A szolgaltatasi szinvonal

A feliigyeleti szervek minimum-elvarasokat fogalmaznak meg a szolgaltatasi szinvonalra
vonatkozoban. A Biztosito torekszik a feliigyeleti szervek ezen elvarasait feliilmulni. A Biztosito célja,
hogy a panaszokat 10 (tiz) munkanapon beliil rendezze.

A Biztosit6 a panaszkezelés soran torekszik:

i. a panaszok lényegretors, igazsagos és gyors értékelésére, kezelésére,
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ii. az tigyfél folyamatos tajékoztatasara a panasz kivizsgalasanak allasarol, és a valasz varhato
id6pontjarol,

iii. arra, hogy a kivizsgalast egy annak megoldéaséra jogosult tapasztalt munkavallal6 vezesse,
vagy olyan személy, aki e személy szoros ellendrzése alatt dolgozik (azzal, hogy ahol
lehetséges, a panasz elbiral4sat nem a panasszal érintett dontést meghoz6 személy végezze).

A Biztosité meggy6z8dése szerint a fenti szabalyok hozzajarulnak a Biztositd szolgaltatasai
szinvonaldnak tovabbi noveléséhez és ligyfél-elégedettség erdsitéséhez.

A Biztosit6é a panaszkezelési szabalyzatot az ligyfelek szdmara nyitva all6 helyiségében, illetve
székhelyén kifliggeszti és a honlapjan, kiilon panaszkezelésre vonatkoz6 meniipont alatt is
kozzéteszi.

A Biztosit6 fogyasztovédelmi tigyekért felelGs kapcsolattartot jelol ki, akinek személyét, illetve
annak valtozasat a kijeloléstdl szamitott 15 (tizenot) napon beliil a Magyar Nemzeti Bank részére
bejelenti.

A Biztosit6 az tligyfél altal rendelkezésre [vagy adott esetben a biztositaskozvetit6 rendelkezésére]
bocsatott személyes adatokat kockazatértékelési, szerz6désadminisztrécios, karrendezési vagy mas
biztositasi ligyintézés céljabol kezeli. Az adatkezelés részletes leirasa a Chubb Altalanos
Adatkezelési Szabalyzataban talalhatd, mely ezen a weboldalon érhet6 el:
[https://www.chubb.com/hu-hu/footer/privacy-policy.aspx]. Az iigyfél az Altalanos Adatkezelési
Szabalyzatb6l barmikor igényelhet nyomtatott példanyt is, a kovetkez6 e-mail cimen:
dataprotectionoffice.europe@chubb.com.
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