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ACE EUROPEAN GROUP LIMITED MAGYARORSZAGI FIOKTELEPE
PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A. A panaszkezelési eljaras célja

Az ACE European Group Limited (székhelye: The ACE Building, 100 Leadenhall Street, London
EC3A 3BP, Egyesllt Kiralysag, nyilvantarté cégbirésdg neve: Companies House,
cégjegyzékszama: 1112892), amely a Magyar Koztarsasag teruletén biztositasi tevékenységét
az ACE European Group Ltd. Magyarorszagi Fidktelepén (1016 Budapest, Hegyalja at 7-13.,
cégjegyzékszama: Févarosi Birosag mint Cégbirésag Cg. 01-17-000467) keresztul fejti ki (a
tovabbiakban: a Biztositd)) a magas szinvonall szolgéltatdsok elkotelezett hive. A
panaszkezelés az lgyfélszolgalat szinvonalanak emelésében kulcsszerepet jatszik, tovabba
hozzajarul ahhoz, hogy termékeink kielégitsék tgyfeleink igényeit. A Biztosité a panaszkezelési
eljarasat ugy alkotta meg, hogy az biztositsa minden panasz igazsagos, gyors és az ugyfelek
megelégedésére szolgald kezelését.

A Biztositd torekszik arra, hogy a biztositdsi piac szereplire vonatkoz6an megallapitott
szolgaltatasi szinvonalat sajat bels6 folyamatai segitségével feliimulja.

B. A panasz definicigja
A Biztosito értelmezése szerint a panasz:

A Biztositoval szembeni jogos vagy jogalap nélkili elégedetlenség barmely, szbébeli vagy irasos
megnyilvanulasa azzal 0Osszefliggésben, hogy a Biztositd Ugyfele veszélyes, kellemetlen
helyzetbe keriilt vagy kerllhet, vagy pénzlgyi veszteség érte vagy érheti, és ez bocsanatkérést,
kartéritést és/vagy jovatételt, illetve egyéb intézkedést tehet szilkségessé.

C. A panasz el éterjesztésének médja

A Biztosité lehetdvé teszi az lgyfelek szamara, hogy barmikor panaszt tehessenek szoban
(személyesen, telefonon), vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan, postai
aton, telefaxon, elektronikus levélben). A panasztétel moédjara vonatkozd részleteket az
ugyfelek részére atadott vagy kikuldott biztositasi szerz8dések is tartalmazzak.

A Biztositd

I. a szoObeli panaszt a székhelyén (1016 Budapest, Hegyalja ut 7-13.) minden munkanapon
8 oratdl 16 oréig,

ii. a telefonon k6zolt szobeli panaszt a (06 1) 487 4087-es telefonszamon keddtél péntekig
9.00 oratol 17.00 o6raig, hétfén 8.00 oratol 20.00 oraig,

iii. irdsbeli panaszt levélben (levelezési cim: 1016 Budapest, Hegyalja ut 7-13.) vagy a
telefaxon (telefax-szam: 06 1 487 4081 folyamatosan,

iv. elektronikus eléréssel az acehungary@acegroup.com; vagy az infohu@acegroup.com e-
mail-cimeken folyamatosan

fogadja.

Panasztétel esetén a gordulékeny Ugymenet érdekében szikség van az Ugyfél
személyazonosité alapadataira, illetve a meglévé biztositas(ok)kal kapcsolatos alapvetd
adatokra (példaul kétvényszam, szerz8désszam). Ha a panaszugyben az Ugyfél képviseletében
meghatalmazott jar el, a fentiek mellett érvényes és hatdlyos meghatalmazas is sziikséges.



D. Telefonon el 6adott panasz kezelésének szabalyai

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Biztositdé gondoskodik az ésszerl varakozasi idén
bellli hivasfogadasrol és ugyintézésrél.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a telefonos kommunikéciot a Biztositd hangfelvétellel
rogziti, és a hangfelvételt egy évig meg6rzi; errdl az Ugyfél a telefonos Ugyintézés kezdetekor
tdjékoztatast kap. Az Ugyfél kérésére ezen egy éves idétartam alatt téritésmentesen biztositjuk
a hangfelvétel visszahallgatdsanak lehet6ségét, tovabba az ugyfél kérésére rendelkezésre
bocsatjuk a hangfelvételrél készitett jegyz6konyvet.

A telefonon el6adott panasz kezelésére egyébként a szoban el6adott panaszok kezelésére
vonatkoz6 szabdlyok az irAnyadok.

E. A szbéban el 6adott panasz kezelésének szabalyai

Szamos panasz természeténél fogva azonnal kezelhetd, ilyenkor a szdbeli panaszt a Biztositd
azonnal megvizsgalja, és szlkség szerint orvosolja valamely alkalmazott segitségével.

Ha az ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositdo a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos Allaspontjardl jegyzékényvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat
személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az tgyfélnek atadja, telefonon kézolt szobeli panasz
esetén az ugyfélnek megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozd rendelkezések
szerint jar el.

Abban az esetben, ha a panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, a Biztosité a panaszrol
jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat személyesen kozolt szébeli panasz
esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kdzo6lt panasz esetén az tigyfélnek megkuldi, egyebekben
az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

F. Az irasban el éterjesztett panasz kezelésének szabélyai

A Biztositd az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoladssal ellatott alldspontjat a panasz
kozlését kovetd legkésébb 30 napon belll megkuldi az tgyfélnek. Minden panaszt tapasztalt
kolléga vizsgdl ki. A Biztosité a panasz kivizsgalasaért killon dijat nem szamit fel.

G. A panasz rendezése
A Biztosit6 az alabbiak szerint vagy helyt ad a panasznak, vagy elutasitja azt.

i.  Amennyiben a Biztositd helyt ad a panasznak, a Biztosit6 megteszi a panasz orvoslasa
érdekében szukséges lépéseket. Ezzel egyidejlleg a Biztositd tajékoztatja az Ugyfelet
arrol, hogy milyen lépéseket tesz annak érdekében, hogy megel6zze hasonlé esetek
eléfordulasat a jovoben.

ii. Amennyiben a Biztositd elutasitia a panaszt, kimeritéen megindokolja dontését, és
tajékoztatja a panaszost, hova fordulhat jogorvoslatért.

H. Jogorvoslati lehet 6ségek

A Biztositdé szolgéltatdsaval kapcsolatos panasszal, illetve a panasz elutasitdsa esetén a
Biztosito allaspontjanak felUlvizsgalata iranti kérelemmel elsésorban az ACE European Group
Limited Magyarorszagi Fioktelepének vezetbjéhez lehet fordulni (1016 Budapest. Hegyalja ut 7-
13. Tel: 487-4087). Emellett az lgyfél a Pénziigyi Szervezetek Allami Felugyeletérél sz6lé
torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén a Pénzlgyi Szervezetek
Allami  Felligyeleténél (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.) fogyasztovédelmi eljarast
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kezdeményezhet, vagy a szerzdédés Ilétrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzigyi Békéltetd Testulet (levelezési cim: H-1525
Budapest, BKKP Postafiok: 172.) eljarasat kezdeményezheti.

I. A panaszok nyilvantartasa

A Biztositd Ugykdvetd rendszere Gtjdn az lgyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését,
megoldasét szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

i. apanasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelélését,
ii. apanasz benyujtdsanak idépontjat,
iii. apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,
iv. az el6z8 pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés
személy megnevezését, valamint
v.  apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

A Biztosité a nyilvantartadsban szerepelteti azokat a panaszokat is, amelyek telefonon azonnal
megoldasra kerilnek.

A Biztositd a panaszokkal kapcsolatos iratokat (koztik a panaszt és az arra adott valaszt)
legaldbb 3 évig megdrzi, és azokat a Pénzigyi Szervezetek Allami Fellgyeletének kéréseére
bemutatja.

J. A szolgaltatasi szinvonal

A feligyeleti szervek minimum-elvarasokat fogalmaznak meg a szolgaltatdsi szinvonalra
vonatkozéan. A Biztosito torekszik a felligyeleti szervek ezen elvarasait felilmulni. A Biztosito
célja, hogy a panaszokat 10 munkanapon belil rendezze.

A Biztosito a panaszkezelés soran térekszik:

i. apanaszok igazsagos és gyors megfontolasara és kezelésére,

ii. az ugyfél folyamatos tajékoztatasara a panasz kivizsgaldsanak allaséarol, és a valasz
varhato idépontjarol,

ii. arra, hogy a Kkivizsgalast egy annak megoldaséra jogosult tapasztalt munkavallalé
vezesse, vagy olyan személy, aki annak szoros ellenérzése alatt dolgozik (azzal, hogy
ahol lehetséges, a panasz elbiraldsat nem az eredeti dontéshoz6 végzi),

iv.  arra, hogy a panasz lényegi elemével foglalkozzon.

Bizunk benne, a fenti szabalyok hozzajarulnak ahhoz, hogy szolgéltatasaink szinvonala tovabb
novekedjen, és ugyfeleink tovabbra is elégedettek legyenek mikodésinkkel.
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