Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft. Panaszkezelési szabalyzat

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

az Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft. Ugyfelei részée

Az Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft., mint a biztedsi tevékenységr szold 2014. évi. LXXXVIII.
torvény (a tovabbiakban: Bit.) 398. 8-ban meghadito fuggetlen biztositaskozvéiit a
tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasaedkond panaszok hatékony, atlathaté és gyors
kezelésének érdekében Ugyfelei szaméara — a Bhiztasitok, a tobbes tigynokok és az alkuszok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint a pareedéke szabdlyzatdval kapcsolatos részletes
szabalyokrol szolo 437/2016. (XI1.16.) Korm. reretel valamint a pénzlgyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkoz6 szabalyokrdl szolé 48/2X11.17.) MNB rendeletnek MNB rendelet
eldirasainak megfelelve — az alabbi panaszkezelébafzatot (a tovabbiakban: Szabalyzat) allapitja
meg.

I. A Szabalyzat % elvei

1. Az Eurorisk Kft. a panaszkezelési eljarasa soranUgygfelek szerddéslsl ereds jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a jOhisiiséy és tisztesség, valamint az adott helyzetbal@n
elvarhatd magatartas kdvetelményének jogszabalydmmitett altalanos kereteit szenétetartva
jar el.

2. Az Eurorisk Kft. a panaszkezelés soran ugy jahegy a korilmények altal adott lebstgekhez
mérten elkerillje a pénzlgyi fogyasztoi jogvita &kallasat.

3. Az Eurorisk Kift. olyan panaszkezelési eljarast faly amely segitségevel képes mégei,
felismerni és megfeléén kezelni az Ugyfél és kozte esetlegesen feligoirabbi érdekellentétet.

4. Az Eurorisk Kft. panaszkezelési tevékenysége salémlmazza a transzparencia elvét annak
érdekében, hogy az Ugyfelek igényeiket érvényesstile valamint a jogorvoslati leiségeiket
kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezel@sasl megéizéen és az eljaras egésze alatt
fokozottan biztositja a kozértlistget, az atlathatdsagot, a kiszamithatésagot.

I. A panasz bejelentésének modjai:

1. Szébeli panasz:

a) személyesen:

Panaszigyintézés helye: 1133 Budapest, Arbéc utca 6.

Nyitva tartas: Hétf6-Csutortok 8-17 6raig
Péntek 8-16 oréig

b) telefonon
Telefonszam: 06-1-585-88-88 (call center)
Hivasfogadasi iét Hétfé, Szerda, Csitortok 8-17 6raig

Kedd 8-20 éraig
Péntek 8-16 6raig
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2. irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan agrmgyintézés helyén;

b) postai uton, levelezési cim: 1133 Budapest, Arbéc utca 6.
c) telefaxon: 06-1-225-40-90
d) elektronikus levélben: info@eurorisk.hu

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Ameteyi az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, igy a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyifiieanaganokiratba kell foglalni.

lll. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kijoredi szdmolhaté fel. A panasz kivizsgalasa aze$ssz
vonatkozo koérilmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

A szobeli - ideértve a személyesen és telefonan fetnaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lééyg
szerint orvosolni. Telefonon kozolt szébeli panasetén az inditott hivas sikeres felépulésének
idépontjatdl szamitott 6t percen bellli, az uUgyfélgatdti Ugyintéd élshangos bejelentkezése
érdekében az Eurorisk Kft. Ugy koteles eljarni,@haz az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Az Eurorisk Kft. a szdbeli panasz Ugyfelek részéyéva allo helyiségben, vagy annak hianyaban
székhelyén tortén kezelése esetén koteles biztositani, hogy az Ukkyfek leheiségiik legyen
elektronikusan és telefonon keresztil is a szeraélggintézés idbontjanak elzetes lefoglalasara. A
személyes ugyintézésoigontja igénylésének napjatol szamitott 5 munkandg@dial az Eurorisk Kift.
koteles személyes uigyfélfogadagipontot biztositani az Ugyfél szamara.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a telefdigyintézés kezdetekor fel kell hivni az Ugyfél
figyelmét, hogy panaszarél hangfelvétel készil. efefonon szoban kozolt panaszokrél készilt
hangfelvételt — ide nem értve az alabbi, visszamtl&szolo hangfelvételt — 5 évig meg kadizni.

Az Eurorisk Kft. - a telefonon kozolt szébeli pamassetén - a panasz azonnali kivizsgalasa
kovetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hiegadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez
esetben az Eurorisk Kft. az Ugyfelet leghdls a kovetked munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol
rogzitett hangfelvétel alkalmazéséval visszahijaisszahivasrol készilt hangfelvételt egy évig meg
kell 6rizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell kérésének miegfen vagy a hangfelvétel masolatat, vagy
térittsmentesen 15 napon belll rendelkezésre kebBatani a hangfelvétélrkeészitett hitelesitett
jegyzokonyvet.

Ha az Ugyfél a szdbeli panasz kezelésével nemg§eteaz Eurorisk Kft. a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, valamint, ha a panasarzli kivizsgalasa nem lehetséges, az Eurorisk Kf

a panaszrol jegyikdnyvet vesz fel, tovdbba telefonon kozoélt panasetén megadja a panasz

azonositasara szolgalé adatokat.

A jegyzékonyv egy masolati példanyat a személyesen kozéhiadi panasz esetén az Ugyfélnek at kell
adni, telefonon kozolt szébeli panasz esetén aszamadott valasszal egyiitt az Ugyfélnek meg kell
kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indssedl@llatott valaszt a kozlést k80 naptéri napon
belll kell megkuldeni.
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A jegyzokényv az aladbbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyibdikksges, levelezési cime;

¢) a panasz éterjesztésenek helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyespeemek elkulonitetten tortérbgzitésével,
annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban feglaiimennyi kifogas teljes kéen kivizsgalasra
keruljon;

e)a panasszal érintett szétes szama, Ughttfiggéen ugyfélszam;

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumoleggéb bizonyitékok jegyzéke;

9)

h) a jegydkonyv felvételének helye, ideje;

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve, cime.

2. irasbeli panasz:

a) Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolast@#bél allaspontot a panasz kozléset ko
naptari napon belul kell megkuldeni az Ugyfélnek.

b) Az Eurorisk Kft. a panaszra adott valaszt elekitas Gton kiildi meg az Ugyfélnek, ha a panaszt
az Ugyfél:

ba) a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és m&lrato altal nyilvantartott elektronikus levelezé
cimrél kuldte, vagy

bb) az Ugyfél az Eurorisk Kft. altal izemeltetdizardlag az Ugyfél altal hozzaférbeinternetes
portalon keresztil terjesztette el

c) A fenti szabaly alkalmazasa esetén az Eurorisk &#t.Ugyfél altal hasznalt elektronikus
csatornaval azonos csatornan véalaszol.

d) A fentiek ellenére sem adhaté elektronikus valaszpanaszra, amennyiben az alabbi
adatbiztonsagi feltételek nem teljesulnek:

da) az elektronikus Uzenetet kéildendszer a titokvédelmi szabalyok altal védettt@deamk azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkehlseni védelmét nem biztositja,

db) az Eurorisk Kft. adott esetben nem tudja bitang hogy a valaszat oly médon kildje meg az
Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallap@aséogy a kildeményt kinek a részére és
milyen értesitési cimre kildte meg, emellett nekalatas az elkildés tényének é§pdntjanak
annak a kétséget kizaro igazolaséra.

e) A panaszra adott valasz pontosan tartalmazzakairedzott szewdési feltétel, szabdlyzat stb.
szovegeét.

f) Azonos tartalmul, megismételt panasz esetén azrigkirkift. jogosult arra, hogy az ismételt

valaszéban csak a korabbi valaszra hivatkozzonade el§ valasz elutasité volt, akkor a panasz
elutasitaséara szol6 tajékoztatdsoknak a megismvélakizban is szerepelnie kell.

IV. Az Eurorisk Kft. a panaszkezelés soran kiillonosea kévetke® adatokat kérheti az Ugyfélsl:

a) neve;
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b) szerddésszam, tgyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maddja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztasahoz sziikséges, az Ugytdabiain 1€% olyan dokumentumok masolata,
amely az Eurorisk Kft-nél nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaré Ugyfél esetében éngnyeghatalmazas;
k) a panasz kivizsgaldsahoz, megvéalaszolasdhoz sdikeggéeb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a mindenkor lyatiladatvédelmi rendelkezéseknek megfelel
kell kezelni.

V. Panaszkezelésheif6dé tajékoztatasi kotelezettség:

1. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgal&art 30 napos torvényi valaszadasi hatarid
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonakssiilh Ugyfél az aldbbi testiletekhez, illetve
hat6sagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpo (levelezési cim 1534 Budapest,
BKKP Postafiok: 777. Telefon: 06-80-203-776, E-maiigyfelszolgalat@mnb.hu MNB
fogyasztovédelmi ellginzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérbemgujtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok eléfhége MNB Ugyfélszolgalaton:

1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyablaiédkvagy elektronikusan:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-vamémyomtatvanyok

Az Eurorisk Kft. a fenti formanyomtatvanyt \aww.eurorisk.hucimen elérhét weblapjarol is
elérhebvé teszi, tovabba a fogyaszténak dsals Ugyfél kérheti a formanyomtatvany Eurorisk Kift.
altali koltségmentes megkuldését.

b) Pénzlugyi Békélteé Testllet (a szerddés Ilétrejéttével, érvényességével, joghatdsaivwal é
megs#inésével, tovdbba a szédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatdtajegetén,
levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172.kisey: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
telefon: 06-80-203-776, honlapttps://www.mnb.hu/bekeltetes-mail:ugyfelszolgalat@mnb.Hu
PBT eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelmanyljtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhgtége PBT Ugyfélszolgalaton:

1013 Budapest, Krisztina krt. 39., a Kormanyabkakd, vagy elektronikusan:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-vanifaryomtatvanyok

Az Eurorisk Kft. a fenti formanyomtatvanyt www.eurorisk.hucimen elérhét weblapjardl is
elérhebvé teszi, tovabba a fogyaszténak ésald Ugyfél kérheti a formanyomtatvany Eurorisk Kft.
altali kdltségmentes megkuldéseét.

A Pénzigyi Békéltét Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkkdtelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha az Eurorisk Kft. alavetgdatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott
és a fogyasztonak nmiaiik Ugyfél érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelem sem a kotelezést
tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladgam egymillio forintot.

c) birésag
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2.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalatirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi

hataricd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak newsiitd Ugyfél birdsaghoz fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgal&birt 30 naptari napos torvényi valaszadasi

hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajekwdtell arrdl, hogy az Eurorisk Kft. tett-
e altalanos alavetési nyilatkozatot a Pénzigyi B&éT estllet aitt, tovabba tajékoztatni kell arrdl

is, hogy kérelmére a Pénzlgyi Békéitdestilet, illetve a Pénzigyi Fogyasztdévédelmi Gz

elétt megindithato eljaréds alapjaul szolgald kéreleyonmtatvany koltségmentes megkuldését

igényelheti.

Az Eurorisk Kft. a panaszkezelési szabalyzattioalapjan és az Ugyfelek szamara nyitva allé

helyiségében, ennek hianyaban a székhelyén kdzzétes

VI. A panasz nyilvantartasa:

1.

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, fdagat szolgalo intézkedéséknyilvantartast
kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képsemeény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanakbntjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdtéadés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és alvaithsért feldls személy megnevezéseét;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adadsanakiosliélas uton megkulldott valasz esetén az
elkildésnek a datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig reég@tzni.
Az Eurorisk Kft. nyomon koveti a panaszokat agsz-nyilvantartas alapjan. Az Eurorisk Kift.

ésszelf idokdzonként feltarja, és azonositja, €s megdelelcsoportositja a panaszokhoz vézet
okokat.

VII. A szabdlyzat hatélyba |épése

A Szabdlyzat 2020. junius 2. napjatdl hatalyosaligbt 1épésével egyiddgg valamennyi korabban
azonos targyban kiadott szabalyzat hatalyat veszti.

Budapest, 2020. janius 2.

Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft
Képv.: Papp Lajos lgyvezet
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