Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft. Panaszkezelési szabalyzat

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

az Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft. Ugyfelei részée

Az Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft., mint a biztedsi tevékenységr sz6l6 2014. évi. LXXXVIIL.
torvény (a tovabbiakban: Bit.) 398. 8-ban meghadito fuggetlen biztositaskozvedtjt a
tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasaegkead panaszok hatékony, atlathaté és gyors
kezelésének érdekében Ugyfelei szamara — a Bhiztasitok, a tobbes tigynokok és az alkuszok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint a parmedéke szabdlyzataval kapcsolatos részletes
szabalyokrol szol6 437/2016. (XI1.16.) Korm. reretel valamint a pénzigyi szervezetek
panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrdl szolé 28/2QV11.23.)) MNB rendelet éirasainak
megfelelve — az aldbbi panaszkezelési szabalyf@mtovabbiakban: Szabélyzat) allapitja meg.

I. A Szabalyzat % elvei

1. Az Eurorisk Kft. a panaszkezelési eljarasa sorarUggfelek szerédésldl ereds jogaira és
kotelezettségeire vonatkozdan a johisizeéy és tisztesség, valamint az adott helyzetbalabétn
elvarhatd magatartas kdvetelményének jogszabalydgmitett altalanos kereteit szenételtartva
jar el.

2. Az Eurorisk Kft. a panaszkezelés soran ugy jahegy a kérilmények altal adott lebs¢gekhez
mérten elkertilje a pénziigyi fogyasztéi jogvita dallasat.

3. Az Eurorisk Kft. olyan panaszkezelési eljarast faty amely segitségével képes mégei,
felismerni és megfeléen kezelni az Ugyfél és kozte esetlegesen felieoirbbi érdekellentétet.

4. Az Eurorisk Kft. panaszkezelési tevékenysége salialmazza a transzparencia elvét annak
érdekében, hogy az Ugyfelek igényeiket érvényesétile valamint a jogorvoslati leliségeiket
kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelgsas megéizéen és az eljdras egésze alatt
fokozottan biztositja a kdzértlistget, az atlathatdsagot, a kiszamithatésagot.

I. A panasz bejelentésének modjai:
1. SzG@beli panasz:
a) személyesen:
Panaszlgyintézés helye: 1133 Budapest, Arboc utca 6.
Nyitva tartas: Hétfé, Szerda, Csitortok 8-17 6raig
Kedd 8-20 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 é6raig
Péntek 8-16 6raig
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2. irasbeli panasz:

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

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

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Ameteyi az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, gy a
meghatalmazéast kézokiratba vagy teljes bizonyigfiienaganokiratba kell foglalni.

lll. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kujoredi szdmolhaté fel. A panasz kivizsgélasa az$ssz
vonatkozé korulmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

A szObeli - ideértve a személyesen és telefonan tetnaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lééyg
szerint orvosolni. Telefonon kozolt szobeli panasetén az inditott hivas sikeres felépllésének
idépontjatdl szamitott 6t percen bellli, az uUgyfélgatdti Ugyintéd élshangos bejelentkezése
érdekében az Eurorisk Kft. agy koteles eljarni,gghaz az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Az Eurorisk Kft. a szdbeli panasz Ugyfelek részéyéva allo helyiségben, vagy annak hianyaban
székhelyén tortéh kezelése esetén koteles biztositani, hogy az Ukyfek lehetiségiik legyen
elektronikusan és telefonon keresztil is a szeradlggintézés isbontjanak elzetes lefoglalasara. A
személyes lgyintézésdipontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkandymil az Eurorisk Kft.
koteles személyes ugyfélfogadagipdntot biztositani az Ugyfél szamara.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a telefalyyintézés kezdetekor fel kell hivni az Ugyfél
figyelmét, hogy panaszardél hangfelvétel készil. ebefonon szoban kozolt panaszokrél készilt
hangfelvételt 5 évig meg keitizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétisszahallgatasat, tovabba kérésére téritésmentesen
15 napon belul rendelkezésre kell bocsatani a lehréelil készitett hitelesitett jeggkonyvet.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nemg§eteaz Eurorisk Kft. a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl, valamint ha a panasaredi kivizsgalasa nem lehetséges, az Eurorisk Kft
a panaszrol jegykonyvet vesz fel.

A jegyzokonyv 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
kuldeni. Ebben az esetben a panaszra adott indidadl@llatott valaszt a kdzlést k&80 naptari napon
belll kell megkuldeni.

A jegyzokonyv az aldbbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

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

C) a panasz éterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panaéspitt kifogasok elkiilonitetten torén
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél gabas foglalt valamennyi kifogas teljes #én
kivizsgalasra keruljon;

e)a panasszal érintett szédés szama, ugttfiggéen tgyfélszam;
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f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumoleggéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nemskaet — telefonon k6zolt szbébeli panasz
kivételével - , a jegyikonyvet felvew személy és az Ugyfél alairasa;

h) a jegy®dkonyv felvételének helye, ideje;

i) a panasszal érintett szolgaltatd neve, cime

2. Irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolasseb#llallaspontot a panasz kozleset k6@ naptari
napon belil kell megkildeni az Ugyfélnek.

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

a) neve;

b) szerddésszam, ugyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama,

e) értesités madja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirdsa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztasahoz szilkséges, az Ugytiabian 1% olyan dokumentumok masolata,
amely az Eurorisk Kft-nél nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Gtjan eljaro Ugyfél esetében én&nyeghatalmazas;
k) a panasz kivizsgalasadhoz, megvalaszolasédhoz sakegygeb adat.

A panaszt benyijté Ugyfél adatait az informacioseaidelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol
sz016 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek retifen kell kezelni.

V. Panaszkezeléshe4if6do tajékoztatasi kotelezettség:

1.A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgaladirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnakésukh Ugyfél az alabbi testlletekhez, illetve
hat6sagokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi Kozpo (levelezési cim1534 Budapest,
BKKP Postafiok: 777. Telefon: 06-80-203-776, E-mailgyfelszolgalat@mnb.hu MNB
fogyasztévédelmi ellginzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérbamujtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok eléfhége MNB Ugyfélszolgalaton:

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

b) Pénzlugyi Békélteé Testllet (a szerédés létrejottével, érvényességével, joghatdsaisal é
megs#nésével, tovabba a szédeésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatataj@getén,
levelezési cime: H-1525 Budapest BKKP Pf. 172.kisely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.,
telefon: 06-80-203-776, honlapttps://www.mnb.hu/bekeltetes-mail:ugyfelszolgalat@mnb.hu
PBT eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelmnyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhitége PBT Ugyfélszolgalaton:

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

c) birésag
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2. A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalaéirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatarid eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nexdsiid Ugyfél birosdghoz fordulhat.

3. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalabirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékmztell arrdl, hogy az Eurorisk Kft. tett-e
altalanos alavetési nyilatkozatot a Pénzligyi Békelfestllet itt, tovabba tajékoztatni kell arrdl is,
hogy kérelmére a Pénzlgyi Békéatdtestilet, illetve a Pénzlgyi Fogyasztovedelmi paiz ebtt
megindithato eljaras alapjaul szolgalo kérelem rgtwany koltségmentes megkildését igényelheti.

4. Az Eurorisk Kft. a panaszkezelési szabalyzatboalapjan és az Ugyfelek szamara nyitva allo
helyiségében, ennek hianyadban a székhelyén kozzétes

VI. A panasz nyilvantartasa:

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megatdszolgald intézkedésékmyilvantartast kell
vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

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

b) a panasz benyujtasanakpbntjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgakedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat;
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és ahaitfiieért feléls személy megnevezéseét;

e)a panaszra adott valaszlevél postara adasanakaatum

A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig megketii.

VII. A szabalyzat hatélyba |épése

A Szabdlyzat 2017. jdlius 1. napjatdl hatalyosAlyla 1€épésével egyiddgg valamennyi korabban
azonos targyban kiadott szabdlyzat hatalyat veszti.

Budapest, 2017. janius 30.

Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft
Képv.: Papp Lajos lgyveZet

Hatély: 2017. jalius 14l 4



