Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft. Panaszkezelési szabadlyzat

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

az Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft. Ugyfelei részére

Az Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft., mint a biztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi. LXXXVIIL
torvény (a tovabbiakban: Bit.) 398. §-ban meghatarozott fliggetlen biztositaskozvetitd, a
tevékenységére, magatartasara, vagy mulasztasara vonatkozo panaszok hatékony, atlathaté és gyors
kezelésének érdekében iigyfelei (a tovabbiakban Ugyfél, illetve Ugyfelek) szamara — a Bit., a biztositok,
a tobbes ligynokok ¢és az alkuszok panaszkezelésének eljardsaval, valamint a panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol sz616 437/2016. (X11.16.) Korm. rendelet, valamint a
pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol szold
66/2021. (XI1.20.) MNB rendelet el6irasainak megfelelve — az alabbi panaszkezelési szabalyzatot (a
tovabbiakban: Szabalyzat) allapitja meg. Az Eurorisk Kft. a panaszkezelés rendjének kialakitdsa soran
figyelemmel van tovabba az MNB relevans iranymutatasaira (igy kiilonosen a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérol szolo 16/2021. (XI1.25.) MNB ajanlasra), valamint a piaci jo gyakorlatokra.

A Szabalyzat {6 elvei

Az Eurorisk Kft. a panaszkezelési eljarasa soran az Ugyfelek szerzddésbél eredd jogaira és
kotelezettségeire vonatkozoan a johiszemiiség és tisztesség, valamint az adott helyzetben altalaban
elvarhat6é magatartds kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit szem el6tt tartva
jarel.

A panaszkezelés soran (annak valamennyi szakaszaban) minden munkatars koteles az Ugyfelekkel
egylittmiikodo, tovabba rugalmas és segitokész hozzaallast tanusitani.

Az Eurorisk Kft. a panaszkezelés soran gy jar el, hogy a koriilmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Az Eurorisk Kft. olyan panaszkezelési eljarast folytat, amely segitségével képes megelézni,
felismerni és megfelelden kezelni az Ugyfél és kozte esetlegesen felmeriil6 tovabbi érdekellentétet.

Az Eurorisk Kft. panaszkezelési tevékenysége soran alkalmazza a transzparencia elvét annak
érdekében, hogy az Ugyfelek igényeiket érvényesithessék, valamint a jogorvoslati lehetéségeiket
kimerithessék. Ezen elv alapjan a panaszkezelési eljarast megel6zéen és az eljaras egésze alatt
fokozottan biztositja a kozérthetdséget, az atlathatosagot, a kiszamithatdsagot.

II. Altalinos szabalyok

L.

Az Eurorisk Kft. panaszkezelési eljarasaban panasz: a szerzodéskotést megel6zo vagy a szerzodés
megkotésével kapcsolatos, tovabba a szerzodés fennallasa alatti, az Eurorisk Kft. részérdl torténd
teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetden a szerzodéssel
Osszefliggd — az Eurorisk Kft. magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogas (negativ
értekitéletet, elégedetlenséget vagy kritikat megfogalmazo kozlés).

Az Eurorisk Kft. képzés és szinten tartd oktatas Gtjan gondoskodik arrdl, hogy a panaszkezelésben
részt vevo munkatarsak minden sziikséges szakmai ismeret birtokaban legyenek.

. Az Eurorisk Kft. konkrét eljarasi hataridé hidnyaban is ugy adja at az Ugyfél részére a sziikséges

informaciokat és tajékoztatasokat, hogy az ne hétraltassa az Ugyfelet a kifogasa érvényesitésében.
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4. Az Eurorisk Kft. a https://www.eurorisk.hu/panaszkezelesi-eljarasunk cimen a panasz
cléterjesztésére szolgald feliiletet iizemeltet (a tovabbiakban: Panaszbejelentd felilet). A
Panaszbejelentd feliileten kozvetleniil is elérhetd a Szabalyzat.

5. Ha az Eurorisk Kft. észleli, hogy nem fog tudni hataridében valaszolni a kifogasra, akkor ezen
észlelést kovetden haladéktalanul tajékoztatja errdl az Ugyfelet, a késedelem okénak megjellésével
egyltt.

6. Az Eurorisk Kft. a panaszkezelés gyakorlatait (ennek részeként az érintett munkatarsak
tevékenységét) folyamatosan ellenérzi annak érdekében, hogy a sziikséges intézkedések haladék
nélkiil meghozhatdk legyenek, ha a panaszkezelésre vonatkozd szabalyokkal, iranymutatasokkal
0sszhangban nem allé eljarast észlel.

7. Az Eurorisk Kft. vezetése rendszeresen, legalabb negyedéves gyakorisaggal tajékoztatast kap a

panaszkezelés milkodésérdl, ezen beliill foként a visszatérd vagy rendszerproblémakrol annak
érdekében, hogy azok elharitasara megfeleld intézkedéseket hozhasson.

I11. A panasz bejelentésének médjai:

1. Szo6beli panasz:

a) személyesen:

Panasziigyintézés helye: 1133 Budapest, Arbéc utca 6.

Nyitva tartés: Hétfo-Csiitortok 8-17 oraig
Péntek 8-16 oraig

b) telefonon:
Telefonszam: 06-1-585-88-88 (call center)
Hivasfogadasi id6: Hétfo, Szerda, Csiitortok 8-17 oraig
Kedd 8-20 éraig
Péntek 8-16 oraig
2. [rasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gitjan a panasziigyintézés helyén;

b) postai uton, levelezési cim: 1133 Budapest, Arbéc utca 6.

¢) telefaxon: 06-1-225-40-90

d) elektronikus levélben: info@eurorisk.hu

e) weboldalunkon: https://www.eurorisk.hu/panaszkezelesi-eljarasunk

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott witjan jar
el, ugy a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.
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IV. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes
vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

A szdbeli - ideértve a személyesen ¢és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség
szerint orvosolni. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének
idopontjatol szamitott 6t percen beliili, az iigyfélszolgalati ligyintézé ¢l6hangos bejelentkezése
érdekében az Eurorisk Kft. ugy kételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Az Burorisk Kft. a szobeli panasz Ugyfelek részére nyitva 4ll6 helyiségben, vagy annak hidnyaban
székhelyén torténd kezelése esetén koteles biztositani, hogy az Ugyfeleknek lehetdségiik legyen
elektronikusan ¢és telefonon keresztiil is a személyes iligyintézés idopontjanak eldzetes lefoglalasara. A
személyes ligyintézés idépontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon beliil az Eurorisk Kft.
koteles személyes iigyfélfogadasi idépontot biztositani az Ugyfél szamara.

Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a telefonos iigyintézés kezdetekor fel kell hivni az Ugyfél
figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel készil. A telefonon szoban kozolt panaszokrol késziilt
hangfelvételt — ide nem értve az alabbi, visszahivasrol szolo hangfelvételt — 5 évig meg kell 6rizni.

Az Eurorisk Kft. - a telefonon ko6zolt szobeli panasz esetén - a panasz azonnali kivizsgalasa
kovetelményének nigy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével torténik. Ez
esetben az Eurorisk Kft. az Ugyfelet legkésébb a kdvetkezd munkanapon érdemi panaszkezelés céljabol
rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja. A visszahivasrdl késziilt hangfelvételt egy évig meg
kell 6rizni.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell kérésének megfeleléen vagy a hangfelvétel masolatat, vagy
teritésmentesen 15 napon beliil rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl keszitett hitelesitett
jegyzOkonyvet. E jogardl az Ugyfelet a beszélgetés befejezésekor tajékoztatni kell.

Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az Eurorisk Kft. a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol, valamint, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Eurorisk Kft.
a panaszrol jegyzOkonyvet vesz fel, tovabba telefonon kozolt panasz esetén megadja a panasz
azonositasara szolgalo adatokat.

A jegyzékonyv egy mésolati példanyét a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek 4t kell
adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt az Ugyfélnek meg kell
kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kovetd 30 naptari napon
beliil kell megkiildeni.

A jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve;

b) az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

¢) a panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kortien kivizsgalasra
keriiljon;

e) a panasszal érintett szerz0dés szama, ligyt6l fliggden ligyfélszam;

/) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje;

h) az Eurorisk Kft. neve, cime.
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2. irasbeli panasz:

a) Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az Ugyfélnek.

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

ba) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrol kildte, vagy

bb) az Ugyfél az Eurorisk Kft. 4ltal lizemeltetett, kizarolag az Ugyfél altal hozzaférhetd internetes
portalon keresztiil terjesztette elo.

¢) Ha a panaszt elektronikus aton terjesztettek eld, de a valaszt barmely — példaul a lenti f) pontban
rogzitett — okbol az Eurorisk Kft. megis postai uton kiildi meg az Ugyfelnek, akkor ennek tényerdl
az Ugyfelet elektronikus tton tajékoztatja.

d) A fenti szabaly alkalmazasa esetén az Eurorisk Kft. az Ugyfél 4ltal hasznalt elektronikus
csatorndval azonos csatornan valaszol.

e) Az Eurorisk Kft. az elektronikus uton eldterjesztett panaszok esetén a panasz beérkezésérdl
visszaigazolast kiild, és abban t4jékoztatja az Ugyfelet a panasz azonositasara szolgalo adatokrol.

f) A fentiek ellenére sem adhatd elektronikus valasz a panaszra, amennyiben az alabbi
adatbiztonsagi feltételek nem teljestilnek:

fa) az elektronikus {izenetet kiildo rendszer a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok
megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét nem biztositja,

fb) az Eurorisk Kft. adott esetben nem tudja biztositani, hogy a valaszat oly médon kiildje meg az
Ugyfél részére, amely alkalmas annak megéllapitasara, hogy a kiildeményt kinek a részére és
milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett nem alkalmas az elkiildés tényének és idopontjanak
annak a kétséget kizard igazolasara.

g) A panaszra adott valasz pontosan tartalmazza az alkalmazott szerzodési feltétel, szabalyzat stb.
szdveget.

h) Azonos tartalmu, megismételt panasz esetén az Eurorisk Kft. jogosult arra, hogy az ismételt
valaszaban csak a korabbi valaszra hivatkozzon, de ha az els6 valasz elutasito volt, akkor a panasz
clutasitasara szolo tajékoztatasoknak a megismételt valaszban is szerepelnie kell.

V. Az Eurorisk Kft. a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezé adatokat kérheti az Ugyféltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, ligyfélszam;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;
d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;
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h) panaszos igénye;

i) a panasz alatamasztisahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely az Eurorisk Kft-nél nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyjté Ugyfél adatait a mindenkor hatalyos adatvédelmi rendelkezéseknek megfeleléen
kell kezelni.

VI. Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség:

1.

b)

A panasz clutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél az alabbi testiiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank Ugyfélkapcsolati Informacios Kozpont (levelezési cim: Magyar Nemzeti
Bank, 1850 Budapest Telefon: 06-80-203-776, E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu). MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok elérhetdsége:

MNB iigyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., a Kormanyablakoknal, vagy
elektronikusan:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Az Eurorisk Kft. a fenti formanyomtatvanyt a www.eurorisk.hu cimen elérheté weblapjardl is
elérhetové teszi, tovabba a fogyasztonak mindsiilé Ugyfél kérheti a formanyomtatvany Eurorisk Kft.
altali koltségmentes megkiildését.

Pénziigyi Békélteté Testiillet (a szerzodés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén,
levelezési cime: Magyar Nemzeti Bank, 1850 Budapest, székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.,
telefon: 06-80-203-776, honlap: www.penzugyibekeltetotestulet.hu, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb.hu).

PBT eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok elérhetdsége PBT iigyfélszolgalaton:

1022  Budapest, Krisztina krt. 6., a Kormanyablakoknal, vagy -elektronikusan:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

Az Eurorisk Kft. a fenti formanyomtatvanyt a www.eurorisk.hu cimen elérheté weblapjardl is
elérhetévé teszi, tovabba a fogyasztonak minésiilé Ugyfél kérheti a formanyomtatvany Eurorisk Kft.
altali koltségmentes megkiildését.

A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor hozhat kotelezést tartalmazo
hatarozatot, ha az Eurorisk Kft. altalanos érvénnyel, vagy a konkrét eljaras vonatkozasaban alavetési
nyilatkozatot tett. A tancs egyezség és alavetési nyilatkozat hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott és a fogyaszto érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio
forintot. Az Eurorisk Kft. altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet
részére.

birosag.

. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eléirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi

hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem minésiild Ugyfél birosaghoz fordulhat.
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3. A panasz clutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyasztot tajékoztatni kell arrdl, hogy az Eurorisk Kft. tett-
e altalanos alavetési nyilatkozatot a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet el6tt, tovabba tajékoztatni kell arrol
is, hogy kérelmére a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet, illetve a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kbzpont
elétt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany koltségmentes megkiildését
igényelheti.

4. Az Eurorisk Kft. a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan és az Ugyfelek szamara nyitva allo
helyiségében, ennek hianyaban a székhelyén kozzéteszi.

VII. A panasz nyilvantartasa:

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benytjtasanak idépontjat;

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak, elektronikus tton megkiildott valasz esetén az
elkiildésnek a datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell Grizni.

3. Az Eurorisk Kft. nyomon koveti a panaszokat a panasz-nyilvantartas alapjan. Az Eurorisk Kft.
ésszerli idokozonként feltarja, és azonositja, és megfeleléen csoportositja a panaszokhoz vezetd
okokat.

VIII. A szabalyzat hatalyba 1épése

A Szabalyzat 2022. februar 1. napjatol hatalyos, hatalyba 1épésével egyidejiileg valamennyi korabban

azonos targyban kiadott szabalyzat hatalyat veszti.

Budapest, 2022. januar 31.

Eurorisk Biztositasi Alkusz Kft
Képv.: Papp Lajos ligyvezetd
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