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Hatalyba lépés datuma: 2021. januar 01.

A Zenit-Risk Biztositdsi Alkusz Kft a biztositdsi tevékenységrél szol6 2014. évi LXXXVIII. térvény és a
46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet alapjan az aldbbi szabdlyzatot alkotja.

l. Bevezetés

A Zenit-Risk Biztositasi Alkusz Kft (tovabbiakban: Alkusz) célja az Ugyfelek magas szinvonald, gyors és
hatékony kiszolgaldsa. A szolgaltatasok és a tarsasagi belsé folyamatok tgyféligényeknek mind
jobban megfelel6 fejlesztése kiemelt jelent8ségli. Az Ugyfelektl érkezé panaszokat az Alkusz a
mindenkor hatdlyos vonatkozé jogszabdlyi rendelkezéseknek megfelelGen, egységesen kezeli.

Az Alkusz ennek megfelel8en biztositja, hogy az Ugyfél az Alkusz magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozo panaszat irdsban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) kézolhesse.

1l A panasz bejelentése
Az Ugyfél bejelentését megteheti irasban:
Postai Uton: 8500 Papa, 6 tér 24.

Elektronikus levélben az alabbi e-mail cimen: info@zenit-risk.hu

A szabdlyzat végén taldlhato nyomtatvdnyban (2.szamu melléklet). Ha 6n mds személyt kér meg a
panasztételre, haszndlja az 1. szamu mellékletet Megbizdsként.

Il Panaszkezelési fogalmak
1. Az Ggyfélpanasz fogalma

1.1. A panasz olyan tgyfélmegkeresés, melyben az ligyfél a tarsasag — szerz6déskotést megel6z6,
vagy a szerz8dés megkotésével, a szerz6dés Tarsasagunk részérél torténd teljesitésével, valamint a
szerzGdéses jogviszony megszlinésével, illetve azt kovetben a szerz6dést érinté jogvita rendezésével
Osszefliggd - valamelyik eljarasi cselekményével, vagy dontésével nem ért egyet, illetve olyan
kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és amelyet az Ugyfél a jelen
Szabalyzat 11/1. pontjdban meghatdrozott médok barmelyikén k6zol az Alkusszal. Ugyfélpanasz
minden olyan kifogas, amely az Alkusz magatartasaval, tevékenységével (valamely eljarasi
cselekményével vagy dontésével) illetve az Alkusz mulasztasaval kapcsolatos, és amelyet az Ugyfél a
jelen Szabalyzat 11/1. pontjaban meghatéarozott modok barmelyikén kozol az Alkusszal.

1.2 Nem minésil tigyfélpanasznak:


mailto:info@zenit-risk.hu

az Ugyfél altal az Alkuszhoz benyujtott olyan kérelem, amely &ltaldnos tajékoztatas-, vélemény- vagy
allasfoglalas kérésre, illetve méltanyossag iranti kérésre iranyul.

2. Az Ugyfél fogalma

2.1 Ugyfélnek mindsiil minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezé jogalany vagy hatdsag, illetve azok meghatalmazottja, aki/amely az Alkusszal biztositasi
szolgdltatasok nyujtdsdra irdnyuld tzleti kapcsolatban all.

2.2 Jelen Szabdlyzat alkalmazasaban Ugyfélnek mindsiil minden olyan személy is, aki az Alkusszal
biztositasi szolgdltatasok nyujtasara irdnyuld tzleti kapcsolatban nem all, és panasszal élt.

3. Az ligyfélpanasz miel8bbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben adja
meg személyes adatait, biztositasi szerz6désének adatait, pontosan és konkrétan fogalmazza meg
észrevételeit, az észlelt hidnyossagot, hibat, tovabba amennyiben rendelkezésre allnak a panaszat
aldtamaszto dokumentumok, ezeket is bocsassa az Alkusz rendelkezésére a panasz kivizsgalds
folyamatanak felgyorsitasa érdekében.

A panasz kivizsgalasanak gyorsasaga érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél pontosan adja meg a
panasz targyat képez6 esemény helyét vagy a panasz targyat képezs tény megjelolését, és lehetbség
szerint annak idejét, valamint az esetleges kompenzacids igényét.

4. Ugyfélszolgélat

Az ligyfélpanaszok befogadasa szempontjabdl ligyfélszolgalatnak kell tekinteni az Alkusz minden, az
tgyfélforgalom el6tt nyitva allo, erre kijelolt helyiségét, és telefonon vagy interneten elérheté
egységét a jelen Szabalyzat 11/1. pontjaban meghatarozottak szerint.

Iv. A panaszok nyilvantartasa

A ll/1. pontban emlitett barmely csatornan beérkezett panaszokrél, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekrél az Alkusz nyilvantartast vezet. A panaszok az Alkusz erre
szolgdld szamitdgépes rendszerében kerilnek rogzitésre és feldolgozadsra. Minden egyes bejelentés
kiilén azonositéval rendelkezik annak érdekében, hogy az Ugyfél kérésére barmikor visszakereshetd
legyen. A panaszkezelési rendszerben rogzitésre kerlil a panasz leirdsa, a panasz targyat képezé
esemény vagy tény megijelolése, a panasz a beérkezésének ddtuma, a panasz rendezésére vagy
megoldasara szolgdld intézkedés leirasa, elutasitds esetén annak indoka, az intézkedés teljesitésének
hatdrideje és a végrehajtasért felel6s személy megnevezése, a kivizsgalds soran felmerilt, a
megoldasban segité dokumentumok listaja, a kivizsgalas eredménye és a panasz megvalaszolasanak
id6épontja.

V. A panaszkezelési eljaras

1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dijat az Alkusz nem szamol fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik.

2. Az Alkusz a panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, az Alkusz a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, és annak egy masolati



példanyat az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott valaszlevelével egyidejlileg megkiildi,
egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

3. A jegyz6konyv a kovetkezbk rogzitésére alkalmas:

az Ggyfél neve; az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime; a panasz
el6terjesztésének helye, ideje, mddja; az Ggyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett
kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszdban foglalt
valamennyi kifogds teljeskor(ien kivizsgalasra keriljon; a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l
fliggben ligyfélszam; az ligyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke; amennyiben a panasz azonnali kivizsgaladsa nem lehetséges, a jegyz6konyvet felvevd
személy és az ligyfél alairdsa; a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

4. Az Alkusz a panasz beérkezését kbvet6en, 5 munkanapon belil értesitést kild a panasz
beérkezésérdl, melyben pontosan megjeldlésre keril az ligyintézési hatarid6 kezdete, valamint a
valasz megkildésének varhaté id6pontja.

5. A panaszok kivizsgalasara és a vdlaszaddasra rendelkezése allé hatarid6 a panasz Alkuszhoz torténd
beérkezését6l szamitott 30 naptari nap. Az Alkusz az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal
ellatott alldspontjat a panasz kozlését kdvetd harminc naptari napon beliil megkiildi az Ugyfélnek oly
maddon, amely alkalmas annak igazolasara, hogy a kiildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett
kétséget kizardan igazolja a kiildemény elkildésének tényét és id6pontjat is.

6. A panasz elutasitdsa esetén az Alkusz valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a jogorvoslati
lehetdségekrél (amelyet jelen Szabalyzat VI. fejezete is tartalmaz), tovabbd megadja az érintett
hatdsagok és testiiletek elérhet&ségét és levelezési cimét.

7. Az Alkusz a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt az Magyar Nemzeti Bank
kérésére bemutatja.

8. Az Alkusz a panaszkezelés soran kiiléndsen a kdvetkezd adatokat kérheti az Ugyféltél:

neve, szerz8désszam, ligyfélszam; lakcime, székhelye, levelezési cime; telefonszama; értesités
maddja; panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas; panasz leirdsa, oka; panaszos igénye; a
panasz aldtamasztasahoz szikséges, az ligyfél birtokdban lévé dokumentumok mdsolata;
meghatalmazott utjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazas; a panasz kivizsgalasahoz,
megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté tgyfél adatait az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeli az Alkusz.

VI. Jogorvoslat

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél a panasza jellege szerint az alabbi testiletekhez, illetve
hatésagokhoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank (tovabbiakban: MNB)

(1013 Budapest, Krisztina krt. 39. Levélcim: 1534 Budapest BKKP. Pf. 777, telefonszam: 061-4899-
100, telefax: 061- 4899-102, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu).



Hataskorébe tartozik a gazdasagi versenyt nem érint6 ligyekben torténd eljaras a pénzigyi
szervezetek vonatkozdsaban, e szervezetek jogszabdlyba, belsS szabalyzatba, illetve a PSZAF
hatdrozataba Uitk6z6 magatartdsban megnyilvanulé jogsértés esetén, valamint a tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat megsértése esetén. A PSZAF ellenérzi a pénziigyi szervezetek fogyasztokkal
szemben tanusitandé magatartasra vonatkozo kotelezettséget megallapitd - a pénzigyi
szervezetekre vonatkozé jogszabdlyokban el6irt — fogyasztévédelmi rendelkezéseknek (pl.
tdjékoztatasi szabalyok), a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl
sz016 2008. évi XLVII. torvény (Fttv.) rendelkezéseinek (pl. megtéveszt6 tajékoztatas), a gazdasagi
reklamtevékenység alapveté feltételeirél és egyes korlatairdl sz616 2008. évi XLVIII. térvény (Grtv.)
rendelkezéseinek (pl. direkt marketing), és az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az
informdcids tarsadalommal 6sszefligg6 szolgaltatdasok egyes kérdéseirdl sz616 2001. évi CVIII. torvény
(Ektv.) rendelkezéseinek (pl. elektronikus hirdetés) betartasat és eljar e rendelkezések pénzigyi
szervezetek altali megsértése esetén.

Pénziigyi Békéltets Testiilet

A biztositasi szerz6dés létrejottével, érvényességével, teljesitésével, megszlinésével tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatban felmerilt fogyasztdi jogvitajanak birdsagi
eljarason kivili rendezése érdekében a MNB felligyeletérél sz616 2010. évi CLVIIL. torvény alapjan
irasban kérelmet terjeszthet el6 a Pénzligyi Békéltets Testliletnél. A Pénzligyi Békéltets Testilet
elérhet6sége: levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172., telefon: 061- 489 9100, e-mail:
pbt@mnb.hu.

Kozvetitdi eljaras

A permegel8z6 eljarasok koziil Ugyfeliink kdzvetitdi eljarast is kezdeményezhet a kdzvetit6i
tevékenységrél szold 2002. évi LV. torvény alapjan.

Biroi ut

A biztositasi szerz6désbél eredé igény — a fentiekben megjeldlt alternativ vitarendezési médok
mell6zésével — birdi ton is érvényesithetd. A birdsag eljarasara a polgdri perrendtartasrol szélo
1952. évi lll. térvény rendelkezései irdnyaddak.

A kllonboz6 testiletek és hatdsagok, illetve birdsagok igénybevételével, részletes eljarasi
szabalyaival, eljarasi koltségeivel kapcsolatos informaciok tekintetében az eljaré testiiletek,
hatdsagok, illetve birdsagok adnak felvildgositast.



1. Melléklet

MEGHATALMAZAS

(anyja neve:

szem. ig. sz.: , lakcim: )
meghatalmazom (anyja neve.: ,
szem. ig. sz.: , lakcim: ),
hogy a lgyemben, a Zenit-Risk Biztositasi Alkusz Kft-

vel szemben eljarjon.

Kelt,

meghatalmazoé tgyfél el6ttiink, mint tanuk el6tt:

(név, lakcim, szem. ig. sz., aldiras)

(név, lakcim, szem. ig. sz., aldiras)



2. Melléklet

Pénziigyi szervezethez benyujtandé panasz

A PENZUGYI SZERVEZETHEZ BENYUJTANDO PANASZ PENZUGYI
SZOLGALTATOVAL
(Zenit-Risk Biztositasi Alkusz Kft.) KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet
Név:
Felek adatai:
Ugyfél
Név:
Szerz6désszam/ligyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzédés, képviselé
meghatalmazasa)

1. Ugyfél panasza és igénye

Panasztétel idépontja a pénziigyi szervezetnél:

[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt tértivevényes és ajanlott kiildeményként
postazza. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét kévetéen 30 nap all
rendelkezésére, hogy az ligyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat,
illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az ligyfélnek irasban megkiildje.]



Panasz oka:

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

1. A panasz részletes leirasa:

s s

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:

Ugyfél:

Jegyz6konyvet készitette:




