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. A szabadlyzat célja

A jelen szabdlyzat célia, hogy egyértelmiien szabdlyozza a Generali Egészség- és Onsegélyezd Pénztar
(pénztar) panaszUgyintézésre vonatkozd eljiarasi szabalyait.

A jelen szabdlyzat rendelkezéseit a hatadlyos jogszabalyokkal, a pénztar szabalyzataival és a FellUgyelet dltal a
targykdrre vonatkozdan kiadott szabalyozo eszkdzdkkel 6sszhangban kell értelmezni.

A pénztar a panaszkezelési szabadlyzatot a pénztartagok Ugyfélszolgdlati helyiségében kifliggeszti és a
honlapjan kbzzéteszi.

/. Hataly es felelbsseg

1. Személyi és targyi hataly
A szabdlyzat hatdlya kiteried a Generali Egészség- és Onsegélyezé Pénztar tagjaira és telies
munkaszervezetére.

2. Felel6sség
A szabdlyzat jovahagyasa az igazgatdtanacs hataskore.

. A szabélyzatban hivatkozott, illetve annak kialakitdsa sordn alkalmazott
Jjogszabalyok, Magyar Nemzeti Bank altal kiadott irdanyelvek, ajanidsok

1997. évi CLV. térvény a fogyasztévédelemrdl

1993. évi XCVI. térvény az Onkéntes Kdlcsdnds Biztositd Pénztarakrol (Opt)

2008. évi XLVII. térvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol
2013. évi CXXXIX. térvény a Magyar Nemzeti Bankrdl

A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) szamu ajanlasa a pénzlgyi szervezetek panaszkezelési
eljarasaral

A Magyar Nemzeti Bank elndkének 28/2014. (VIl. 23.) MNB rendelete a pénzligyi szerezetek
panaszkezelésére vonatkozd szabalyokrol

V. Fogalmak

1. Panasz, reklamacio

A pénztar magatartasa, tevékenysége vagy mulasztasa miatt tett kérelem, reklamacio, bejelentés, amely jog-
illetve érdeksérelmet (- sérelmeket) tar fel, annak megszintetésére iranyul, nem tartozik mas, jogilag
szabdlyozott — pl. birdsagi — eljarasra, és nem tartozik a pénztar normal ligyviteli eljarasai kozé sem.

Nem panaszlgy, illetve reklamacié pl. a tagi, munkaltatdi adatok egyeztetéséhez kapcsolddd szobeli és
irasos bejelentés, adatkdzlés, tagi/munkaltatoi szamlakkal kapcsolatos egyeztetés soran folytatott levelezés,
bevallas-kildés, hianypdtlas, vélemény, illetve dllasfoglalas kérése tovabba pénztartag kilépésre, atlépésre
iranyuld kérelme stb.

A pénztér a panasz kivizsgalasaért a fogyasztdval szemben kilén dijat nem szamithat fel.

A pénztar kételes fogyasztdvédelmi Ugyekben fogyasztévédelmi Ugyekért felelés kapcsolattartot kijeldlni, és a
Fellgyeletnek 15 napon belll a felels személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenteni.

A fogyasztévédelmi Ugyekeért felel6s kapcsolattartdnak kijel6lt személyre vonatkozd adatokat a szabalyzat 1.
szamu melléklete tartalmazza.
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2. Panasznak, reklamacionak mindsitett bejelentés

A pénztarhoz irasban beérkezett, szdban tett, illetve szdban tett és irasba is foglalt olyan bejelentés, amelyet a
pénztar illetékes vezetdje — tartalmanak fliggvényében — panasznak, reklamacionak tekint.

3. Panasz, reklamacid, bejelentés kivizsgalasa

A panasz, reklamacio, bejelentés alapjaul szolgdld tény, hiba, helytelen intézkedés feltardsa, javaslat
megtétele azok megszlintetésére. A panaszt nem vizsgalhatja olyan személy, aki az Ugyben barmilyen
formaban érdekelt, illetve nem varhato el téle a panasz elfogulatlan kivizsgalasa.

4, Intézkedés

A Pénztar intézkedése: a pénztarnak, tevékenysége, vagy mulasztasa dltal okozott — mas moédon nem
orvosolhatd - sérelem esetén, a pénztdrnak a panaszban, reklamacioban, bejelentésben foglaltak
megszUntetésére iranyuld eljarasa.

(Idetartozik példaul a pénztar altal korabban tett intézkedés hatalytalanitasa érvénytelenitése/semmissé tétele,
megvaltoztatasa, modositasa, illetve a mulasztas poétlasa, stb.).

5. Panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag
vagy mas szervezet, aki a pénztar szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panasz képviselé vagy meghatalmazott Utjan térténd benyljtasa esetén a Pénztar megvizsgalja a benydijtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté maganokirati forméaban meghatalmazassal igazol. irasbeli panasz esetén a
bejelentésre szolgald nyomtatvany esetén a panaszos neve mellett fel kell tintetni a panaszos — tdrvényes,
illetve meghatalmazotti — képviselSjeként eljard, panaszbenyUjtd természetes személy nevét is (pl. vallalat
képviselGje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a Pénztar kdzvetlenll a
panaszoshoz fordul az Ugyintézés gyorsitasa érdekében.

A panaszos dltalaban tagja a pénztarnak, panaszosnak tekintend® azonban az a személy is, aki a pénzlgyi
szervezet eljgrasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefliggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

V. Bejelentés modja

1. Az Ugyfelek a panaszokat az alabbi médon nyujthatjak be Pénztarunkhoz:

Elektronikusan 0-24 ¢raig a hét minden napjan

az egeszsegpenztar.hu@generali.com email cimen
Levélben

az alébbi postacimen: Generali Egészség- és Onsegélyezé Pénztar 6713 Szeged Pf. 109.
Az irasban tett panasz személyesen vagy mas személy altal atadott irat uUtjan, postai Uton, telefaxon,
elektronikus levélben érkezik a pénztarhoz. Panasz érkezhet a pénztar Fellgyeleti szervétdl: a Magyar
Nemzeti Banktdl, a Pénztar Igazgatétanacsatdl, Ellendrzd Bizottsagatdl, pénztartagtdl, munkaltatotdl,
masik pénztartdl, illetve a pénztarral jogi kapcsolatban allé személytdl, szervezettdl, intézménytdl, vagy az
elébbiekben fel nem sorolt egyéb forrasbdl.

Telefonon
munkanapokon 8-16:30 draig, hétfén 8-20 6raig az Informacids Call Centeren keresztll, 36-1-452-5444
telefonszamon
Személyesen
munkanapokon, az Ugyfélszolgalat nyitvatartasi idejében hétfétél szerdaig 8-16 oraig, csitortdkon 8-
17 o6réig, pénteken 8-16 oraig 1132 Budapest, Vaci u. 36-38. szam alatt
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A szdban tett panasz személyesen vagy telefonon érkezik a pénztarhoz. A panasz érkezhet pénztartagtdl,
munkaltatotol, masik pénztartdl, illetve a pénztarral jogi kapcsolatban alld személytdl, szervezettdl,
intézmeénytdl, vagy az elébbiekben fel nem sorolt egyéb forrasbdl.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott dtjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

A panasz személyesen szdéban is megteheté az Ugyfélszolgélati Irodan a fenti nyitvatartasi idében. Az tigyfél a
panaszat az erre rendszeresitett, lUgyfélszolgdlati iroda Ugyfélterében elhelyezett, a Magyar Nemzeti Bank
Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kdzpont (a tovabbiakban: ~Feligyelet”) honlapjan
(https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak) szintén megtalalhatd formanyomtatvanyon is eléterjesztheti, erre a
lehet8ségre széban is fel kell hivni az Ugyfél figyelmét. Ettdl fliggetlendl az egyéb formaban benyuijtott irasbeli
panaszt is be kell fogadni.

2. Barmelyik elektronikus elérhetéség meghibasodasa esetén, az Ugyfelek a panaszokat az egyéb, a V.
fejezetben felsorolt mddokon nyujthatjak be.

3. A panasz jellegétdl és tartalmatdl figg, hogy a pénztar a kivizsgalashoz az aldbbiakban felsoroltak
kozUl mely adatok megadasat kéri a panaszostol:

a) neve,

b) pénztari azonositd

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maodja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) Ugyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Ugyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok masolata, amely a
szolgaltatonal nem all rendelkezésére,

j) meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szUkséges egyéb adat.

A pénztar a panaszt benyUjtd Ugyfél adatait az informacidos Onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol szolé 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

A Generali Egészség- és Onsegélyezé Pénztar munkatérsai soha, semmilyen médon nem kérik be az
Ugyfelektdl a titkos azonositdikat!

VI. Bejelentes fogaddsa, kivizsgéldsa

A PanaszUlgyintézés lebonyolitasi rendje a panasztétel mddja alapjan hatarozhaté meg:

i. Szdbeli panasz:

- Telefonon torténd panaszkezelés esetén a pénztar a kdzte és az Ugyfél kozott lezajlott telefonos
kommunikaciot hangfelvétellel régziti és a hangfelvételt 6t évig megdrzi. Errél a tényrdl az Ugyfelet a telefonos
Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat,
tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzdkdnyvet.

- A pénztar a telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépllésének idépontjatol
szamitott 6t percen bellli él6hangos bejelentkezése érdekében Ugy kdteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben &altalaban elvarhato.

- Amennyiben lehetséges, a szobeli panaszt (Ugyfél személyesen, vagy telefonon keresztll jar el) a pénztar
koteles azonnal kivizsgalni és sziikség esetén orvosolni.
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- Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért
egyet, a pénztar a panaszrdl jegyz&kdnyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt
szobeli panasz esetén az Ugyfélnek atadja, telefonon kbzdlt szébeli panasz esetén az ligyfélnek - a panasszal
kapcsolatos, indokolassal ellatott allasponttal (valasszal) egyditt - megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el, azaz a pénztar 30 napon bellil indokolassal ellatott irasbeli valaszt kild
a panaszos részére.

- A jegyz8kdnyvben régziteni kell a kdvetkezdket:
a. az Ugyfél neve;

b. az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlkséges, levelezési cime;

Cc. a panasz eléterjesztésének helye, ideje, maddija;

d. az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkuldnitetten térténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljieskorlen
kivizsgalasra ker(ljon;

e. apénztari tagsagi azonosito;

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

g. amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldasa nem lehetséges, a személyesen kdzdlt panasz esetén a
jegyz8konyvet felvevd személy és az Ugyfél aldirasa;

h. a jegyz&konyv felvételének helye, ideje

i. Pénztar neve és cime

j. A panaszt a tovabbiakban kezeld szervezeti egység elérhetdsége, ha az Ugyfél szébeli panaszat nem
a panaszkezelésre kijelolt Ugyintézénél terjeszti el

Azonositasra alkalmas adatok hidanyaban a panaszos részére kizardlag altalanos tdjékoztatas adhatd a
pénztar nyilvanos iratainak, igy kulondsen a pénztar Alapszabalydnak, Szolgdltatasi szabalyzatanak
tartalmaval kapcsolatban.

A pénztar azonositas hianydban a panaszos szamlaival, illetve azok meglétével kapcsolatban adatot nem
szolgaltat ki.

A pénztartagra, Ugyfélre, a szamla(k)ra vagy az Ugylet(ek)re vonatkozdan a pénztar informaciot kizardlag a
pénztartag szamlatulajdonos vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

Szdbeli panasz esetén a panasz felvételekor az Ugyfél figyelmét fel kell hivni arra, hogy a jelen panaszkezelési

szabdlyzat elérhetd a http://ep.generalipenztar.hu weboldalon valamint az Ugyfélszolgalati Irodan.

—h

ii. [rasbeli panasz

- irasbeli panasz (személyesen, postai tton, telefaxon vagy elektronikus levélben) benyujtasa esetén a pénztar
a panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz pénztarhoz vald beérkezését kévetd 30
napon belll postai Uton, tértivevényes levél formajaban kildi meg az Ugyfél részére, kivéve abban az esetben,
amikor a panasz elektronikus levél Utjan érkezik, és nem all a pénztar rendelkezésére az Ugyfél postacime.
Ebben az esetben a vélaszlevelet arra az elektronikus levélcimre kell megkildeni, amelyrél a panasz
beérkezett.

A feladdvevény a vélaszlevél részét képezi.

- Az egészségpenztar.hu@generali.com e-mail cimre beérkezett irdsbeli panaszra kildétt automatikus
visszaigazold levélben link formajaban elérhetévé kell tenni a jelen panaszkezelési szabalyzatot.

- Személyesen leadott irasbeli panasz esetén a panasz atvételi példanyan irasban kell tajékoztatni az
Ugyfelet a panaszt a tovabbiakban kezel szervezeti egység elérhetéségérdl.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa az 6sszes
vonatkozd kértlmény figyelembevételével torténik.
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VII. A panaszkezeléshez sziikseges fovabbi adatok bekérése a
panaszostol

Amennyiben a bejelentés nem tartaimaz elegendd informaciot a panasz érdemi kivizsgdlasahoz, a Generali
Egészség- és Onsegélyezd Pénztar telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelentét a hidnyzé adatok
potlasa érdekében.

Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga régzitésre kerll, amely tényrdl a hivas elején a
pénztar Ugyintézdje tajékoztatia az Ugyfelet. Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra
tekintettel a pénztar munkatarsa a hivas elején elvégzi a panaszos azonositasat, mely soran a nyilvantartd
rendszerekben szerepld személyes adatokra vonatkozé kérdéseket tesz fel. Az Ugyfelek adatainak védelme
érdekében kizardlag a sikeres Ugyfél azonositast kdvetéen tesz fel az ligyintézé a panaszosok részére a
benylijtott reklamacidval kapcsolatos adatokra vonatkozéan kérdéseket.

VIll. A bejelentés nyilvantartdsa

A Pénztar a panaszbejelentésekrdl (papiralapl és elektronikus formatumu) nyilvantartast vezet, amely

tartalmazza:

e apanasz szama

e A panaszos nevét,

e apanaszos tagsagi azonositészamat/TAJ szam/Addazonosito jel

e apanaszos allandd lakcimét/levelezési cimét,

® apanaszos telefonszamat,

e apanaszos email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

e az értesités modjat,

* abejelentés tipusat,

e apanasz leiraséat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

® apanaszos igényét,

e apanasz benyujtasanak idépontjat,

e apanaszbejelentés kivizsgalasaval foglalkozé Ugyintézé nevét,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat, az intézkedés teliesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését
tovabba

e apanasz megvalaszolasanak (postara adasanak) idépontjat.

IX. A begjelentés kezelése

1. Az egységes, hatékony és magas szinvonalu Ugyfélkiszolgdlas érdekében az Ugyfélbejelentések
kezelése a Generali Egészségpénztarnal kdzpontositva térténik az Ugyfélszolgdlat vezetdjének hatdskdrében.
A pénztar panaszigyek koordindlasaval megbizott munkatarsa a beérkezett panaszt, megvalaszolas céljabdl
a Pénztar illetékes munkatarsahoz tovabbitja.

A vélaszadd munkatars koteles a valaszt 5 munkanapon belll elkésziteni és a vezetdje részére atadni.
Amennyiben a vélasz elkészitése 5 munkanapnal tbbbet igényel, akkor ezt a vdlaszadd munkatars a
vezetbjének jelzi a varhatd valaszadasi idével egyUtt.

Az illetékes terliletek kotelesek az altaluk atvett panasznak mindsitett iratokat panaszként megjeldlve kalon
kezelni.

2. A panasznak nem mindsulé szdbeli, irdasba foglalt bejelentés elintézése a Pénztar egyéb
szabdlyzataiban meghatarozott, normal ligymenet szerint térténik.

A tag, illetve a bejelentd altal elézetesen panasznak mindgsitett Ugyek korén kivil esé és a pénztarhoz érkezett
(pl. a kdzponti iktatashoz nem kerdlt, személyesen atvett, vagy névre szdldan zart boritékban érkezett)
bejelentéseket, reklamaciokat — azok tartalmatdl fuggden, mindsitésiket kdvetden — szintén panaszként kell
kezelni.
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3. Amennyiben a panaszos bejelentése tobbféle szolgdltatast, illetve terlletet érint, a pénztar a
szUkséges informaciok birtokaban térekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a bejelentd
minden panaszara és minden altala feltett kérdésre.

A pénztar munkatarsai arra térekednek, hogy az Ugyfélbejelentéseket minden korliményt figyelembe véve
tekintsék at.

4, A pénztar allaspontjardl a panaszos 30 naptari napon belll kap irasbeli valaszt.

5. A pénztar a panaszlgyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmd indokolassal
latja el, és azt irasba foglalva tovabbitia a panaszos részére. Ha a hatdrozat jogszabdlyra hivatkozik, a
jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével
egyidejlleg a Pénztar tajékoztatia a panaszost a rendelkezésére allé igényérvényesitési és jogorvoslati
lehetdségekrdl (igy kuléndsen jelen Szabalyzat Xl. fejezetében leirt szervezetekrdl), az adott szervek nevének
és elérhet8ségének feltintetésével.

6. A pénztar fékonyvelGje ellen iranyuld panaszrél indokolt esetekben a pénztar Igazgatdtanacsa
elndkét, és/vagy az Ellenérz8 Bizottsaga (a Pénztar Vezetd Testllete)) elndkét — szikséges szerint
konywvizsgalojat — tajékoztatni kell.

A panaszt ebben az esetben a pénztar Vezetd Testllete altal kijeldlt személy, vagy szervezet vizsgalja meg,
de — jovahagyasa esetén — kivizsgdlhatja a pénztar belsd ellenére is.

A vizsgdlat lezarasat kévetben a pénztar lgazgatdtanacsanak és/vagy Ellendrzd Bizottsaganak elndkét
tajékoztatni kell a vizsgalat eredményérdl, az intézkedésre vonatkozo javaslatrol, a megtett intézkedésekrdl.

A Vezetd Testlletek — Igazgatétanacs és Ellenérzd Bizottsag — felkérésére a pénztar, a Magyar Nemzeti
Bankot is tajékoztatja.

7. Ha a panaszt a Magyar Nemzeti Bankhoz nyujtottak be, a pénztar kdteles annak elintézésérdl a
Fellgyeletet a panaszossal egyidejlileg, irasban tajékoztatni.

8. Ha a panasz a pénztarhoz érkezett, de tartalmaban olyan jellegl, hogy arrdl indokolt a pénztar
Fellgyeleti szervezetének tajékoztatasa, akkor az igazgatdtanacs utasitasara a Magyar Nemzeti Bankot
szintén tajékoztatni kell, a panaszosnak irt levél egyidejli megklildése mellett.

X. Panaszigyintézés ugyviteli rendje
A panaszok iktatasa minden esetben a pénztar panaszkezel® rendszerében torténik.

A levelek érkeztetése és iktatasa utan a panaszok a budapesti telephelyen mikodtetett panasznyilvantartd
rendszerben kerlinek rogzitésre, legkésbb az érkeztetést kdvetd munkanapon (+1 munkanap).

Az e-mailen az egeszsegpenztar.hu@generali.com mailcimre érkezd panaszok legkés@bb az érkezésiket
kovetd munkanapon (+2 munkanap) iktatasra kertiinek a pénztar panasznyilvantartd rendszerében.
Személyes, illetve telefonos megkeresés esetében, amennyiben a bejelentés panasznak minésll a pénztari
panaszbejelentd nyomtatvany kerll kitoltésre. Ezeket a panaszt felvevé munkatars legkésébb a panasz
felvételét kévetd munkanapon (+1 munkanap) tovabbkilldi a pénztar panasznyilvantartd rendszerébe vald
iktatasra.

A panasznyilvantartd rendszerben - jelen szabalyzat VIII. fejezetének megfeleléen - tdbbek kdzott rogzitésre
kerUl az Ugyfélpanasz beérkezésének datuma, a valaszadasi hataridd, az lgyintézé neve, valamint hogy mikor
kerllt kiklldésre a vélasz. E-mailen érkezett panasz esetében, az eredeti e-mail, az arra vonatkozdan
megkUldott valasz, valamint az 8sszes kapcsolddd dokumentum elektronikus formaban archivalasra kertl.

A panaszok iktatésa utan a panasz valaszadas céljabdl atadasra kerll a pénztar illetékes munkatarsa részére.
A valaszadasi hataridé 30 nap, kivéve az olyan Fellgyelet dltal tovabbitott panaszok esetében, ahol a
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Fellgyelet ettdl eltérd hataridét jeldl meg. A Felligyelet altal tovabbitott panaszokra irt valaszt kikUldés elétt a
vezetd jogasznak véleményeznie kell és az csak ezutan kildhetd meg a panaszos illetve a Fellgyelet részére.
A panaszok megvalaszolasa irasban torténik, valamint ha a panasz jegyzékdnyvben kerlilt rogzitésre, akkor
vélasszal egyUtt megkulldésre kerll a panaszrdl felvett jegyz8kdnyv is.

A jegyzékodnyv, illetve a panaszbejelentd nyomtatvany, a panaszra kildétt valaszok, valamint az 6sszes
kapcsolddd dokumentum elektronikus formaban archivalasra kerdlnek.

A postai Uton klldott valaszlevelek kikUldése tértivevényes kildeményként torténik.

A panaszkezel§ rendszer célia az archivdlason tul, hogy a pénztar figyelemmel tudja kisérni az Ugyek
elérehaladasat. Ha a valaszadasi hataridét megeléz&en (-3 munkanap) egy panasz még kerllt
megvalaszolasra, az Ugyintézd értesitést kap, amely alapjan részletesen be kell szamolnia arrdl, hogy hol tart
a panaszUgy kivizsgalasa.

XI. Jogorvosiati lehetéségek

Amennyiben a tag a panaszara kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj informacidval vagy dokumentacidval
rendelkezik, kérheti a Pénztar Ugyfélszolgdlatatdl a V. fejezetben megjeldlt elérhetéségek valamelyikén a
panasz felllvizsgdlatat. Ebben az esetben Ugye egy magasabb doéntéshozdi szintre kerll, ahol a Pénztar
ismét megvizsgdlja panaszat.

Abban az esetben, ha a tag a kapott valaszt nem fogadja el, illetve Ugy itéli meg, hogy felmerll§ panaszat a
Pénztar nem megfelelen kezelte, azt elutasitotta, lehetésége van reklamaciojaval irasban az MNB-hez
(szerzBdés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz8désszegéssel

és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) fordulni, illetve az MNB altal mdkddtetett Pénzlgyi
Békeéltetd Testllet, vagy a birdsag eljiarasat kezdemeényezni.

Az elutasitas a kozérthetdségi elvarasoknak akkor felel meg, ha nem csak a jogszabalyhelyekre hivatkozunk,
hanem azokat réviden értelmezzik és ellatjuk az adott Ugyre vonatkozd alkalmazasanak indokaval, valamint a
szerz&dési feltételek pontos beidézésével, a korabbi panaszra adott valasz és minden hivatkozott irat
csatolasaval segftjiik az Ugyfél pontos tajékoztatasat.

Panasz elutasitasa esetén meg kell jeldIni, hogy az Ugyfél milyen jogorvoslati lehetéségeket vehet igénybe:

A, Tajekoztatiuk, hoqy Pénztarunk megitélése szerint az On panasza a Magyar Nemzeti Bankrdl szolo 2013.
evi CXXXIX. tdrvényben hivatkozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsertesével kapcsolatos, ezert
amennyiben elutasito alldspontunkkal nem ért eqyet, Ugy panaszaval kapcsolatban fogyasztovéadelmi eljadrast
kezdemeényezhet a Magyar Nemzeti Bank Peénziigyi Fogyasziovedelmi Kozpontianal (MNB). Az MNB
elerhetdseger az aldbbiak: levelezési cim. H-15634 Budapest BKKP Pr.. 777, telefon: + 36 80 203 776, e-mail
cim: ugytelszolgalat@mnb.hu.

vagy

B; Tdjgkoziatiuk, hogy Penzidrunk megitdlése szerint az On panasza a tagsagi jogviszony létrejdttével,
ervenyessegevel, joghatasaival és megsziinésével kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul, ezert amennyiben
elutasito dlldspontunkkal nem ért egyet, Ugy panaszaval kapcsolatban a polgari perrendtartds szabalyai
szerint birosdaghoz vagy a Penzigyi Bekéltetd Testllethez foraulhat. Tajekoziatiuk, hogy a Péenziigyi Bekéltetd
Testiilet eldtt pénztdrunk nem tett dltaldnos aldvetesi nyilatkozatot a Magyar Nemzeti Bankrdl sz0l0 2013. évi
CXXXIX. szamd torveny 103. § (1) bekezaes alapjan. A Penziiqyi Bekéltetd Testiilet elerhetdsegei az aldbbiak:
Levelcim elszdmoldssal kapcsolatos dgyekben: 1539 Budapest Pf. 670; Levélcim dltaldnos tgyekben.
Penziigyi Beékéltetd Testilet H-1526 Budapest Pf. 172, telefon. + 36 80 203 776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb. hu.

vagy
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C; Tdjeékoztatiuk, hogy Pénztdrunk megitélése szerint az On panaszanak ....... kapcsolatos resze a Magyar
Nemzeli Bankrol szolo 2013. evi CXXXIX. torvenyben hivatkozott fogyasziovedelmi rendelkezések
megsértésével kapcsolatos, ezért amennyiben elutasito dlidspontunkkal nem ért egyet, ugy panaszanak ezen
részevel kapcsolatban fogyasztovedelmi eldrdst kezdeméenyezhet a Magyar Nemzeti Bank Peénzigyi
Fogyasztovédelmi Kozpontiandl (MNB). A MINB elerhetdsegei az aldbbiak: levelezesi cim: H-15634 Budapest
BKKP Pf.: 777, telefon.: + 36 80 203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

Tgiekoziatiuk tovabbd, hogy megiteléstink alapjan panaszanak ...... része a tagsdgi jogviszonnyal
kapcsolatos jogvita rendezésére irdnyul, ezért amennyiben erre vonatkozo nem ért egyet, Ugy panaszanak
ezen részevel kapcsolatban a polgari perrendliartds szabdlyai szerint birdsdghoz vagy a Penztiqyi Bekéltetd
Testilethez fordulhat. Tdjekoztatiuk, hogy a Penziigyi Bekéltetd Testlilet eldtt Penztdrunk nem tett dltaldnos
alavetesi nyilatkozatot a Magyar Nemzeti Bankrdl sz0lo 2013. évi CXXXIX. szamii térveny 103. § (1) bekezaes
alapjgn. A Penzigyi Bekéltetd Testilet elerhetdségel az aldbbiak: Levélcim  elszdmoldssal,
szerzoaesmodosuldssal kapcsolatos ldgyekben: 1539 Budapest Pf. 670; Levélcim dltaldanos lgyekben:
Pénziigyi Beékéltetd Testilet H-1525 Budapest P 172, telefon. + 36 80 203 776 e-mail:
ugytelszolgalat@mnb. hu.

A fenti harom jogorvoslati irany barmelyikének vélasztasa esetén a 28/2014. (VI.23.) MNB rendelet
értelmében a kdvetkezd szdveget is kdtelezd beilleszteni:

Tgjiekoziatiuk, hogy a Penztiqyi Bekéltetd Testiilet eljdrdsanak, illetve az MINB fogyasztoveédelmi ellendrzési
eljdrasdanak kezdemenyezésere ranyulo kerelem (pénzdgyi fogyaszitovedelmi beaadvany) benyijtdsa céljdra
rendszeresitelt formanyomtatvanyok az MINB (gyfélszolgdlatdn (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), valamint
honlapjdgn,  az  alabbi  linken  érhetck  elr  http/www.mnb.hu/fogyasztovedeleny/panaszom-
van/formanyomtatvanyok.

Felhiviuk figvelméet, hogy a Penziiqyi Bekéeltetd Testlilet eljdrasanak kezdemenyezéséere iranyuld kerelem
benydjtasa céfjdra rendszeresitett forrmanyomtatvany elerhetd a Pénziigyi Bekeltetd Testilet honlapjan (
htto./www.mnb. hu/bekeltetes/kerelem-es-eqyeb-nyomiatvanyok/kerelem-nyomtatvany), valarmint
tgyfelszolgalatan (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), tovdbbd azt az erre iranyulo kulon kerésere (telefon: +36
(1) 452 5444, e-mail: cim egeszsegpenztar.hu@general.com, postacim: 1132 Budapest, Vdci dt 36-38.)
pénztarunk is téritésmentesen megkiildi Onnek.

D; Fogyaszténak* nem mindsiilé Ugyfél esetén az elutasitd levelek aljdra a kdvetkezd szévegnek kell kertinie:
JJFelhiviuk szives figyelmeét arra, hogy a Magyar Nemzeti Bankrdl szolo 2013. évi CXXXIX. torvény értelmeben
az On dltal képviselt tdrsasdg nem mindsiil az énallo foglalkozasdn és gazdasagi tevékenysegen kiviil esé
celok érdekében eljaro termeészetes szemeély fogyasztonak, melynek kdvetkeztében fogyasziovedelmi ejjards
inaitdsara, illetve a Pénziigyi Bekeltetd Testllet eljdrdsanak kezdemenyezeséere nem jogosult. A fentiek alapjan
tajekoztatiuk, hogy amennyiben elutasito alldspontunkkal nem éert egyet, Ugy panaszaval kapcsolatban a
polgari perrendtartas szabalyai szerint birosdagi ejjdrast kezdemenyezhet.”

“Fogyaszto. a penzigyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabdalyokrol

82010 28/20714. (VIl. 23,) MNB rendelet alkalmazdsaban fogyaszionak mindsdl

az ondlld foglalkozdsan €s gazaasdgi tevekenységén kivil esd céelok

erdekében eljdro természetes személy. Nem mindsil fogyasztonak és gy

fogyaszioveédelmi ejjardst és PBT eldtti efdrdst nem kezdemeényezhet pl: Kit.,

Bt., Nyrt., Zit., eqyéni vallalkozd, alapitvany, onkormanyzat, tdrsashéaz stb.

A fogyasztonak mindsuld Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tdjékoztatnunk kell, hogy panaszaval
birdsdghoz, a Pénzlgyi Békéltetd Testllethez, a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi
Kozpontjahoz fordulhat. Az elutasitd dontésében fel kell tintetnink a Pénzlgyi Békéltetd Testllet levelezési
cimét, telefonszamat, a Magyar Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjan a
Pénzligyi Békéltetd Testllet eljardsanak kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési
eliarésanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzlgyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtdsa céliara
rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) elektronikus és Ugyfélszolgalati
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elérhetéségét is, tovabba ol lathatd mddon fel kell tlntetni, hogy a fogyasztd kérheti ezen
formanyomtatvanyok  koltségmentes megkulldését is. A tdjékoztatdasnak tartaimaznia kel a
formanyomtatvanyok megklildésére vonatkozd fogyasztdi igény elbterjesztésére szolgald szolgaltatoi
telefonszam, e-mail elérhetéség és postai cim megjeldlését is.

Amennyiben az Ugyféltdl ilyen kérés érkezik, a formanyomtatvanyokat — a rendelkezésiinkre &llé adatok
alapjan dokumentdltan elektronikus hozzaféréssel rendelkez$ fogyasztd szamara elektronikus Uton, mas
esetben postai Uton — kdltségmentesen, haladéktalanul meg kell kildendnk.

Az adatvédelmi targyu panasz elutasitasa

Adatvédelmi targyl panasz elutasitasa esetén, amennyiben a panaszos természetes személy, az alabbi
jogorvoslati lehetéségekrdl kell tajékoztatni:

Tajekoztatiuk, hogy amennyiben adatainak a kezelésével kapcsolatban On a fenti dlldspontunkkal nem ért
egyet, vagy az On megitélése szerint a személyes adataival kapcsolatos jogsérelem kdvetkezett be, vaqy
annak veszélye fenndll, dgy On jogosult a Nemzeti Adatvédelmi és Informdcidszabadsdg Hatdsag (1125
Buaapest, Szildgyi Erzsebet fasor 22/c.) fele bejelentéssel €ini, vagy birosdghoz fordulni. A per elbirdldsa a
t6rvenyszek hataskdrébe tartozik. A per - az On vdlasztdsa szerint - az On lakohelye vagy tartozkodasi helye
szerinti torvenyszek eldtt is meginaithato.

Az adatvédelmi targyu panasz egyben fogyasztdvédelemmel kapcsolatos panasznak is mindsil, igy a
panaszt elutasitd levélben — a fenti tajékoztatas mellett — az XI. A.) pont szerinti jogorvoslati lehetéségre is fel
kell hivni a figyelmet.

Az elutasitott adatvédelmi panaszokrdl az adatvédelmi tisztvisel6t minden esetben értesiteni kell.

XIl. A panaszigyintézeéssel kapcsolatos utolagos teenddk
1. A pénztér a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg, és azt a Fellgyelet kérésére bemutatja.

2. A pénztar a panaszokrol legaldbb évenkénti rendszerességgel elemzést készit, amelyben felméri a
panaszlgyek kapcsan leginkabb érintett mikddési terlleteket, és meghatarozza a panaszok megelézése,
illetve cstkkentése érdekében sziikséges €s lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panaszligyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

3. A Pénztar panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztdi igényekre és sajat
Uzletpolitikdjanak fogyasztdvédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Z4aro rendelkezések

A jelen szabalyzatban nem taglalt kérdések tekintetében a hatalyos jogszabalyokban foglalt rendelkezéseket
kell alkalmazni, az Alapszaballyal, valamint a Pénztar egyéb szabadlyzataival 6sszhangban.

A Panaszkezelési szabdlyzat jelen modositasat a Generali Egészség- és Onsegélyezd Pénztar
lgazgatdtanacsa 2018. oktober 1-jén irasbeli szavazassal fogadta el.

Lengyel Mark
igazgatotanacs elndke
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1. szamu melléklet
Kijelolt fogyasztévédelmi Ggyekeért felelés kapcsolattartd adatai
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1. szamu melleklet
A Generali Egészség- és Onsegélyezd Pénztarpanasz-lgyintézési teriiletért felelés IT tag:

Lengyel Mark
Email: mark.lengyel@generali.com

A Generali Egészség- és Onsegélyezé Pénztar fogyasztévédelmi ligyekért felelés kapcsolattartdja:

Ungvariné dr. Kapitany Adrienn
Tel.:  +36-1-452 3154
Email: adrienn.kapitany@generali.com
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FUGGELEK |,

A jogorvoslati lehetéségekkel kapcsolatban a részletes tajékoztatd elérhetd a Magyar Nemteti Bank
honlapjan: Attos../www.mnb.hu/fogvasztovedelemy/penzugyi-panasz/mit-teqyunk-ha-penzugyi-panaszunk-
van/hova-foraulhatok-kerelmemmel-vagy-keresetermnmel

A Pénzlgyi Békéltetd Testlilet elérhetbsége:

PBT székhelye: MNB 1054 Budapest, Szabadsag tér 9.
Ugyfélszolgélat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

telefonszama: 06-1-489-9700, 06-80-203-776

internetes elérhetésége: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

levelezési cime: Pénzligyi Békeéltetd Testllet H-1525 Budapest Pf.:172.
meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Véci ut 76.

Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kézpont elérhetéségei:

Székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cime: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777
Telefon: (06 40) 203-776

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kbzpont részére a kérelem megkuldhetd:
e postan (Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777 cimre);

leadhatd személyesen az MNB Ugyfélszolgalatan (1013 Bp. Krisztina krt. 39.);

leadhatd barmely Kormanyablakon;

és elektronikusan az Ugyfélkapun keresztil.
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FUGGELEK /I,

Jelzés panasz kézhezvételérdl
Budapest,

Tagsagi azonositd szama:

Ugyintézé:
Tel. szama:

Targy: tdjékoztatas

Tisztelt Ugyfellink!

Mikor kézhezvettik panaszbejelentését. Bejelentésének kivizsgaldasat megkezdtik, de érdemi vélaszunk
megadasahoz tovabbi hianyzé adatok beszerzésére van szlikség,

ezért kérjuk, hogy kuldje meg...

/ezért irasban megkerestik a KIT a Ml beszerzése irant.

A kért iratok kézhezvételét kdvetben haladéktalanul intézkedlnk az érdemi valasz megkuUldése irant.

Kérjik megértését, és a fentiek szives tudomasulvételét!

Tisztelettel:

név név
beosztas beosztas
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FUGGELEK I,

Téajékoztatas jogorvoslatrdl (panasz elutasitdsa esetére)

Budapest,
Tagsagi azonositd szama:

Ugyintézé:
Tel. szama:

Targy: tajékoztatas

Tisztelt Ugyfellink!

Mikor kézhezvettlk mivel kapcsolatos panaszbejelentését. Kérésének megfeleléen/levelében foglaltakkal
kapcsolatban az alabbiak szerint tajékoztatjuk:

A rendelkezéstinkre all6 iratok alapjan megallapitottuk, hogy....

A, Tajekoztatiuk, hoqy Pénztarunk megitélése szerint az On panasza a Magyar Nemzeti Bankrdl szolo 2013.
evi CXXXIX. tdrvényben hivatkozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsertesével kapcsolatos, ezert
amennyiben elutasito allaspontunkkal nem ért eqyet, Ugy panaszaval kapcsolatban fogyasztovéadelmi eljdrast
kezdemeényezhet a Magyar Nemzeti Bank Peénziigyi Fogyasziovedelmi Kozpontanal (MNB). Az MNB
elerhetdseger az aldbbiak: levelezési cim. H-15684 Budapest BKKP Pr.. 777, telefon: + 36 80 203 776, e-mail
cim. ugyfelszolgalat@mnb.hu.
A kérelem megkdildhetd.

- postan (Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP FY. 777 cimre);

- leadhato személyesen az MINB ligyfélszolgalatan (1013 Bp. Krisztina krt. 39.);

- leadhatd bdrmely Kormanyablakon,

- @s elektronikusan az Ugyfélkapun keresziiil

vagy

B; Tajekoztatiuk, hogy Pénztarunk megitélése szerint az On panasza a tagsagi jogviszony érvényességével,
Jjoghatdsaival s megszinésevel, tovabbd a szerzoaesszegessel €s annak joghatdsaival kapcsolatos fogvita
rendezeseére irdnyul, ezert amennyiben elutasito allaspontunkkal nem ért egyet, Uqy panaszaval kapocsolatban
a polgdri perrendtartdas szabdlyai szerint birdsdghoz vagy a FPenzigyi Bekéltetd Testilethez foraulhat.,
Tgjiekoziatiuk, hogy a Penziigyi Bekéeltetd Testiilet eldtt penzidrunk nem tett dltalanos aldvetesi nyilatkozatot a
Magyar Nemzeti Bankrdl sz0lo 2013. évi CXXXIX. szamu torveny 103. § (1) bekezdes alapjan. A Penzigyi
Bekeltetd Testiilet elerhetdseger az aldbbiak: Levélcim elszamoldssal kapcsolatos lgyekben: 15639 Budapest
Pt 670; Levélcim dltaldnos (gyekben: Péenziigyi Bekéltetd Testllet H-1525 Budapest Pr. 172, telefon: + 36
80 203 776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

vagy
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C; Tajekoztatiuk, hogy Pénztdrunk megitélése szerint az On panaszanak ....... kapcsolatos része a Magyar
Nemzeti Bankrdl szolo 2013. evi CXXXIX. torvenyben hivatkozott fogyaszioveédelmi rendelkezések
megsértésével kapcsolatos, ezért amennyiben elutasito dlidspontunkkal nem ért egyet, ugy panaszanak ezen
részevel kapcsolatban fogyasztovedelmi eldrdst kezdeméenyezhet a Magyar Nemzeti Bank Peénzigyi
Fogyasztovedelmi Kézpontianadl (MNB). A MINB elerhetdsegei az aldbbiak: levelezési cim: H-1534 Budapest
BKKP Pf.: 777, telefon.: + 36 80 203 776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb. hu.

Tgiekoziatiuk tovabbd, hogy megiteléstink alapjan panaszanak ...... része a tagsdgi jogviszonnyal
kapcsolatos jogvita rendezésére irdnyul, ezert amennyiben erre vonatkozo nem ért egyet, Ugy panaszanak
ezen részevel kapcsolatban a polgari perrendliartds szabdlyai szerint birdsdghoz vagy a Penztigyi Bekéltetd
Testiilethez fordulhat. Tdjekoztatiuk, hogy a Penziigyi Bekéltetd Testlilet eldtt Penztdrunk nem tett dltaldnos
aldvetési nyilatkozatot a Magyar Nemzeti Bankrdl sz0I0 2013, eévi CXXXIX. szamd torveny 103. § (1) bekezaes
alapjgn. A Penzigyi Bekéltetd Testilet elerhetdségel az alabbiak: Levélcim  elszdmoldssal,
szerzoaesmodosuldssal kapcsolatos gyekben: 1539 Budapest Pf. 670; Levélcim dltaldanos lgyekben:
Penziigyi Beékéltetd Testilet H-15256 Budapest Pf. 172, telefon. + 36 80 203 776, e-mail:
ugyfelszolgalat@mnb. hu.

A fenti harom jogorvoslati irany barmelyikének vélasztasa esetén a 28/2014. (VI.23.) MNB rendelet
értelmében a kdvetkez§ szdveget is kdtelezd beilleszteni:

Tgjekoziatiuk, hogy a Penziiqyi Bekéltetd Testlilet eljdrasanak, illetve az MINB fogyasztovedelmi ellendrzesi
eldrasdnak kezdemeéenyezéséere jranyuld kerelem (pénzdgyi fogyasztovedelmi beaavany) benyujtdsa céjjdra
rendszeresitelt formanyomtatvanyok az MINB (gyfélszolgdlatdn (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), valamint
honlapjdgn,  az  alabbi  linken  érhetck  elr  http/www.mnb.hu/fogyasztovedeleny/panaszom-
vary/forrmanyomtatvanyok.

Felhiviuk figyelmet, hogy a Penztiqyi Bekeltetd Testlilet eldrasdanak kezdemeényezeséere irdanyulo kerelem
benydjidsa céljdra rendszeresitett formanyomtatvany elerhetd a Penzigyi Bekéltetd Testilet honlapjan (
htto./www.mnb.hu/bekeltetes/kerelerm-es-eqyeb-nyomiatvanyok/kerelem-nyomtatvany), valarmint
tgyfelszolgalatan (1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), tovdbbd azt az erre iranyulo kulon kérésere (telefon: +36
(1) 452 5444, e-mail: cim egeszsegpenztar.hu@general.com, postacim.: 1132 Budapest, Vdci dt 36-38.,)
pénziarunk is téritésmentesen megkiildi Onnek.

Kérjlk megértését, és a fentiek szives tudomasulvételét
Tisztelettel:

név Név
beosztas beosztas
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FUGGELEK IV.
Nyomtatvany fogyasztdi panaszokhoz

[ Leveél Cim:

1 Email E-mail cim:
[ Telefon Telefonszam:
[ Fax Fax szam:
Név:

Tagsagi azonosito:

Kedvezmeényezett/6rokos esetén tag neve: ‘

Levelezési cim: | | | | |

Telefon: ‘ E-mail cim:

Képvisels:

Székhelye: 1066 Budapest, Teréz krt. 42-44. Levelezési cim: 6713 Szeged Pf. 109.
TeleCenter: 36-1-452-5444 Fax: 36 -1- 452 3570
E-mail cim: egeszsegpenztar.nu@generali.com

Téjékoztatas!

A nyomtatvany altal elére felkindlt valaszok panaszanak leirasat és igényének megjeldlését szolgaliak. Célszerl ezek kdzul kivalasztania a
legalkalmasabbat (akar tébbet is), ha pedig szlkséges, panaszat és igényét részletesebben kifejtheti az erre szolgald rovatokban. Kérjuk,
csatolja a kitoltott nyomtatvanyhoz a panaszat alatamaszté dokumentumokat (lehetéleg masolatban), a nyomtatvany benyujtasat vagy

elkiildését igazold masolatot és egyéb dokumentumot pedig &rizze meg!

A panasz észlelésének id6pontja:

Korébbi, hasonlé panasz idépontja:

[ Visszautasitottak a szolgdltatasnydjtast 1 Semmilyen szolgdltatast nem nydjtottak [ Nem a megfeleld szolgdltatast nydjtottak [ A
szolgéltatast nem megfeleléen nydijtotték [ A szolgéltatast késedelmesen nyuijtottak. Késedelem id6tartama:

[ A kiszolgalas kortlményei  [1 Téves tajékoztatds [ Hidnyos tajékoztatas [ITéves Adatok [ Csekk hianya  [1Szamlavezetési hiba
[ Hiba az egyenlegértesitén [ Addigazolas [ Jarulékos koltségek [ Egyéb feltételekre vonatkozd panasz [ Tagsagi jogviszony
létrejotte [ Tagsdgi jogviszony megszintetése [ Szolgdltatas

[ Atlépés [ Kilépés [ Elszamolas [ Internetes hozzaférés [ Kartya

[ Egyéb tipusu panasz:
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[ Szolgaltatas nydjtasa [ Szolgaltatas kiegészitése [ Mas szolgaltatas nydjtasa [ Szolgaltatas nydjtasanak modositasa [
Szolgéltatas nyujtasanak megszlntetése [ Tagsagi jogviszony megsziintetése [ Tajékoztatas [ Atlépés [ Kilépés [ Elszamolas
[0 Hozamelszamolas

[ Egyéb igény:

Kelt:

Alairas
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FUGGELEK V.

A Fellgyelet altal kialakitott bejelentd lap

letolthetd: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

A Magyar Nemzeti Bankhoz az alabbi feltételek egylittes teljestilése esetén fordulion kérelemmel:

v On fogyasztd, azaz gazdasagi vagy szakmai tevékenységi korén kivil esé célbdl vesz/vett igénybe
pénzlgyi szolgdltatast, azaz tipikusan maganszemélyként veszi igénybe a szolgaltatast.

v' kozvetlenlll a pénzlgyi szolgaltaténal mar megkisérelte a vita rendezését (panaszt nydijtott be a
szolgaltatdhoz), sikertelendl,

v a pénzligyi szolgéltaté jogszerdtleniil vagy megtéveszté mdédon jart el Onnel szemben,

v" nem telt el 6t év a jogsértés bekbvetkezése 6ta,

v kérelméhez csatolta a pénzligyi szolgaltatéhoz benyujtott panasz, illetve a panaszra kapott valasz
masolatat,

v' meghatalmazott Utjan torténd eljaras esetén csatolta az eredeti meghatalmazast,

v kérelmét alairta, pontos lakcimét kdzélte.

A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ
CIMZETT

FOGYASZTOI KERELEM

Kérjiuk, hogy a csillaggal jelélt mezéket mindenképp toéltse ki, és irja ala kérelmét, tovabba csatolja az
Ugyre vonatkozd iratok masolatat!

Kérjlk, hogy kérelmét a kdvetkezé cimre kiildje:
Magyar Nemzeti Bank
1534 Budapest, BKKP Postafiok: 777.

*Név:

*Lakcim:

Telefon:

Fax:

E-mail:
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*Az érintett pénzligyi szolgaltaté (pl. bank, biztosito):

Szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

*A pénzligyi szolgdltatéval kdzélt panasz igazolasa

A panasz  pénzUgyi
szolgaltatéval térténd
kozlésének idépontja:

A panasz  pénzlgyi telefonon személyesen irasban
szolgaltatéval vald
kbzlésének maodja:

A panaszra a pénzUgyi
szolgaltatd altal adott
valasz id6pontja:

*Kérijlk, hogy kérelméhez csatolja az On &ltal a pénziigyi szolgéltatéval kdzolt panasz igazolésat alatémasztd
dokumentum masolatat, és a pénzlgyi szolgaltatd erre adott valaszat.

Az érintett pénziigyi szolgaltaténal az On azonositasara szolgalé egyéb adat
(pl. bankszamlaszam, szerz8désszam):
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*A Magyar Nemzeti Bankhoz el6terjesztett kérelme:

Kelt:

alairas
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MELLEKLET!

Mit KELL tudni A Magyar Nemzeti Bankhoz cimzett FOGYASZTOI KERELEMROL?

MielStt kérelmét benyujtana a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB), tanulmanyozza &t az aldbbiakat!

Az aldbbi tajékoztatas segitséget nyujt az MNB-hez cimzett kérelem kitoltéséhez.

Vitdja rendezését ELSOKENT MINDEN ESETBEN a pénziigyi szolgdltatéval kisérelie meg.
Ebben segithet az MNB honlapjan taldhatd ,Fogyasztéi panasz szolgaltaténak” elnevezésu
formanyomtatvany.

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok

Amennyiben ezek utan az MNB-hez kivan fordulni, kérjik, hogy az érdemi (gyintézés érdekében a
pénzlgyi szolgaltatdval szembeni panasza, és a panaszra kapott valasz masolatat minden esetben
csatolja az MNB-hez benyujtandd kérelméhez. Amennyiben panaszara a pénzlgyi szolgéltaté 30
napon bellil nem véalaszolt, vagy egyaltalan nem valaszolt, kérjuk, kérelmében e tényt is jelezze.

Az MNB-hez, csak fogyaszték fordulhatnak. Fogyasztd az a személy, aki 6nalld foglalkozasan vagy
gazdasagi tevékenységén kivll esd célok érdekében jar el, kot szerz8dést, vesz igénybe pénzigyi
szolgaltatast.

Fogyasztdi kérelmét minden esetben lassa el sajat kezd aldirdsaval, és tlntesse fel lakcimét.
Amennyiben meghatalmazott Utjan kivan eljami, Ugy a kérelemhez csatolnia kell az On Altal
meghatalmazott személy részére adott eredeti meghatalmazast.

A jogszabaly szerint az MNB-hez fordulni csak a sérelmezett jogsértés bekbvetkezését kdvetd 5 éven
belll van lehet6ség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, ugy e hataridé a sérelmezett
magatartas megszUintetésekor kezdddik.

Kérelme alapjan inditott eljaras Ggyintézési hatarideje 3 hénap. Az eljdrasi hataridbbe nem szamit
bele a pénzlgyi szolgaltatotdl torténd informaciokérés, valamint a hianypotlas idétartama, igy ezen
id6tartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.
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Az MNB-hez t6bbek kdzo6tt, akkor fordulhat kérelemmel, ha Ugy itéli meg, hogy:

- a pénzlgyi szolgaltatd panaszat nem a jogszabalyban eldirt médon kezelte, vizsgalta ki,

- a pénzUgyi szolgaltatd valamely jogszabalyban elbirt tajékoztatasi kdtelezettségének nem tett eleget,
- a penzlgyi szolgaltato tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot folytatott Onnel szemben, pl: téves
tajékoztatast kapott, megtévesztette Ont.

e Fontos, hogy az MNB egyedi szerz6déses jogvitdk esetén nem tud hatdsagként eljarni, ezért a
pénzlgyi targyl szerzédéses jogviszony létrejdttével és teljesitésével kapcsolatos vitdja
rendezése érdekében — a birdsagi eljaras helyett — az MNB éltal mikddtetett Pénzigyi
Békélteté Testllethez is fordulhat. Ebben az esetben kérjlk, hogy kérelmét a Pénzligyi Békéltetd
Testlletnek cimezze: ,Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Békéltetd Testllet”, levélcim: H-1525
Budapest BKKP Pf.:172.

e Tajékoztatjuk tovabba, hogy polgari jogi jogvita esetén birédsaghoz is fordulhat.

Az MNB altal mikddd, figgetlen Pénziigyi Békéltetd Testllet jarhat el, ha példaul a pénzigyi
szolgaltato:

- id6 elétt felmondta a szerzédést,

- nem tajékoztatta Ugyfelét arrdl, hogy fel fogja mondani a szerzédést,

- olyan tdbbletkdltséget szamolt fel az Ugyfél terhére, amelyet a szerz8dés, az altalanos szerzédési
feltételek, a hirdetmény vagy kondicids lista nem tett szamara lehetévé,

- szerz8désszegése kart okozott,

- biztositasi esemény bekdvetkezését vitatja.

Kizérélag a birésag jarhat el:
pl: a KHR-be kerllés jogalapjaval kapcsolatos jogvita esetén.

Generali Egészség- és Onsegélyezé Pénztar
Panaszkezelési szabalyzata
Hatalyos 2018. oktdber 1-jétdl
_25-




FUGGELEK VI,

Fogyasztéi kérelem PBT-hez
letolthetd: https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf
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150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

Benyijtendo 1 példdnyiban o Pénzigy Békeéltetd Testilether

E  nyomtotvonyt letditheti o Pénzigyd  Békéftetd  Testdler honlogjdrdl
(www penrugyibekaltetotestulet fur), kitdltheti ohashatdon kémrel vogy géppel.

A kitdltgdt nyomtatvdnyt megkildheti levelerési amdinkre (Pénmigy’ Békeéitetd Tes-
tilet 1525 Budapest, Postofick 172 ), benydjthatjo scemélyesen o Mogyar Nemazeti
Bank Opyféls i (cirm: 1013 Budepest, Krizsting kre. 39.).

Lehetdsdg van towibbd o kijeldlt Kormdnyablokokbon o kérelem benydjidsdro,
valamint efektronikusan az Ggyfetkopun keresetil fwww.mogparorszog. o)

Kérjiik jeltlje X-szel, ha a kérelme gépjarmd hitellel vagy gépjarmd lizinggel kapcsolatos

O igen

1A, KERELMEZD adatal: (Kérelmezd az lehet, aki FOGYASITONAK mindsil, vogyls oz ondlld foglalkozdsdn és gozdasdgl tevékeny-
ségén kivil esd célok drdekében eljdrd természetes személy.)

1AL | Kérelmerd neve:

1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

Gl W N 0
idBpontja és helye

1A.4 | Telefonszdma:

1AS5 | Kérelmezsi mindsége: | [ aq4c O készfizetd kezes | O zadlogkstelezatt O 6Grikos
h“”“; Jeltle e, T neitasl szerzbdgsnd S N F—
oy On FEERER rtos EzMmEnye: pénztirtag

O egyéb (kérjlik szivesked|en bairni)

1B, TOVARBI KERELMEZS adatal: (Kérelmezd az behet, oki FOGYASZTONAK mindsil, vogyis az dndlld foglalkozdsdn és gordasdgl
tevékenységén kivil esd célok érdekében elfdrd természetes személy.)

1B.1 | Kérelmezd neve:
1B.2 | Lakcime vagy
levelerés| clme:
1B.3 | Szliletésének ED]] ED D] Szilletésl helye:
ldGpontja és helye
1B.4 | Telefonszdma:
1B.5 | Kérelmerdl mindsége: | [ adds O készfizetd kezes O zédlogkbtelezett O érokas
Kérjik jeldlje x-sz2al,
hogy Gn O biztositisi szerzddésnél | O biztositott O kedvezményezett | O péntirtag

szerzddd

O egyéb (kérjik sziveskedjen leirnl)
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150-A Az LA pont szerintl kérelmezd neve: Szuletésl iddpontja:

LD O

2. AMEGHATALMAZOTT adatal:

Ho meghatalmazott dtjdn kiedn eljdrnl kérjik, sziveskedjék o MEGHATALMAZAS ayomtatvdnyt is kitGiten) &5 aldlrni, két tandval
aldirattotn), towdbbd ozt eredet! példdnybon o kérelem meliékletekdnt benydjtanl.

21 | Meghatalmazott
neve:

2.2 | Lakcime vagy
levelenés| cime:

2.3 | Telefonszdma:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatal:

31 Pénzlgyl szolgdltatd
NEve:

3.2 Pénzlgyl szolgdltatd
clme:

3.3 | Tovibbl pénzlgyl
szolgdltatd neve:

3.4 | Tovibbl pénzligyl
mlgﬁrta‘m cime:

Tdjékoztotiuk, hogy o Pénzlgyl Békélterd Testilet akkor Indithotjo meg oz eljdrdst, ho oz aldbblokban felsorolt kizdrd okok egqyike
sem dll fenn.

Ugyanabbdl a ténybell alapbdl, ugyanazon jog irdnt

4.1 | - kordbban a Pénzigyl Békéltetd Testlilet eldtt eljdrast inditottak Ehmersiif Elkgn
4.2 | - kordbban kizrvetitdl eljdrds indult O nem / O igen
4.3 | - polgarl peres eljérds van folyamatban 1 nem / O igen
4.4 | -az bgyben mér jogerds itéletet hoztak, vagy jogerds fizetésl meghagyds van O nem / O igen
4.5 | - kordbban méltdnyossdgl kérelmet terjesztett eld a kérelmezd a Pénzigyl Békél-

teth Testiilotnél, O nem / Oligen

5. A PENZDGY! INTEZMENYHEZ BENYUITOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tajékaztatjuk, hogy o Pénzlgyl Békéltetd Testilet akkor indithatjo meg oz eljdrdst, ha On o pénzigyl szolgditatdndl kdzvetlend!
megkisérefte o wids Ugy rendezdsél, és o panaszo (méltdnyossdgl kérelme) elutositdsro kerdlt. Ho a pénzlgy szalgditatdnd] nem
mytfrott be ponaszt (méltdnyossdagl kérelmet), o Pénzigyl Békéltetd Testiler eddit sem indithat eljdrdst.

5.1 | Mikor mydjtotta be a panaseit/méltdnyossigl kérelmét a péneligyl Intézmény-
hez? 201 [ - R, napjan

5.2 | Kérjlk |elblje X-szel, ha a panasrdra/méltdnyossdgl kérelmére a pénzigyl in-

tézmény nerm valaszolt, &5 a panase divételétd] szamitott 30 nap mar eltelt. O igen
5.3 | Mikor wette kérher a pénzlgyl IntSzmény panaszra/méltdnyossigi kérelemre
adott elutasitd vilaszlevelét? 201 [ — hd ... napjan
v.i1 Firg
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Az L. pont szerint] kéralmezd neve: Sziletésl iddpontja:
150-B

[LT1 [T

6. A KERELEM TARGYA ES A7 OKOK BEMUTATASA:

6.1  Kérelem tirgya szdvegesen és bsszegszerden:

6.1.1. | A kérelem tdrgya szivegesen:

6.1.2. | Akérelem targya Gsszegszerdien:

[ha meghatdrozhatd, kérjik soives- Ft
kedjen beinnd)

6.2 | Akérelem okdnak részrletes bemutatdsa:

Az dliftdsait aldtdmaszid irotokat mdsolotban mellékelnie kell és o 7. pontban jeldinie szikséges, hogy mely dokumentu-
mokal csatolte dilitdse aldtdmasztdsdng.

Kérfirk jeldille X-szel, ho o 6.2 pontat o 150-8/1 pétlapon folytatia: O lgen

W11 y7
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150-B/1

POTLAP A 6.2 PONTHOZ

Az LA pont szerintl kérelmezd neve:

Szlletésl iddpontja:

RERjER(NN

A kérelem okdnak részletes bemutatdsa (6.2 pont folytatdsa):
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Az 1A pont szerintl kérelmezd neve: Sziletési idfpontja:
150-C e

LLLL O

7. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljdrds meginditdsdnak feltdtele, hogy oz diitdsdt aldtdmasztd ratokot mdsolatban mellékel a kéreiméhez.
A 7.1.1-7.1.4 valamint o 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegenad a nyomtatwinyon X-el megfeldind, hogy mellékell az okiratot, mig o
7.2.4 pontndl kérflk, sziveskedjen felsorginl, milyen tovdbbl okiratokar csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapesolddd mellékletek:

711 | A pénzlgyl Intézményhez On dltal benyljtott panasz/méltdnyossigl kérelem mellékelem:

713 | A pénzlgyl intézmény levele a panasz/méltdnyossigi kérelem elutasitdsdrdl mellékelem:

713 Amennyiben nem kapott valaszt a pénzigyl intézménytdl a panaszéra, akkor a panasz benyu)- | mellékelem:C
i tdsat Igazold irat (pl. feladévevény a postal feladds igazoldsdra)

714 Kitdltbat és aldirt meghatalmazds nyomtatviny eredetl példdnya, amennyiben On kitéltbtte 2 | mellékelem:
B kérelem 2. pontjdt

7.2 A kérelem 6. pontjdhoz kapcsolddd mellékletek:

721 | A pénzigyl srolgdltatisra vonatkozd jogviszonyt aldtdmasztd brat (pl.: szerzfidés, biztositisi

ajdnlat, kitvény) mellékelam:

72.2 | Blztositasl szolgdltatdsl igénnyel kapesolatos Iratok [pl: kdrfelvétell jegyzikonyv, szakvéle-

mény, draldnlat vagy szémila) meellékelem: T

723 | A kérelmezett Ugyhoz kapcsolddd flzetésl meghagydsos-, peres-, és végrehajtdsl eljdrdssal

kapcsolatos iratok mellékelam:

724 | A& kérelmet aldtdmasztd tovabbi iratok:
(Kénjiik, soroljo fel 0 melékelt tovdbbi irotokat. )

¥.11 87
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150-D Az LA, pont szerintl kéralmezd neve: Szdletésl iddpontja:

LLLL] LD

8. A Pénziigyi Békéltetd Testillet dontésére az alabbi hatdrozott kérelmet terjesztermn eld, mely alapian kérem az
eljdras lefolyatatasat:

Hozzdjdrulok az eljdrds irdsbell lefolytatdsdhoz, meghallgatds tartdsdt nem kérem. O lgen

1 | S 1 O hd ...... napjan

1B. pont szerintl Kérelmezd aldirdsa®

1A, pont szerintl Kérelmezd aldirdsa*

*Aldirdsommal arrdl is nyilotkozom, hogy o Pénzlgyl Békéltetd Testllet oz adataimat o jelen kérelmem alopjdn indult elfdrdshan
oz informdcids dnrendelkezési jogrdd és oz Informdcidszabodsdgrdl saddd 2011 &l CXIN. tdrvény 5. & (2) bekerdése szerint o szlk-
séges ldelg kezelhet], azokot harmodik személynek tdrvényl kdtelezetiség esetén dradhatjo.

Tajékoztatjuk, hogy a kérelmezd a rdla kezelt személyes adatokrdl kérésére barmikor tajékoztatdst kaphat, jopsérelme esabén
birdsdg vagy a Nemzetl Adatvédelmd és Informacldsrabadsdg Hatdsadg eljarasat kezdeményeazheti.

V.11 BT
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Alulirott:

MEGHATALMAZAS

Kérelmezd
(meghatalmard) newe:

Lakcirme:

Seilletésének [[I:D |:l:| D] Sziiletés| helye:
Iddpontja és helye

eziiton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakelrme:

e [T =
Iddpontja és helye

hogy helyettem és nevemben, teljes jogktrben eljdrva a Pénzlgyl Békéltetd Testllet elftt képviseljen a kbztem &5 a

Pénzlgyl szolgdltard
neve:

clirme:

kozdtt kialakult pénzligyl fogyasrtdl jogwita rendezése érdekében indult eljardsban.

A meghatalmazds visszavondsig érvényes és kdzdrdlag a fentl pénzlgyl jogvitira vonatkozik.

Kelt, I s, TR it i it hd _.._. napjdn
Meghatalma;d aldlrdsa Meaghatalmazott alalrdsa
Eldttiik, mint tanik eldtt:
Néw: Néw:
Lakcim: Lakcirm:
Anyja neve: Anyja newve:
Aldirds: Aldiras:

W.l1 Fir
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FUGGELEK Vi,
A PENZTAR PANASZ BEJELENTESI JEGYZOKONYVE

A panaszt bejelent§ személy:

Név:

Lakcim:

Lev. cim:

Tel.sz.:

E-mail:

A panasz bejelentés mddja (a megfelel6 aldhtzando):  felefonos szemeélyes

A panasz bejelentés helye :

Generall Egészség- és Onsegélyezd Pénztar Ugyfélszolgdlat, (1132 Bp., Véci ut 36-38.,)

Nem a panaszkezelésre kijeldlt Ugyintézénél elbterjesztett panasz esetén a panaszt a tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetdsége: Generali Egészség- és Onsegélyezd Pénztar Ugyfélszolgdlat (1132 Bp., Vdci it 36-
38.,)

A panasz bejelentés ideje:

Pénztari tagsagi azonositdszam:

A panasz targya, részletes leirasa:

Mellékletek:
Jegyz8konyv felvételének datuma: Budapest,
A jegyz6kdnyvet felvevd személy alairasa: A panaszt bejelentd személy alairasa:

(személyes panaszbejelentés esetén)
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