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I. A szabalyzat célja

A jelen szabalyzat célja, hogy egyértelmiien szabalyozza a Generali Egészségpénztar (pénztar)
panaszligyintézésre vonatkozé eljarasi szabalyait.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabalyokkal, a pénztar szabalyzataival és a PSZAF altal a
targykorre vonatkozoéan kiadott szabalyozé eszkdzdkkel 6sszhangban kell értelmezni.

A pénztar a panaszkezelési szabalyzatot a pénztartagok ligyfélszolgalati helyiségében kifliggeszti és a
honlapjan kdzzéteszi.

Il. Hataly és felel6sség

1. Személyi és targyi hataly
A szabalyzat hatalya kiterjed a Generali Egészségpénztar tagjaira és teljes munkaszervezetére.

2. Felel6sség
A szabalyzat jbvahagyasa az igazgatétanacs hataskore, szabalyainak betartatasaért tigyvezet6 igazgatd
felel6s.

lll. A szabalyzatban hivatkozott, illetve annak kialakitasa soran alkalmazott
jogszabalyok, Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete altal kiadott
iranyelvek, ajanlasok

1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrdl

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

2010. évi CLVIIL. térvény a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletérél (PSZAF tv.)

14/2001. Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete altal kiadott ajanlas, a pénziigyi szervezetek
Ugyfélszolgalati tevékenységérdl

15/2001. Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete elndkének ajanlasa a fogyasztdk pénziigyi szervezetek
altali tajékoztatasarol.

IV. Fogalmak

1. Panasz, reklamacié

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

Nem panaszigy, illetve reklamacio pl. a tagi, munkaltatéi adatok egyeztetéséhez kapcsolodo szébeli és
irasos bejelentés, adatkdzlés, tagi/munkaltatoi szamlakkal kapcsolatos egyeztetés soran folytatott
levelezés, bevallas-kildés, hianypotlas, vélemény, illetve allasfoglalas kérése tovabba pénztartag
kilépésre, atlépésre iranyul6 kérelme stb.

A pénztar a panasz kivizsgalasaért a fogyasztdval szemben kildn dijat nem szamithat fel.

A pénztar koteles fogyasztovédelmi lgyekben fogyasztévédelmi ligyekért felelés kapcsolattartét kijeldini,
és a Felligyeletnek 15 napon belll a felelés személyét, illetve annak valtozasat irasban bejelenteni.

A fogyasztévédelmi tigyekért felels kapcsolattartonak kijeldlt szemeélyre vonatkoz6 adatokat a szabalyzat
1. szamu melléklete tartalmazza.

2. Panasznak, reklamacidénak mindésitett bejelentés

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

Generali Egészségpénztar
1066 Budapest, Teréz krt. 42-44. — Tel. 06 (40) 200 250




GENERALI

Egészségpénztér

3. Panasz, reklamacio, bejelentés kivizsgalasa

A panasz, reklamacio, bejelentés alapjaul szolgald tény, hiba, helytelen intézkedés feltarasa, javaslat
megtétele azok megsziintetésére. A panaszt nem vizsgalhatja olyan személy, aki az igyben barmilyen
formaban érdekelt, illetve nem varhato el t6le a panasz elfogulatlan kivizsgalasa. Vizsgalatat minden
esetben az Gigyvezetd igazgatd vezetd rendeli el meghatarozva a vizsgalatot végzé személyét, vagy az
illetékes teriletet.

4. Alaptalan panasz, reklamacié bejelentés

Alaptalan panasz, illetve reklamacionak mindstil a panasz, reklamacio bejelentés mindsitése azokban az
esetekben, amikor a vizsgalat eredményétdl fliggéen csak a bejelentd altal vélt oka van a panasznak,
reklamacioénak, illetve bejelentésnek, de valds oka, alapja nincs.

A vizsgalat soran az alaptalannak t6rténé mindgsitést elvégzé személy: a bejelentett panasz, reklamacié
vizsgalatat végz6 személy javaslata alapjan, a vizsgalat eredményét elfogadd vezetd (ligyvezetd igazgatd
helyettes, szamviteli vezetd, vagy mas, kijelolt vezet6 allasu személy).

5. Intézkedés

A Pénztar intézkedése: a pénztarnak, tevékenysége, vagy mulasztasa altal okozott — mas mdédon nem
orvosolhaté — sérelem esetén, a pénztarnak a panaszban, reklamacidban, bejelentésben foglaltak
megszintetésére iranyuld eljarasa.

(Idetartozik példaul a pénztar altal korabban tett intézkedés hatalytalanitdsa érvénytelenitése/semmissé
tétele, megvaltoztatasa, moédositasa, illetve a mulasztas pétlasa, stb.).

6. Panaszos

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

A panasz képvisel® vagy meghatalmazott Utjan térténé benyujtasa esetén a Pénztar megvizsgalja a
benyuijtasi jogosultsagot, amelyet a benyUjté maganokirati formaban meghatalmazassal igazol. Irasbeli
panasz esetén a bejelentésre szolgaldé nyomtatvany esetén a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a
panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljard, panaszbenyujté természetes
személy nevét is (pl. vallalat képviselbje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas
hianyaban a Pénztar kozvetlenil a panaszoshoz fordul az Gigyintézés gyorsitasa érdekében.

A panaszos éaltalaban tagja a pénztarnak, panaszosnak tekintendé azonban az a személy is, aki a pénzlgyi
szervezet eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefiiggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

V. Bejelentés modja

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

Elektronikusan 0-24 6raig a hét minden napjan

e az egeszsegpenztar@generali.nu email cimen

Levélben

e az alabbi postacimen: Generali Egészségpénztar 6713 Szeged, Pf. 109

Az irdsban tett panasz személyesen vagy mas személy altal atadott irat Gtjan, postai Gton, telefaxon,
elektronikus levélben érkezik a pénztarhoz. Panasz érkezhet a pénztar feligyeleti szervétdl: a Pénzlgyi
Szervezetek Allami Felligyeletétél, az Egészségbiztositasi Felligyelettdl a Pénztar Igazgatétanacsatdl,
Ellendrz6 Bizottsagatdl, pénztartagtol, munkaltatotol, masik pénztartdl, illetve a pénztarral jogi
kapcsolatban allé személytdl, szervezettdl, intézménytdl, vagy az elébbiekben fel nem sorolt egyéb
forrasbol.
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¢ Telefonon, munkanapokon 8-18 éraig, csitortokon 8-20 oraig
Az Informacids Call Centeren keresztl, 06 40 200 250 telefonszamon

¢ Személyesen munkanapokon, az lgyfélszolgalat nyitvatartasi idejében hétfé6tél szerdaig 8-16 6raig,
csltortokodn 8-17 draig, pénteken 8-16 6raig 1132 Budapest, Vaci u. 36-38. szam alatt

A szoéban tett panasz személyesen vagy telefonon érkezik a pénztarhoz. A panasz érkezhet pénztartagtal,
munkaltatotol, masik pénztartdl, illetve a pénztarral jogi kapcsolatban allé személytdl, szervezettdl,
intézménytdl, vagy az elébbiekben fel nem sorolt egyéb forrasbal.

A telefonos panaszbejelentés esetén a hivas hanganyaganak mentésérdl és nyilvantartasba vételérél az
Ugyfélszolgalat vezetdje gondoskodik. Ezt kdvetden a panaszbejelentés kivizsgalasanak és
megvalaszolasanak rendje megegyezik az irasbeli panaszéval.

A személyes Ugyfélszolgalaton torténé panaszbejelentés esetén az ligyfélszolgalatot ellatdé munkatars
atadja jelen szabalyzat IV. Fliggelékében talalhaté nyomtatvanyt és annak kitoltését kovetéen atveszi a
kitoltott és alairt panaszbejelentét. Ezt kovetben a panaszbejelentés kivizsgalasanak és
megvalaszolasanak rendje megegyezik az irasbeli panaszéval.

A személyesen széban tett, de irasba foglalt bejelentések esetén késziilt dokumentumon — az alairas
szandékos mell6zése esetén - fel kell jegyezni a hitelesités megtagadasat. Ezek vizsgalatatol a pénztar
eltekinthet az alabbiak szerint:

Az alairas szandékos mell6zésével tett szobeli bejelentéseket, valamint névtelen bejelentéseket illetéen a
pénztarnak nincs intézkedési kotelezettsége, azokat kivizsgalni sem szlikséges kivéve:

a) azon bejelentéseket, amelyek esetében a pénztar, valamely vezet6je kéri a vizsgalat lefolytatasat,
sziikséges intézkedés megtételét.

b) illetve, a pénztar szamara jelentds anyagi-, vagy etikai kockazatot hordoznak és a pénztar valamely
vezet@je szintén kéri a vizsgalat lefolytatasat, szlikséges intézkedések megtételét.

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

3. A panasz jellegétdl és tartalmatol fligg, hogy a pénztar a kivizsgalashoz az alabbiakban felsoroltak kdzdl
mely adatok megadasat kéri a panaszostol:

¢ Panaszos neve

e Tagsagi azonosité szama

¢ Panaszos allando lakcime/levelezési cime

¢ Panaszos telefonszama

¢ Panaszos email cime (ha elektronikus levélben var valaszt)

* Ertesités modja

¢ Panasz oka

® Panaszos igénye

Az Generali Egészségpénztar munkatarsai soha, semmilyen médon nem kérik be az ligyfelektdl a titkos
azonositoikat!

VI. Bejelentés fogadasa, kivizsgalasa

1. A pénztar a szobeli panaszt — ha az lehetséges - a pénztari nyilvantartasi rendszer adatainak
felhasznalasaval azonnal megvizsgadlja, és szlikség szerint orvosolja. Ebben az esetben, ha a helyszini
azonnali kivizsgalas eredményre vezet és azt a tag elfogadja, a bejelentéssel kapcsolatban nem keletkezik
dokumentacié.

. Ha a panasz kivizsgalasa azonnal nem lehetséges, a személyes Ugyfélszolgalatot ellatd pénztari
munkatars atadja a tag részére a jelen szabalyzat IV. fliggelékében talalhaté Panaszbejelenté
nyomtatvanyt, aki azon rogziti panaszat, alairja és a Pénztar részére atadja. A Pénztar a panaszbejelentés
atvételét a bejelenté masolati példanyanak pénztartag részére val6 atadasaval igazolja, illetve

- a telefonos Uigyfélszolgalatnal torténd szdbeli panaszbejelentés esetén a hivas rogzitésre keril és
hangrégzités alapjan készitett panaszleiras a pénztartagnak kiildétt valaszlevélbe foglalva kerdil
megkuldésre.
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A tovabbiakban az azonnal el nem intézhetd szdbeli bejelentések esetén a pénztar az irasbeli panaszra
vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Az azonnal el nem intézhet6 szobeli panaszbejelentések a Pénztar panasznyilvantarté rendszerében
rogzitésre kerlilnek és egyedi azonosité szamot kapnak.

2. A panaszosnak lehetésége van telefonon, illetve interneten idépontot kérni az észrevételére vonatkozo
jegyzbkonyv felvétele, illetve a kapcsol6dd dokumentumok benyujtasa céljabdl az V. fejezetben
meghatarozott helyen, illetve médon. Az egyeztetést kdvetben a pénztar lgyintézdje telefonon vagy e-
mailben nyujt tajékoztatast az idépontrdl. Személyes panaszbejelentés soran — amennyiben a panasz a
szokasos Ugyintézési id6 alatt nem rendezhetd, vagy a panaszos nem ért egyet a részére adott szébeli
tajékoztatassal — a panaszt, valamint a pénztar szébeli tajékoztatasat irasba kell foglalni.

Ezekben az esetekben az Ugyintéz6 a reklamacié fontosabb adatait tartalmazo jegyz6kdnyvet a pénztar
bejelentés kezel6 rendszerében rogziti, azt két példanyban kinyomtatja, és a panaszosnak atadja. Ha a
panaszos a jegyz6konyv tartalmaval egyetért egy, altala alairt példanyt a pénztar részére visszaad.
Amennyiben a panaszos nem ért egyet a jegyz6kdnyvben foglaltakkal, lehetésége van a panaszbejelentés
tartalmanak modositasat kezdeményezni. Teljes egyetértés alapjan elkészitett és alairt jegyz8kdnyv
elkészitését kdvetden megtdriénik a panaszbejelentés a pénztar altali panasznyilvantartasba vétele,
amelynek soran a bejelentés egy egyedi azonositot kap.

3. A Generali Egészségpénztar telefonos lgyfélszolgalattal folytatott beszélgetések hanganyagat a pénztar
rogziti. Az azonositott hivasok hanganyaganak meghallgatasat a pénztar a panaszos kérésére biztositja,
tovabba a panaszos kérésére téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet.

A nem azonositott hivasok visszahallgatasara abban az esetben van lehetéség, ha a panaszos az
Ugyintézd nevét, illetve a hivas pontos idépontjat a pénztar részére megadja. A hanganyagokat a pénztar 1
évig 6rzi meg.

Az Ugyfélszolgalat altal telefonon keresztll torténd tajékoztatas esetében a beszélgetés hanganyaga
szintén régzitésre kerdl.

Azonositasra alkalmas adatok hianyaban a panaszos részére kizarolag altalanos tajékoztatas adhato a
pénztar nyilvanos iratainak, igy kilondsen a pénztar Alapszabalyanak, Szolgaltatasi szabalyzatanak
tartalmaval kapcsolatban.

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

A pénztartagra, Ggyfélre, a szamla(k)ra vagy az Ugylet(ek)re vonatkozoéan a Generali EQészségpénztar
informaciot kizardlag a pénztartag szamlatulajdonos vagy meghatalmazottja részére szolgaltat ki.

4. A panaszos bejelentésében rendelkezhet arrdl, hogy a pénztartél milyen formaban var valaszt
megkeresésére. Szdbeli bejelentés esetén a Panaszbejelentd nyomtatvanyban rogziteni kell a valaszadas
kért médjat, telefonos bejelentés esetén pedig az ligyintéz6 erre vonatkozé kérdésére adott valasz
tekintendd iranyadodnak. A valasz kérhetd elektronikus levél vagy hagyomanyos postai levél formajaban,
illetve telefonon vagy telefaxon keresztil.

VIl. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése a panaszostol

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciét a panasz érdemi kivizsgalasahoz, a Generali
Egészségpénztar telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelentét a hianyz6 adatok potlasa érdekében.
Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre keril, amely tényrél a hivas elején a
pénztar lgyintézdje tajékoztatja az lgyfelet. Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra
tekintettel a pénztar munkatarsa a hivas elején elvégzi a panaszos azonositasat, mely soran a nyilvantarté
rendszerekben szerepld személyes adatokra vonatkozé kérdéseket tesz fel. Az ligyfelek adatainak
védelme érdekében kizardlag a sikeres ligyfél azonositast kdvetben tesz fel az Uigyintéz6 a panaszosok
részére a benyujtott reklamaciéval kapcsolatos adatokra vonatkozéan kérdéseket.
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ViIl. A bejelentés nyilvantartasa

A Pénztar ligyvezet6 igazgatdja a panaszbejelentésekrdl (papiralapu és elektronikus formatumu)
nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

® a panaszos nevét,

® a panaszos tagsagi azonositészamat/TAJ szam/Addazonosito jel

¢ a panaszos allando lakcimét/levelezési cimét,

® a panaszos telefonszamat,

¢ a panaszos email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

 az értesités maédjat,

e a bejelentés tipusat,

¢ a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,

® a panaszos igényét,

e a panasz benyujtasanak idépontjat,

¢ a panaszbejelentés kivizsgalasaval foglalkozoé Gigyintéz6 nevét,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését tovabba
® a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

IX. A bejelentés kezelése

1. Az egységes, hatékony és magas szinvonalu Ugyfélkiszolgalas érdekében az ligyfélbejelentések
kezelése a Generali Egészségpénztarnal kdzpontositva térténik az ligyvezetd igazgatd hataskorében.

Az Gigyvezetd igazgatd a beérkezett panaszt, megvalaszolas céljabol a Pénztar illetékes munkatarsahoz
tovabbitja.

A véalaszad6é munkatars kételes a valaszt 5 munkanapon bellll elkésziteni és az (igyvezet6 igazgatoé részére
atadni. Amennyiben a valasz elkészitése 5 munkanapnadl tobbet igényel, akkor ezt a valaszadé munkatars
az Ugyvezetd igazgatonak jelzi a varhatod valaszadasi idével egyiitt.

Az illetékes terlletek kotelesek az altaluk atvett panasznak minésitett iratokat panaszként megjelolve kiilén
kezelni.

2. Ha a sz6beli, irasba foglalt bejelentést nem mindsiti a pénztar panasznak, annak elintézése a Pénztar
egyéb szabalyzataiban meghatarozott, normal iigymenet szerint térténik.

A tag, illetve a bejelent6 altal elézetesen panasznak mindsitett igyek kdrén kivil esé és a pénztarhoz
érkezett (pl. a kézponti iktatashoz nem kertilt, személyesen atvett, vagy névre szo6l6an zart boritékban
érkezett) bejelentéseket, reklamaciokat — azok tartalmatol figgéen, mindsitésiiket kdvetben — szintén
panaszként kell kezelni.

3. Amennyiben a panaszos bejelentése tobbféle szolgaltatast, illetve terlletet érint, a pénztar a szilkséges
informaciok birtokaban toérekszik arra, hogy egy egységes levélben adjon valaszt a bejelentd minden
panaszara és minden altala feltett kérdésre.

A pénztar munkatarsai arra térekednek, hogy az tigyfélbejelentéseket minden korilményt figyelembe véve
tekintsék at.

4. Ugyanazon panaszos masodik tajékoztatasat kdvetden tett azonos targyu panaszt — amennyiben Ujabb
kortlmény nem merdl fel — a tovabbiakban a pénztar nem vizsgalja és ismételt valaszlevelet nem kiild.

5. A pénztar allaspontjarol a panaszos az altala meghatarozott médon 30 naptari napon beliil kap valaszt.
A panasz Ulgyintézés hataridejét egy alkalommal — az érdekelt egyidejlileg irasban t6rténd értesitése
mellett — a pénztar tovabbi 30 nappal meghosszabbithatja.

6. A pénztar a panasziigyben hozott érdemi déntését pontos, kdzérthetd és egyértelmi indokolassal latja
el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat jogszabalyra hivatkozik, a
jogszabalyhely megjellése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés
kozlésével egyidejlileg a Pénztar tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére all6 igényérvényesitési és
jogorvoslati lehetéségekrél (igy kildndsen jelen Ugyrend X. fejezetében leirt szervezetekrél), lehetéség
szerint az adott szervek nevének és elérhetéségének feltlintetésével.
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7. A pénztar lgyvezetdje, illetve f6konyvelbje ellen iranyuld panaszrél indokolt esetekben a pénztar
Igazgatotanacsa elndkét, és/vagy az Ellen6rzd Bizottsaga (a Pénztar Vezetd Testlletei) elndkét —
sziikséges szerint kdnyvvizsgalojat — tajékoztatni kell.

A panaszt ebben az esetben a pénztar Vezetd Testllete altal kijeldlt személy, vagy szervezet vizsgalja
meg, de — jévahagyasa esetén — kivizsgalhatja a pénztar belsé ellenére is.

A vizsgalat lezarasat kdvetéen a pénztar Ilgazgatoétanacsanak és/vagy Ellen6rzé Bizottsaganak elnokét
tajékoztatni kell a vizsgalat eredményérdl, az intézkedésre vonatkozo javaslatrél, a megtett
intézkedésekrol.

A Vezet6 Testlletek — Igazgatétanacs és Ellendrz6 Bizottsag — felkérésére a pénztar, a Pénzligyi
Szervezetek Allami Felligyeletét vagy az Egészségbiztositasi Felligyeletet is tajékoztatja.

8. Ha a panaszt a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletéhez nyUjtottak be, a pénztar kételes annak
elintézésérdl a Felligyeletet a panaszossal egyidejlileg, irasban tajékoztatni.

9. Ha a panasz a pénztarhoz érkezett, de tartalmaban olyan jelleg(, hogy arrdl indokolt a pénztar
felligyeleti szervezetének tajékoztatasa, akkor az ligyvezet6 utasitasara a Pénzigyi Szervezetek Allami
FelUgyeletét szintén tajékoztatni kell, a panaszosnak irt levél egyideji megkildése mellett.

10. A panasz vizsgalata mellézheté, ha

a) panaszos azt névtelenll terjesztette €l6,

b) panaszos azt, a tudomasszerzéstdl hat hdnapon tul terjesztette el6,

Kivételt képeznek azok a fentiekben jelzett bejelentések, melyek tag, vagy a munkaltaté szamlaforgalmaval
kapcsolatosak.

Az egyéni-, vagy munkaltatéi folydszamla forgalmat/egyenleget érintd, a tudomasszerzéstdl szamitott hat
hénapon, tul pénztarhoz intézett, panasznak mindsitett bejelentéseket minden esetben vizsgalat targyava
kell tenni, és annak eredmeényérdl a bejelentét irasban tajékoztatni.

X. Panasziigyintézes (igyviteli rendje
A panaszok iktatasa minden esetben a pénztar panaszkezel® rendszerében torténik.

A levelek érkeztetése és iktatasa utan a panaszok a budapesti telephelyen mikoédtetett panasznyilvantarté
rendszerben kerllnek rogzitésre, legkésdbb az érkeztetést kdveté munkanapon (+1 munkanap).

Az e-mailen az egeszsegpenztar@generali.hu e-mailcimre érkezd panaszok legkésébb az érkezésiket
kovetd munkanapon (+2 munkanap) iktatasra keriilnek a pénztar panasznyilvantarté rendszerében.
Személyes, illetve telefonos megkeresés esetében, amennyiben a bejelentés panasznak minésil a pénztari
panaszbejelenté nyomtatvany kerdl kitoltésre. Ezeket a panaszt felvevd munkatars legkésébb a panasz
felvételét kbveté munkanapon (+1 munkanap) tovabbkiildi a pénztar panasznyilvantarté rendszerébe valo
iktatasra.

A panasznyilvantartd rendszerben - jelen szabalyzat VIIl. fejezetének megfeleléen - tébbek kozott
rogzitésre kerll az ligyfélpanasz beérkezésének datuma, a valaszadasi hataridd, az tgyintéz6 neve,
valamint hogy mikor ker(lt kiklildésre a valasz. E-mailen érkezett panasz esetében, az eredeti e-mail, az
arra vonatkozéan megkuldoétt valasz, valamint az 6sszes kapcsolodd dokumentum elektronikus formaban
archivalasra kerdl.

A panaszok iktatasa utan a panasz valaszadas céljabdl atadasra kerll a pénztér illetékes munkatarsa
részére. A valaszadasi hataridé 30 nap, kivéve az olyan PSZAF 4ltal tovabbitott panaszok esetében, ahol a
Feltigyelet ettdl eltéré hataridét jeldl meg. A PSZAF altal tovabbitott panaszokra irt valaszt kikildés el6tt a
vezet6 jogasznak véleményeznie kell és az csak ezutan kiildheté meg a panaszos illetve a PSZAF részére..
Az e-mailen érkezett panaszok megvalaszolasa e-mailen vagy az tigyfél altal kért modon, a telefonon
megtett vagy személyesen bejelentett panaszok megvalaszolasa az tigyfél altal kért médon, illetve
megjeldlés hianyaban irasban térténik.

A panaszbejelentd nyomtatvany, a panaszra kiild6tt valaszok, valamint az 6sszes kapcsol6do
dokumentum elektronikus formaban archivalasra kerilnek.

A postai Uton kuldoétt valaszlevelek kiklldése tértivevényes kildeményként torténik.

A panaszkezel6 rendszer célja az archivalason tul, hogy a pénztar figyelemmel tudja kisérni az tgyek
elérehaladasat. Ha a valaszadasi hataridét megel6zéen (-3 munkanap) egy panasz még kertilt
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megvalaszolasra, az Ugyintézd értesitést kap, amely alapjan részletesen be kell szamolnia arrél, hogy hol
tart a panasziigy kivizsgalasa.

Ha egy panaszigy kivizsgalasa varhatdéan hosszabb id6t vesz igénybe a megszabott 30 napnal, ugy az
Ggyintézési hataridé lejartat megel6z6en a panaszt tevé gyfél értesitést kap arrdl, hogy a pénztar
panaszugyét kézhezvette és annak kivizsgalasat megkezdte. Ez minden esetben irasban és postai tton-
tértivevényes kildeményként - torténik, kivétel az e-mailen kapott panaszok, itt az értesités is e-mailen
torténik.

Xl. Jogorvoslati lehetéségek

1. Abban az esetben, ha a panasz kivizsgalasanak eredményeképpen megallapitast nyert, hogy a

panasznak mindsitett bejelentés nem jogos illetve alaptalan a pénztar a panaszt elutasitja.

Ha a panaszos a kapott valaszt nem fogadja el, illetve ugy itéli meg, hogy felmerllé panaszat a Generali

Egészségpénztar nem megfeleléen kezelte az

Opt. 29/A. § alapjan a

a) Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletérsl szol6 torvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeleténél fogyasztévédelmi eljarast
kezdeményezhet,

b) vagy a tagsagi jogviszony érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat,

c) vagy a Pénzlgyi Békélteté Testllet eljarasat kezdeményezheti.

2. A panasz elutasitasa esetén a pénztar valaszaban tajékoztatja a pénztartagot arrdl, hogy panaszaval -
annak jellege szerint - a Feligyeletnek vagy a Pénzligyi Békéltet6 Testiletnek az eljarasat
kezdeményezheti, tovabba meg kell adni a Felligyeletnek és a Pénziigyi Békéltetd Testliletnek a levelezési
cimét jelen szabalyzat lll. szamu fliggelékében leirt szdveggel.

3. A panaszok elintézése soran térekedni kell a vitas esetek peren kivili rendezésére, a Pénztart
feleslegesen terheld koltségek elkertilésére.

4. Amennyiben a panaszos a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj informaciéval vagy
dokumentaciéval rendelkezik, kérheti az ligyfélszolgalattol az V. pontban megjeldlt elérhetéségek
valamelyikén a bejelentés felllvizsgalatat. Ebben az esetben a Pénztar ismét megvizsgalja panaszat, és
bejelentését Uj panaszként kezeli.

XIl. A PSZAF fogyasztévédelmi eljarasdanak szabalyai

1. A fogyasztévédelmi eljarast az Ggyfél - mint fogyaszté - kizardlag azt kovetéen kezdeményezheti,

miutan a pénztarnal, a pénztar altal meghatarozott és kozzétett elérhetéségein keresztil (személyesen,

telefonon, postai uton, telefaxon, tigyfélkapun vagy e-mailben) azonositasara alkalmas tartalommal,

szbban vagy irasban a pénztar szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat mar korabban

elbterjesztette, azonban

a) a panaszara nem kapott valaszt,

b) a panasz kivizsgalasa nem a jogszabalyokban elGirtak szerint tortént, illetve

c) afogyasztévédelmi eljarast meginditani kivand maganszemély a pénztar valaszabdl egyéb fogyasztoi
jogot sérté korilményt vélelmez.

2. A fogyasztovédelmi eljaras a jogsértés bekdvetkezését kdveté harom éven tul nem indithaté meg. Ha a
jogsértdé magatartas folyamatos, a hataridé a magatartas abbahagyasakor kezdédik. Ha a jogsérté
magatartas azzal valésul meg, hogy valamely helyzetet vagy allapotot nem sziintetnek meg, a hataridé
mindaddig nem kezd&dik el, amig ez a helyzet vagy allapot fennall.

3. A fogyasztovédelmi eljarasban az tgyintézési hataridé harom hénap.

4. Abban az esetben, ha a fogyasztovédelmi eljaras lefolytatasara iranyuld kérelemben foglaltak egésze
vagy annak egy része tekintetében
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a) a kérelemmel érintett szervezettel vagy személlyel szemben a kérelemben foglaltak kapcsan mar
felugyeleti ellendrzés volt, illetve van folyamatban, vagy

b) a Fellgyelet a kérelem szerinti, a szervezet vagy személy magatartasat - a kérelemben foglaltakkal
azonos tényallas és valtozatlan jogi szabalyozas mellett - mar elbiralta,

a Fellgyelet a kérelmet ezekre nézve érdemi vizsgalat nélkil elutasitja, illetve az eljarast megszinteti,

egyben a korabbi eljarasban hozott hatarozatanak szamat kozli az tgyféllel.

5. A PSZAF fogyasztévédelmi eljarasaban a hatarozat vagy az eljarast megsziinteté végzés meghozatalaig
terjedd id6tartamra fellebbezésre tekintet nélkil végrehajthaté végzésben megtilthatja a jogsért6
magatartas tovabbi folytatasat, és elrendelheti a jogsértd allapot megsziintetését, ha erre - a fogyasztok
jogi vagy gazdasagi érdekeinek védelme miatt - halaszthatatlanul szilkség van. A PSZAF e végzését soron
kivil hozza meg.

6. A PSZAF a fogyasztévédelmi rendelkezések betartasanak ellenérzése céljabol meghatarozott
szervezetnél vagy személynél célvizsgalatot vagy tobb szervezetnél vagy személynél témavizsgalatot
tarthat.

7. A PSZAF a hatarozatainak teljesilését utdvizsgalat keretében vagy adatszolgaltatas alapjan
ellendrizheti.

8. Az eljaras id6tartalma

a) célvizsgalat esetén legfeljebb hat hdnap, amely indokolt esetben legfeljebb egy alkalommal, harom
hénappal meghosszabbithato,

b) témavizsgalat esetén egy év, amely indokolt esetben legfeljebb egy alkalommal, harom hénappal
meghosszabbithato.

XIll. A pénziigyi békéltets testiilet

1. A Pénzligyi Békéltetd Testllet hataskorébe és illetékességébe tartozik a fogyaszto és a pénztar kozott -
a nyujtott szolgaltatassal kapcsolatban - Iétrej6tt szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos
vitas Ugy (a tovabbiakban: pénzligyi fogyasztoi jogvita) birdsagi eljarason kivili rendezése. E célbdl a
Pénzligyi Békéltetd Testlilet egyezség létrehozasat kisérli meg, ennek eredménytelensége esetén az
Ugyben dontést hoz a fogyasztéi jogok egyszerd, gyors, hatékony és koltségkiméld érvényesitésének
biztositasa érdekében.

2. A Pénziigyi Békéltets Testiilet a PSZAF altal miikodtetett szakmailag fliggetlen testiilet.
3. A Pénzilgyi Békéltetd Testlilet haromtagu tanacsban (a tovabbiakban: tanacs) jar el.

4. A Pénzlgyi Békéltetd Testllet barki kérésére koteles haladéktalanul, irasban vagy mas megfeleld
formaban tajékoztatast adni hataskorérdl, illetékességérdl, eljarasanak szabalyairdl és koltségeirdl, a
kotelezést tartalmazo hatarozat, illetve az ajanlas hozatalanak feltételeirdl, a hatarozatok
kikényszeritésének modjardl, az ajanlas és a kotelezést tartalmazoé hatarozat hatalyon kivil helyezésének
feltételeirdl, és arrdl, hogy eljarasa nem érinti az igények birdsagi Gton vald érvényesithetéségét.

5. A Pénziigyi Békéltetd Testllet eljarasa meginditasanak feltétele, hogy a fogyaszté a pénztarnal
kozvetlenll megkisérelje a vitas Uigy rendezését.

6. A pénztar a panasz elutasitasa esetén koteles a fogyasztot irasban tajékoztatni arrdl, hogy a fogyasztd
panaszaval a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete Pénzligyi Békéltetd Testlletének eljarasat
kezdeményezheti. A pénztar az elutasité dontésben kozli a Pénziigyi Békéltetd Testllet levelezési cimét

Pénziigyi Békéltetd Testiilet
1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.
+361-489-9100

pbt@pszaf.hu)
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Alavetés
7. A Generali Egészségpénztar nem tett altalanos alavetési nyilatkozatot a Pénziigyi Békéltet6 Testiiletnél.
8. A Pénziigyi Békeélteté Testllet eljarasa a fogyasztd kérelmére indul.

9. A kérelmet a Pénzligyi Békeéltetd Testllethez kell irasban benyuijtani. A kérelemnek tartalmaznia kell

a) a fogyasztd nevét, lakdhelyét vagy tartdzkodasi helyét,

b) afogyasztéi jogvitaval érintett szervezet vagy személy nevét, székhelyét,

c) afogyaszto allaspontjanak rovid leirdasat, az azt alatamasztd tényeket és azok bizonyitékait,

d) afogyasztd nyilatkozatat a vitas ligy rendezésének megkisérlésérdl,

€) az elutasitott panaszt,

f) afogyaszto nyilatkozatat arra nézve, hogy az ligyben kozvetitdi eljarast vagy polgari peres eljarast

nem inditott,
g) adontésre iranyuld inditvanyt.
A kérelemhez csatolni kell azt az okiratot, illetve annak masolatat (kivonatat), amelynek tartalmara a
fogyaszté bizonyitékként hivatkozik, igy kilondsen a pénztar irasbeli nyilatkozatat a panasz elutasitasaral,
ennek hianyaban a fogyaszté rendelkezésére allé egyéb irasos bizonyitékot az egyeztetés megkisérlésérdl.

10. A kérelemhez csatolni kell a képviseld meghatalmazasat, ha a fogyaszté meghatalmazott utjan jar el.

11. Ha a kérelem nem felel meg a jogszabalyban foglaltaknak, a Pénzligyi Békéltetd Testiilet a kérelmet -
annak beérkezésétdl szamitott tizendt napon bellll - a hianyok megjeldlése mellett pétlas végett a
kérelmezdnek visszakuildi.

12. A Pénzlgyi Békéltets Testlleti eljaras meginditasa az elévilést megszakitja. Az eljaras eredményes
befejezése utan az eléviilésre a Ptk. 327. §-a (1) és (2) bekezdésében, az eljaras eredménytelensége
esetén a Ptk. 326. §-a (2) bekezdésében foglaltak iranyadok.

13. Az eljaras megindulasatél kezd6d6 hataridék szamitasakor az eljards megindulasanak az mindsul,
amikor a hianytalan kérelem a Pénzligyi Békeéltetd Testllethez beérkezik.

A Pénzigyi Békéltetd Testllet az eljaras megindulasatél szamitott nyolc napon beliil megvizsgalja, hogy az
Ugy a testilet hataskorébe tartozik-e. A Pénziigyi Békélteté Testllet hataskdrének hianya esetén az ligyet
- a kérelmezd egyidejl értesitésével - a hataskorrel rendelkezé szervezetnek haladéktalanul megkdldi. A
Pénzligyi Békéltetd Testllet hataskorének megallapitasa esetén értesiti a feleket és az eljaras
megindulasatol szamitott hatvan napon beliili meghallgatasi id6pontot tlz ki a felek szamara.

A Pénziigyi Békéltetd Testllet az értesitésben kozli a felekkel a kijel6lt eljard tanacsban részt vevék nevét.
Az eljaré tanacs elndke a korlilmények mérlegelése alapjan kezdeményezheti az eljaras irasbeli
lefolytatasat, a meghallgatas mell6zéséhez azonban mindkét fél hozzajarulasat be kell szereznie.

14. A Pénziigyi Békéltets Testllet a kérelmet meghallgatas kitlizése nélkil irasban elutasitja, ha
megallapithatd, hogy a felek k6z6tt ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazé ugyanazon jog irant korabban
kozvetitdi eljarast inditottak vagy per van folyamatban, vagy annak targyaban mar jogerés itéletet hoztak.

15. A Pénzlgyi Békéltetd Testlilet a meghallgatas kitlizott idépontjardl, illetve arrdl, hogy kezdeményezi a
meghallgatas mell6zését, a feleket a kérelem masolatanak egyidej(i megkildésével kell6 idében
el6zetesen értesiti.

A Pénziigyi Békéltetd Testllet az értesitésben a a pénztarat felszolitja, hogy az értesités részére tortént
kézbesitésétdl szamitott nyolc napon belll irdsban nyilatkozzék (valaszirat) a fogyasztd igényének
jogossagarol és az ligy kortlményeirdl, a fogyasztdi panasz elbiralasanak sikertelenségérdl, valamint a
tanacs dontésének kotelezésként torténd elfogadasat (alavetés) illetéen, tovabba nyilatkozataban jeldlje
meg az allitasait alatamaszt6 tényeket és azok bizonyitékait, illetve csatolja azokat az okiratokat (ezek
masolatat), amelyek tartalmara bizonyitékként hivatkozik.

A pénztar valasziratanak masolatat az eljaré tanacs elndke a kérelmezének haladéktalanul megkuildi, ha
pedig erre mar nincs elegendd idé, azt a meghallgatason adja at.

Ha a pénztar valasziratat nem terjeszti el6, az eljard tanacs koteles az eljarast folytatni, anélkil, hogy a
mulasztast a kérelmezé allitasai elismerésének tekintené.
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16. A Pénziligyi Békéltet6 Testllet eljarasa soran az iratokat a feleknek postai szolgaltato utjan, a hivatalos
iratok kézbesitésére vonatkozo6 rendelkezések szerint kézbesiti.

17. Az eljaras soran a tanacs elndke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek k6z6tt. Ha az egyezség
megfelel a jogszabalyoknak, a tanacs azt hatarozattal jévahagyja, ellenkezd esetben, illetve egyezség
hianyaban az eljarast folytatja.

Az eljaras soran a tanacs koteles a feleket egyenld elbanasban részesiteni. Koteles lehetéséget adni a
felek szamara allaspontjuk eléadasara, illetve beadvanyaik el6terjesztésére. A tanacs elndke szilkség

esetén a fogyasztot jogairdl és kotelezettségeirdl tajékoztatja.

18. Ha a meghallgatason barmelyik fél szabalyszeri értesités ellenére nem jelenik meg, vagy nem terjeszti
el6 bizonyitékait, a tanacs lefolytatja az eljarast, és a rendelkezésre allé adatok alapjan dont.

19. A tandacs az eljarast megsziinteti, ha

a) afogyaszt6 a kérelmét visszavonija,

b) afelek az eljaras megsziintetésében megallapodnak,

c) az eljaras folytatasa lehetetlen,

d) az eljaras folytatasara a tanacs megitélése szerint barmely okbdl - ideértve a kérelem
megalapozatlansagat is - nincs sziikség.

20. A tanacs az eljarast az annak megindulasat kdvetd kilencven napon belll befejezi, indokolt esetben ezt
a hatarid6t a Pénziigyi Békéltet6 Testilet elndke legfeljebb harminc nappal meghosszabbithatja.

21. Egyezség hianyaban a tanacs az igy érdemében

a) kotelezést tartalmazo hatarozatot hoz, ha a kérelem megalapozott, és a pénztar a Pénziigyi Békéltetd
Testlletnél nyilvantartott, illetve kereskedelmi kommunikaciojaban kézolt - ltalanos alavetési
nyilatkozataban, az eljaras kezdetekor vagy legkés6bb a ddntés meghozatalaig nyilatkozataban a
Pénzugyi Békeéltetd Testllet dontését magara nézve kotelezéként elismerte, vagy

b) ajanlast tesz, ha a kérelem megalapozott, azonban a pénztar az eljaras kezdetekor ugy nyilatkozott,
hogy a tanacs dontését kotelezésként nem ismeri el, illetve ha a tanacs dontésének elismerésérdl
egyaltalan nem nyilatkozott.

22. A kotelezést tartalmazé hatarozatnak, illetve az ajanlasnak ki kell terjednie a kérelemben el6terjesztett
valamennyi inditvanyra és a dontés alapjaul szolgalé indokokra.

Az eljaras koltségének tekintendd mindaz a kdltség, amely a felek oldalan a Pénziigyi Békéltetd Testlilet
eljarasa igénybevételével Osszefliggésben - a célszerl és johiszem( eljaras kovetelményére figyelemmel -
igazoltan felmertlt (elézetes tudakozodas, egyeztetés és levelezés kdltsége, a felek személyes
megjelenésével Osszefliggd Utikdltség és keresetkiesés stb.).

A kotelezést tartalmazé hatarozatban rendelkezni kell az eljaras kéltségének 6sszegérdl és annak
viselésérodl.

Az eljaras koltségét az a fél viseli, akinek terhére a tanacs az ligyet eldontotte.

A hatarozatban megallapitott kotelezettség teljesitésére - a hatarozat kézbesitését kdvetd naptdl szamitott
- tizendt napos hataridét kell szabni.

A tandcs hatarozatat, illetve ajanlasat meghozatala napjan hirdeti ki. A kihirdetett hatarozat, illetve ajanlas
irdsba foglalt egy-egy példanyat legkésébb tizendt napon beltil meg kell killdeni a feleknek.

23. A Pénzugyi Békéltetd Testllet jogosult hatarozatat, illetve ajanlasat - a felek nevének megjeldlése
nélkul - a jogvita tartalmanak és az eljaras eredményének rovid leirasaval nyilvanossagra hozni.

24. A tanacs hatarozata, illetve ajanlasa nem érinti a fogyasztdnak azt a jogat, hogy igényét birésagi eljaras
keretében érvényesitse.

A kotelezést tartalmazoé hatarozat, illetve ajanlas ellen fellebbezésnek nincs helye, annak hatalyon kivil
helyezése azonban kérhet6 a birdsagtol az alabbiak szerint:

A fél a kotelezést tartalmazé hatérozat, illetve az ajanlas részére tortént kézbesitésétdl szamitott tizenot
napon belll keresettel annak hatalyon kivil helyezését kérheti a Févarosi Birosagtol, ha

a) atanacs Osszetétele vagy eljarasa nem felelt meg e térvény rendelkezéseinek,

b) a Pénzligyi Békéltetd Testiiletnek nem volt hataskore az eljarasra,
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c) a kérelem meghallgatas nélkiili elutasitasanak lett volna helye.

A pénztar az ajanlas hatalyon kivil helyezését az a-c) pontokban leirtakon tul - az ajanlas részére tortént
kézbesitésétdl szamitott tizendt napon belll - akkor is kérheti a Févarosi Birosagtol, ha az ajanlas tartalma
nem felel meg a jogszabalyoknak.

25. A pénztarnak a pert a Pénziigyi Békéltetd Testllettel szemben kell meginditania. A Pénziigyi Békéltetd
Testllet e perben perbeli jogképességgel és cselekvéképességgel rendelkezik. A birésag a hatarozat
végrehajtasat a fél kérelmére felfliggesztheti. A birdsag itélete kizardlag a kotelezést tartalmazé hatarozat,
illetve az ajanlas hatalyon kivil helyezésére vonatkozhat. A birésag eljarasara egyebekben a Polgari
perrendtartasrol szolo 1952. évi lll. térvény I-XIV. fejezetének rendelkezései iranyadok.

26. Ha a pénztar a tanacs ajanlasanak nem tesz eleget, a Pénzligyi Békéltetd Testlilet - a fogyasztd
nevének megjeldlése nélkil - jogosult a jogvita tartalmanak rovid leirasat és az eljaras eredményét -
legkorabban az ajanlasnak a szolgaltatd részére tortént kézbesitésétédl szamitott hatvan nap elteltével -
nyilvanossagra hozni. Az el6z6ektdl eltéréen az ajanlas nem hozhaté nyilvanossagra, ha annak hatalyon
kivll helyezését kérték, mindaddig, amig a birésag eljarasa jogerésen le nem zarult.

27. Ha a pénztar a tanacs kotelezést tartalmazo hatarozatat vagy a hatarozattal jévahagyott egyezséget a
teljesitési hataridén belll nem hajtja végre, a fogyaszté kérheti a birdsagtol a tanacs hatarozatanak
végrehajtasi zaradékkal torténd ellatasat. A birésag megtagadja a hatarozat végrehajtasanak elrendelését,
ha a Pénziigyi Békéltet6 Testlletnek nem volt hataskore az eljarasra. A fogyaszt6 a hatarozattal
jovahagyott egyezség és a kotelezést tartalmazé hatarozat végrehajtasanak, illetve az ajanlasban foglaltak
kovetésének elmaradasarol koteles értesiteni a Pénzligyi Békéltetd Testiletet.

28. A Pénziigyi Békeéltetd Testilet kozzéteheti annak a szervezetnek vagy személynek a nevét, székhelyét
és az eljarassal érintett tevékenysége megjeldlését, amely felszolitasa ellenére nem tett az ligy érdemére
vonatkozé nyilatkozatot és a kitlizott meghallgatason nem jelent meg, ilyen médon megakadalyozva az
egyezség létrehozasat. Erre az értesitésben a szervezet vagy személy figyelmét fel kell hivni.

29. A Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljarasara vonatkozod, a térvény keretei kozott kialakitott részletes
szabalyokat a Pénzligyi Békeélteté Testllet mikddési rendje tartalmazza

(http://www.pszaf.hu/pbt/bal menu/eljarasi szabalyzat).

30. Jelen szabalyzat V. szamu fliggeléke tartalmazza a Pénziigyi Békéltetd Testllet eljarasanak
meginditasahoz megfelel fogyasztoi kérelem nyomtatvanyt.

XIV. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teendbk

1. A pénztar a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a Felligyelet kérésére
bemutatja.

2. A pénztar a panaszokrol legalabb évenkénti rendszerességgel elemzést készit, amelyben felméri a
panaszigyek kapcsan leginkabb érintett mikddési terlleteket, és meghatarozza a panaszok megel6zése,
illetve csOkkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

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

3. A Pénztar panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztoi igényekre és sajat
Uzletpolitikdjanak fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Generali Egészségpénztar 13
1066 Budapest, Teréz krt. 42-44. — Tel. 06 (40) 200 250



www.pszaf.hu/pbt/bal_menu/eljarasi_szabalyzat
http://www.pszaf.hu/pbt/bal_menu/eljarasi_szabalyzat

GENERALI

Egészségpénztér

2Zaro rendelkezések

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

Jelen szabalyzat mellékletét és fliggelékeit a pénztar ligyvezetbje sajat hataskdérben modosithatja.

A Panaszkezelési szabalyzat jelen mddositasat a Generali Egészségpénztar lgazgatétanacsa 2011. julius
1-jén tavollévok kdzott megtartott elektronikus szavazas utjan fogadta el.

Jelen Szabdlyzat 2011. julius 1-jétdl hatalyos.

Paal Zoltan
igazgatotanacs elndke

1. szamu melléklet
Kijelolt fogyasztovédelmi ligyekért felels kapcsolattarté adatai

Fliggelékek:

I. A Pénzligyi Békéltet6 Testllet elérhetésége

Il. Formalevél Jelzés panasz kézhezvételérdl

lll. Formalevél Tajékoztatas jogorvoslatrdl (panasz elutasitasa esetére)
IV. Panaszbejelent6

V. Fogyasztoi kérelem (Pénzligyi Békéltetd Testllet)
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1. szamu melléklet
A Generali Egészségpénztar fogyasztovédelmi lgyekeért felelés kapcsolattartoja:
Kanyo Adél

Hatalyba lépés: 2011. januar 1-jétél.

Tornyos Csaba
Ugyvezet6 igazgatd
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FUGGELEK |.

A békélteto testiiletek elérhetdségei

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet elérhetésége

Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.
Telefon: +361-489-9100

E-mail: pbt@pszaf.hu
http://www.pszaf.hu/pbt
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FUGGELEK II.
Jelzés panasz kézhezvételérol
Budapest,

Tagsagi azonositd szama:

Ugyintézé:
Tel. szama:

Targy: tajékoztatas

Tisztelt Ugyfeliink!

Mikor kézhezvettik panaszbejelentését. Bejelentésének kivizsgalasat megkezdtiik, de érdemi valaszunk

megadasahoz tovabbi hianyzé adatok beszerzésére van sziikség,
ezért kérjuk, hogy kildje meg...
/ezért irasban megkerestik a KIT a M| beszerzése irant.

A kért iratok kézhezvételét kdvetéen haladéktalanul intézkediink az érdemi valasz megkildése irant.

Kérjlik megértését, és a fentiek szives tudomasulvételét!

Tisztelettel:

név név
beosztas beosztas
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FUGGELEK III.

Tajékoztatas jogorvoslatrol (panasz elutasitasa esetére)
Budapest,
Tagsagi azonositd szama:

Ugyintézé:
Tel. szama:

Targy: tajékoztatas

Tisztelt Ugyfeliink!

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

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

Felhiviuk szives figyelmét, hogy az Onkéntes Koélcsénds Biztosité Pénztarakrél széld 1993. évi XCVI.
torvény alapjan lehetésége van

a) Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletérdl szol6 torvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések

megsértése esetén a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeleténél fogyasztévédelmi eljarast

kezdeményezni
levelezési cim: PSZAF 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
telefon: (06 40) 203-776)
ugyfélszolgalat cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

b) vagy a tagsagi jogviszony érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a
szerz8désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulni,
c) vagy a Pénziigyi Békeéltet6 Testllet eljarasat kezdeményezni

levelezési cim: PBT H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172
telefon: 361-489-9100
email: pbt@pszaf.hu

Kérjlik megértését, és a fentiek szives tudomasulvételét
Tisztelettel:

Név Név
beosztas beosztas
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FUGGELEK IV.

Panaszbejelent6

Nyomtatvany fogyasztéi panaszokhoz

[ Levél Cim:

[1 Email E-mail cim:

[ Telefon |Telefonszam:

[ Fax Fax szam:

|

Név:

Tagsagi azonosito:

Kedvezményezett/Orokds esetén tag neve: |

Levelezési cim: | | | | |

Telefon: | E-mail cim: |

Képviseld:

Generali Egészségpénztar

Székhely: 1066 Budapest, Teréz krt. 42-44. Levelezési cim: | 6713 Szeged, Pf. 109.

TeleCenter: |06 (40) 200 250 Fax: 06 (1) 452 3570

E-mail cim: | egeszsegpenztar@generali.hu

Tajékoztatas!

A nyomtatvany altal elére felkinalt valaszok panaszanak leirasat és igényének megjeldlését
szolgaljak. Célszerl ezek kdzll kivalasztania a legalkalmasabbat (akar tobbet is), ha pedig
szikséges, panaszat és igényét részletesebben kifejtheti az erre szolgald rovatokban. Kérjuk,
csatolja a kitéltétt nyomtatvanyhoz a panaszat alatamaszté dokumentumokat (lehetdleg
masolatban), a nyomtatvany benyujtasat vagy elkildését igazolé masolatot és egyéb dokumentumot
pedig 8rizze meg!
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A panasz észlelésének idépontja:
Korabbi, hasonlé panasz idépontja:

L[] Visszautasitottak a szolgaltatasnyujtast 1 Semmilyen szolgaltatast nem nyujtottak ] Nem a megfelelé
szolgaltatast nydjtottdk  [1 A szolgdltatast nem megfeleléen nydjtottak [ A szolgéltatast késedelmesen
nyujtottak. Késedelem idétartama: L1 A kiszolgalas kortiményei  [1 Téves
tdjékoztatas [ Hianyos tdjékoztatas [ITéves Adatok [ Csekk hianya  [1Szamlavezetési hiba

[ Hiba az egyenlegértesitén  [1 Addigazolas [ Jarulékos koltségek [ Egyéb feltételekre vonatkozd
panasz [ Tagsagi jogviszony létrejotte [ Tagsagi jogviszony megszlintetése [ Szolgaltatas

[]Atlépés [ Kilépés [ Elszamolas [ Internetes hozzaférés [ Kartya

] Egyéb tipusu panasz:

L] Szolgaltatas nydjtasa [ Szolgaltatas kiegészitése [ Mas szolgaltatas nyljtasa [ Szolgaltatas
nyuUjtasanak modositasa [ Szolgaltatas nyljtadsanak megszintetése [ Tagsagi jogviszony megsziintetése
[] Tajékoztatas [ Atlépés [ Kilépés [ Elszamolas [ Hozamelszamolas

L1 Egyéb igény:

Kelt:

Alairas

Generali Egészségpénztar 20
1066 Budapest, Teréz krt. 42-44. — Tel. 06 (40) 200 250




=
SE[ n)

GENERALI

Egeszsegpenztar

FUGGELEK V.

Fogyasztéi kérelem

Pénzligyi Békéltetd testlilet
részére

Tisztelt Pénziigyi Békéltetd Testiilet!

ATUIIOTE . e e e (fogyaszt6 neve, lakéhelye)
kérem

a Pénzlgyi Békéltetd Testllet eljarasanak lefolytatasat a kozéttem és
a Generali Egészségpénztar
(1066 Budapest, Teréz krt. 42-44.)
kialakult pénzligyi jogvita rendezése érdekében.

Jelen kérelem benyujtasaval — kérelmem elutasitasanak terhe mellett — egyben nyilatkozom arrdl, hogy a
panaszigy rendezését az érintett pénzlgyi szolgaltatoval kozvetlenlil megkiséreltem, amely
eredménytelendll végz6dott, tovabba arrdl, hogy kdzvetitdi eljarast vagy polgari peres eljarast az ligyben
nem inditottam.
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A kérelemhez mellékelem azokat az iratokat, amelyek tartalmara bizonyitékként hivatkozom:

Aléiras
Melléklet: ...... darab

1. A kérelemhez csatolom azokat az okiratokat (illetve azok masolatat), amelynek tartalmara bizonyitékként

hivatkozom.
- a pénzligyi szolgaltato irasbeli nyilatkozatat a panasz elutasitasarol,
- egyéb irasos bizonyitékot az egyeztetés megkisérlésérdl.

2. Az lgyben képviseld utjan jarok el, ezért a kérelemhez csatolom az altalam meghatalmazott képvisel®

meghatalmazasat.
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