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I. A szabalyzat célja

A jelen szabdlyzat célja, hogy egyértelmlen szabalyozza a Generali Egészségpénztar panasziigyintézésre
vonatkozo 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 tigyvezeté igazgatd
felel6s.

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

1997. évi CLV. t6rvény a fogyasztovédelemrdl

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

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

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

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 tgyviteli eljarasai kozé sem.
Nem panaszlgy, illetve reklamacio pl. a tagi, munkaltatéi adatok egyeztetéséhez kapcsol6do szébeli és
irasos bejelentés, adatkozlés, tagi/munkaltatéi szamlakkal kapcsolatos egyeztetés soran folytatott
levelezés, bevallas-kildés, hianypétlas, vélemény, illetve allasfoglalas kérése tovabba pénztartag
kilépésre, atlépésre iranyul6 kérelme stb.

7oy

2. Panasznak, reklamaciéonak mindsitett bejelentés

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

3. Panasz, reklamacio, bejelentés kivizsgalasa

A panasz, reklamacio, bejelentés alapjaul szolgalé 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 ligyvezetd igazgatd vezetd rendeli el meghatarozva a vizsgalatot végzd személyét, vagy az
illetékes teriiletet.
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4. Alaptalan panasz, reklamacié bejelentés

A panasz, reklamacio6 bejelentés mindsitése azokban az esetekben, amikor a vizsgalat eredményétél
fliggben csak a bejelentd altal vélt oka van a panasznak, reklamacionak, illetve bejelentésnek, de valos
oka nincs.

A vizsgalat soran az alaptalannak térténd mindsitést elvégzd: a vizsgalatot végz6 javaslata alapjan, a
vizsgdlat eredmeényét elfogado vezetd (ligyvezetd igazgatd helyettes, szamviteli vezetd, vagy mas, kijelolt
vezetd allasu személy).

5. Intézkedés

A pénztarnak, tevékenysége, vagy mulasztasa altal okozott — mas moédon nem orvosolhatd — sérelem
esetén, a panaszban, reklamacidban, bejelentésben foglaltak megsziintetésére iranyulo eljarasa.
(Idetartozik példaul a pénztar altal korabban tett intézkedés hatalytalanitasa 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 Gtjan 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 1394 Budapest, Pf 352

Az irdsban tett panasz személyesen vagy mas személy altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben érkezik a pénztarhoz. Panasz érkezhet a pénztar fellgyeleti 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.

Telefonon, munkanapokon 8-18 éraig, csitortokon 8-20 oraig

¢ Az Informécids Call Centeren keresztul, 06 40 200 250 telefonszamon

Személyesen munkanapokon, az ligyfélszolgalat nyitvatartasi idejében hétfétél szerdaig 8-16 oraig,
csltortokon 8-17 éraig, pénteken 8-16 oraig

e a Generali Egészségpénztar 1132 Budapest, Vaci u. 36-38. szam alatti telephelyén

A szbban 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 vételérdl az
Ugyfélszolgalat vezetdje gondoskodik. Ezt kbdvetden a panaszbejelentés kivizsgalasanak és
megvalaszolasanak rendje megegyezik az irasbeli panaszéval.
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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 kovetéen 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 tartalmatdl fligg, hogy a pénztar a kivizsgalashoz az alabbiakban felsoroltak kozdl
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 megvizsgalja, és szlkség 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 Panaszbejelentd
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 térténd szdbeli panaszbejelentés esetén a hivas rogzitésre keril és
hangrogzités alapjan készitett panaszleiras a pénztartagnak kildott valaszlevélbe foglalva kerdl
megkuldésre.

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 lehet&sége van telefonon, illetve interneten idépontot kérni az észrevételére vonatkozo
jegyzbkonyv felvétele, illetve a kapcsol6dd dokumentumok benyujtasa céljabdl az V. fejezetben
meghatarozott helyen, illetve moédon. 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.
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Ezekben az esetekben az Ugyintéz6 a reklamacié fontosabb adatait tartalmazé 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 jegyz6kdnyv
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 jegyz&konyvet.

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 killéndsen Alapszabalyanak, Szolgaltatasi szabalyzatainak 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 Egészségpénztar
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 iranyadonak. A valasz kérheté 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 irdsban megkeresheti a bejelentét a hianyz6 adatok potlasa érdekében.
Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga régzitésre kerll, amely tényrél a hivas elején a
pénztar Ugyintézdje tajékoztatja az ligyfelet. 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.

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,

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

e az értesités maédjat,

e a bejelentés tipusat,

¢ a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését,
® a panaszos igényeét,

e a panasz benyujtasanak idépontjat,
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¢ a panaszbejelentés kivizsgalasaval foglalkozé 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 kozpontositva térténik az ligyvezetd igazgatd hataskodrében.

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

A véalaszad6é munkatars kételes a valaszt 5 munkanapon bellll elkésziteni és az (igyvezet6 igazgato részére
atadni. Amennyiben a valasz elkészitése 5 munkanapnal t6bbet igényel, akkor ezt a valaszadé munkatars
az Ugyvezetd igazgatonak jelzi a varhatod valaszadasi idével egyiitt.

Az illetékes terliletek kotelesek az altaluk atvett panasznak minésitett iratokat panaszként megjel6lve kiilén
kezelni.

2. Ha a szobeli, 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 kdzponti iktatashoz nem kertilt, személyesen atvett, vagy névre sz6léan zart boritékban
érkezett) bejelentéseket, reklamaciokat — azok tartalmatol figgéen, mindsitésiiket kdvetben — szintén
panaszként kell kezelni.

3. Amennyiben a panaszos bejelentése tobbféle szolgaltatast, illetve terliletet érint, a pénztar a sziikséges
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 ligyfélbejelentéseket 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 egyidejlleg irasban térténd 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 megjeltlése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés
kozlésével egyidejlileg a Pénztar tajékoztatja a panaszost a rendelkezésére alld igényérvényesitési és
jogorvoslati lehetéségekrél (igy kuléndsen jelen Ugyrend X. fejezetében leirt szervezetekrél), lehetéség
szerint az adott szervek nevének és elérhetéségének feltlintetésével.

7. A pénztar lgyvezetdje, illetve f6konyvelbje ellen iranyuld panaszrél indokolt esetekben a pénztar
Igazgatotanacsa elndkét, és/vagy az Ellenérzé Bizottsaga (a Pénztar Vezet6 Testlletei) elndkét —
sziikséges szerint konyvvizsgalojat — 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 — Igazgatdtanacs 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.
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9. Ha a panasz a pénztarhoz érkezett, de tartalmaban olyan jellegd, hogy arrol 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 mellézhetd, ha

a) panaszos azt névtelenll terjesztette €l6,

b) panaszos azt, a tudomasszerzéstdl hat hénapon til 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 tudomasszerzéstél szamitott hat
hénapon, tul pénztarhoz intézett, panasznak mindsitett bejelentéseket minden esetben vizsgalat targyava
kell tenni, és annak eredményérdl a bejelentét irasban tajékoztatni.

X. 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 gy itéli meg, hogy felmerillé panaszat a Generali
Egészségpénztar nem megfeleléen kezelte

a) az C")nkentes Kblcs'dnés Biztosﬂo Penztarakrol szolo 1993. évi XCVI. tbrveny (Opt ) er‘telmeben
kérheti a Felligyelet kdzrem(ikddését a rendezéshez ( PSZAF ligyfélszolgalat levelezési cime: 1013
Budapest 1535 Budapest 114., Pf. 777. Telefon: (06 40) 203-776) illetve
b) igénybe veheti a Békéltet6 Testlletek (a Generali Egészségpénztar székhelye szerint illetékes Budapesti
Békéltetd Testilet levélcime: 1253 Budapest, Pf. 10, a terlletileg illetékes Békéltetd Testliletek
elérhetésége a www.kamara.lap.hu, illetve a www.nfh.hu internetes oldalakon talalhatd, valamint a
Békéltetd Testlletek felsorolasat jelen ligyrend Fliggeléke tartalmazza; Az 1997. évi CLX. torvény 20.§-a
szerint az eljarasra elsésorban a fogyaszté lakdhelye szerinti békéltetd testlilet az illetékes, de
megalapozhatja az illetékességet, egyéb szempontok kdzott, az érintett vallalkozas székhelye is), tovabba
c) a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz6lé 2008. évi XLVIL.
térvényben meghatarozott esetekben a Gazdasagi Versenyhivatal (1245 Budapest 5., Pf. 1036) és a
fogyasztovédelmi hatdsag eljarasat. A Generali Egészségpénztar székhelye szerint illetékes Nemzeti
Fogyasztovédelmi Hatdésag Kozép-magyarorszagi Regionalis Felligyelésége levélcime: 1364 Budapest, Pf.
144, a teriletileg illetékes Regionalis Felligyel6ség elérhetésége a www.nfh.hu internetes oldalon talalhaté.

2. A toérvényben felsorolt lehetéségek kozll a fogyasztd valaszthat.

3. A panasz elutasitasa esetén a pénztar valaszaban tajékoztatja a pénztartagot arrdl, hogy panaszaval -
annak jellege szerint - a Felligyeletnek vagy a békéltetd testiletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovabba
meg kell adni a Felligyeletnek és a békéltetd testliletnek a levelezési cimét jelen szabalyzat Ill. szamu
fliggelékében leirt sz6veggel.

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

5. 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.
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Xl. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teendb6k

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 megel&zése,
illetve csOkkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panaszligyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

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

2Zaro rendelkezések

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

A Panaszkezelési szabalyzat jelen mddositasat a Generali Egészségpénztar Igazgatoétanacsa a 2010. .
majus 5-én megtartott tilésén fogadta el.

Jelen Szabdlyzat 2010. majus 1-jétél hatalyos.

Paal Zoltan
igazgatotanacs elndke
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FUGGELEK I.

A békélteto testiiletek elérhetdségei

Bacs-Kiskun Megyei Békéltet6 Testiilet
Cime: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
Telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-500
Fax szama: (76) 501-538

Név: Latos Lajos

E-mail cim: bkmkik@mail.datanet.hu

Baranya Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
Levelezési cime: 7602 Pécs, Pf. 109.
Telefonszama: (72) 507-154

Fax szama: (72) 507-152

Név: Dr. Bodnar Jozsef

E-mail cim: bekelteto@pbkik.hu

Békés Megyei Békéltet6 Testiilet

Cime: 5601 Békéscsaba, Penza Itp. 5.
Telefonszama: (66) 324-976, 446-354, 451-775
Fax szama: (66) 324-976

Név: Dr. Bagdi Laszlo

E-mail cim: bmkik@bmkik.hu

Borsod-Abalj-Zemplén Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.
Telefonszama: (46) 501-104, 501-870

Fax szama: (46) 328-722

Név: Dr. Tulipan Péter

E-mail cim: kalna.zsuzsa@bokik.hu

Budapesti Békéltet6 Testiilet

Cime: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Telefonszama: (1) 488-2131

Fax szama: (1) 488-2186

Név: Dr. Baranovszky Gyorgy

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu

Csongrad Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.
Telefonszama: (62) 486-987

Fax szama: (62) 426-149

Név: Dékany Laszlo

E-mail cim: info@csmkik.hu

Fejér Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 8000 Székesfehérvar, HosszUséta tér 4-6.
Telefonszama: (22) 510-310

Fax szama: (22) 510-312

Név: Kirst Laszld

E-mail cim: fmkik@fmkik.hu
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Gyor-Moson-Sopron Megyei Békéltet Testiilet
Cime: 9021 Gy6r, Szent Istvan ut 10/a.
Telefonszama: (96) 520-202

Fax szama: (96) 520-218

Név: Horvath Laszlo

E-mail cim: bekelteto@gymskik.hu

Hajdui-Bihar Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.
Telefonszama: (52) 500-749

Fax szama: (52) 500-720

Név: Dr. Hajnal Zsolt

E-mail cim: info@hbkik.hu

Heves Megyei Békéltet6 Testiilet
Cime: 3300 Eger, Faiskola ut 15.
Levelezési cime: 3301 Eger, Pf. 440.
Telefonszama: (36) 411-011, 429-612
Fax szama: (36) 323-615

Név: Dr. Gordos Csaba

E-mail cim: hkik@hkik.hu

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 5000 Szolnok, Verseghy park 8.
Telefonszama: (56) 422-01

Fax szama: (56) 370-005

Név: Dr. Lajkéné dr. Vigh Judit

E-mail cim: kamara@jnszmkik.hu

Komarom-Esztergom Megyei Békéltetd Testiilet
Cime: 2800 Tatabanya, F& tér 36.
Telefonszama: (34) 513-010

Fax szama: (34) 316-259

Név: Dr. Daniné Dr. Polak Viktoria

E-mail cim: kemkik@kemkik.hu

Nograd Megyei Békéltetd Testiilet

Cime: 3100 Salgoétarjan, Alkotmany ut 9/a
Telefonszam: (32) 520-860

Fax szama: (32) 520-862

Név: Dr. Pongo Erik

E-mail cim: nkik@nkik.hu

Pest Megyei Békéltetd Testiilet

Cime: 1055 Budapest Kossuth tér 6-8.
Telefonszama: (1)-474-7921

Fax szama: (1)-474-7921

Név: dr. Csanadi Karoly

E-mail cim: pmbekelteto@pmkik.hu

Somogy Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 7400 Kaposvar, Anna utca 6.
Telefonszama: (82) 501-000

Fax szama: (82) 501-046

Név: Dr. Novak Ferenc

E-mail cim: skik@skik.hu
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Szabolcs-Szatmar-Bereg Megyei Békéltet Testiilet
Cime: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.
Telefonszama: (42) 311-544, (42) 420-180

Fax szama: (42) 311-750

Név: Goérombeiné dr. Balmaz Katalin

E-mail cim: endrediemese@invest.hu

Tolna Megyei Békéltet6 Testiilet

Cime: 7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.
Telefonszama: (74) 411-661

Fax szama: (74) 411-456

Név: Matyas Tibor

E-mail cim: kamara@tmkik.hu

Vas Megyei Békélteto Testiilet

Cime: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
Telefonszama: (94) 512-345

Fax szama: (94) 316-936

Név: Dr. Kbvesdi Zoltan

E-mail cim: vmkik@vmkik.hu

Veszprém Megyei Békélteto Testiilet
Cime: 8200 Veszprém, Budapest u. 3.
Telefonszama: (88) 429-008

Fax szama: (88) 412-150

Név: Dr. Ovari LaszIé

E-mail cim: vkik@veszpremikamara.hu

Zala Megyei Békéltet6 Testiilet

Cime: 8900 Zalaegerszeg, Petéfi utca 24.
Telefonszama: (92) 550-514

Fax szama: (92) 550-525

Név: Dr. Jagasits Jozsef

E-mail cim: zmkik@zmkik.hu
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FUGGELEK I.
Jelzés panasz kézhezvételérol
Budapest,

Tagsagi azonositd szama:

Ugyintézé:
Tel. szama:

Targy: tajékoztatas

Tisztelt Ugyfeliink!

Mikor kézhezvettlik 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 kdvetden haladéktalanul intézkediink az érdemi valasz megkdiildése irant.

Kérjiik megértését, és a fentiek szives tudomasulvételét!
Tisztelettel:

név név
beosztas beosztas
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FUGGELEK III.

Tajékoztatas jogorvoslatrdl (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 Kélcsénds Biztosité Pénztarakrél széld 1993. évi XCVI.
a) a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez fordulni, ahol kérheti a Feliigyelet kdzrem(ikddését
a rendezéshez (a PSZAF ligyfélszolgalat levelezési cime: 1013 Budapest 1535 Budapest 114., Pf.
777 Telefon: (06 40) 203-776 ); illetve
b) igénybe veheti a Békéltetd Testlletek eljarasat (a Generali Egészségpénztar székhelye szerint
illetékes Budapesti Békélteté Testiilet levélcime: 1253 Budapest, Pf. 10, a terlletileg illetékes
Békéltetd Testliletek elérhetésége a www.kamara.lap.hu, illetve a www.nfh.hu internetes oldalakon
talalhaté. Az 1997. évi CLX. toérvény 20.§-a szerint az eljarasra elsésorban a fogyaszté lakdhelye
szerinti békéltetd testllet az illetékes, de megalapozhatja az illetékességet, egyéb szempontok
kozott, az érintett vallalkozas székhelye);
c) , tovabba a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz6lé 2008.
évi XLVII. térvényben meghatarozott esetekben a Gazdasagi Versenyhivatal (1245 Budapest 5., Pf.
1036) és a fogyasztévédelmi hatosag eljarasat.
A toérvényben felsorolt lehetéségek kdzil a fogyaszto valaszthat.
Kérjlik megértését, és a fentiek szives tudomasulvételét

Tisztelettel:

név Név
beosztas beosztas
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FUGGELEK IV.

Panaszbejelentd

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

Cim: 1066 Budapest, Teréz krt. 42-44. | Levelezési cim: | 1394 Budapest Pf. 352

TeleCenter: |06 (40) 200250  Telefon: |06 (1) 4523544 | 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 kozll kivalasztania a legalkalmasabbat (akar tobbet is), ha pedig
szikséges, panaszat és igényét részletesebben kifejtheti az erre szolgald rovatokban. Kérjuk,
csatolja a kitéltott 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 nyujtottak  [1 A szolgaltatast nem megfeleléen nydjtottak [ A szolgéltatast késedelmesen
nyujtottak. Késedelem idétartama: L1 A kiszolgalas kortiményei  [1 Téves
tdjékoztatas [ Hianyos tajékoztatas [ITéves Adatok [1 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 nydjtadsanak megszintetése [ Tagsagi jogviszony megsziintetése
[] Tajékoztatas [ Atlépés [ Kilépés [ Elszamolas [ Hozamelszamolas

L1 Egyéb igény:

Kelt:

Alairas
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