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l. A szabalyzat célja

A jelen szabdlyzat célja, hogy egyértelmiien szabalyozza a Generali Egészség- és Onsegélyez6 Pénztar (pénztér)
panaszlgyintézésre vonatkozo eljarasi szabalyait.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabalyokkal, a pénztar szabalyzataival és a Magyar Nemzeti Bank
(FelUgyelet) altal a targykorre vonatkozdan kiadott szabalyozd eszkozokkel 6sszhangban kell értelmezni.

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

Il. Hataly és felel6sség

1. Személyi és targyi hataly
A szabélyzat hatdlya kiterjed a Generali Egészség- és Onsegélyezd Pénztar tagjaira és teljes munkaszervezetére.

2. FelelGsség

A szabalyzat jévahagyasa az igazgatdtanacs hataskore.

lll. A szabdlyzatban hivatkozott, illetve annak kialakitasa soran alkalmazott
jogszabalyok, a Magyar Nemzeti Bank dltal kiadott iranyelvek, ajanlasok

— 1997. évi CLV. torvény a fogyasztévédelemrdl

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

— 2013. évi CXXXIX. térvény a Magyar Nemzeti Bankrdl

— 2008. évi XLVII. térvény a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl

— A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a pénzligyi szervezetek panaszkezelésér6l

— 16/2026. (VI. 3.) MNB rendeletet az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara
vonatkozo részletes szabalyokrodl

IV. Fogalmak

1. Panasz, reklamacio

Panasz a pénztartagnak, illetve Ggyfélnek a tagsagi jogviszony létrejottét megel6z6, a tagsagi jogviszony létrejottével,
illetve a tagsagi jogviszony fenndlldsa alatti, a pénztar részérél térténd teljesitéssel, valamint a tagsagi jogviszony
megszlinésével, illetve azt kdvet6en a tagsagi jogviszonnyal Gsszefliggd - magatartdsat, tevékenységét vagy
mulasztasat érint6 kifogdsa.

Nem panaszigy, illetve reklamacié pl. a tagi, munkaltatdi adatok egyeztetéséhez kapcsoldodd szébeli és irdsos
bejelentés, adatkozlés, tagi/munkaltatéi szamlakkal kapcsolatos egyeztetés sordn folytatott levelezés, bevallas-
kildés, hianypdtlas, vélemény, illetve allasfoglalas kérése tovabba pénztartag kilépésre, atlépésre iranyuld kérelme
stb.

A pénztar a panasz kivizsgalasaért a fogyasztoval szemben kiilon dijat nem szamithat fel.

A pénztar koteles fogyasztévédelmi ligyekben fogyasztovédelmi Ugyekért felelGs kapcsolattartot kijeldlni, és a
Felligyeletnek 15 napon belll a felelGs személyét, illetve annak valtozasat irdsban bejelenteni.

A fogyasztovédelmi Ggyekért felel6s kapcsolattartdnak kijel6lt személyre vonatkozé adatokat a szabalyzat 1. szamu
melléklete tartalmazza.
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2. Panasz, reklamacio, bejelentés kivizsgalasa

A pénztar a kivizsgalds keretében a panasz, reklamacio, bejelentés alapjaul szolgdléd tényt, hibat, helytelen
intézkedést haladéktalanul feltarja, és kezdeményezi azok megsziintetését.
A panaszt nem vizsgalhatja olyan személy, akit6l nem varhaté el téle a panasz elfogulatlan kivizsgalasa.

3. Intézkedés

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

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

4. Panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas
szervezet, aki a pénztdr szolgdltatasat igénybe veszi, vagy a szolgdltatdssal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat
cimzettje.

A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott Utjan torténé benyljtasa esetén a Pénztar megvizsgdlja a benyujtasi
jogosultsagot, amelyet a benyujté maganokirati formaban meghatalmazassal igazol. irasbeli panasz esetén a
bejelentésre szolgalé nyomtatvany esetén a panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve
meghatalmazotti — képviselGjeként eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. vallalat képviselGje,
természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban a Pénztar kozvetleniil a panaszoshoz fordul
az igyintézés gyorsitasa érdekében.

A panaszos altalaban tagja a pénztarnak, panaszosnak tekintend& azonban az a személy is, aki a pénziigyi szervezet
eljarasat nem valamely konkrét szolgdltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefiiggé tevékenységével (pl.
hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

V. Bejelentés modja

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

e  Elektronikusan a hét minden napjan 0-24 6rdig
az egeszsegpenztar.hu@generali.com email cimen

e Levélben
az alabbi postacimen: Generali Egészség- és Onsegélyez6 Pénztar, 6701 Szeged Pf. 921.
Az irdsban tett panasz személyesen vagy mas személy altal atadott irat Utjan, postai Uton, telefaxon, elektronikus
levélben érkezik a pénztarhoz. Panasz érkezhet a pénztar felligyeleti szervétdl: a Magyar Nemzeti Banktol, a
Pénztar Igazgatotanacsatdl, Ellen6rzé Bizottsagatdl, pénztartagtdl, munkaltatotdl, masik pénztartdl, illetve a
pénztarral jogi kapcsolatban allo személytdl, szervezettdl, intézménytdl, vagy az el6bbiekben fel nem sorolt
egyéb forrasbdl.

e  Telefonon munkanapokon 8-16.30-ig, hétfén 8-20 draig az Informacids Call Centeren keresztill,
36-1-452-5444 telefonszamon

e Személyesen munkanapokon, az ugyfélszolgdlat nyitvatartasi idejében hétf6tél szerddig 8-16 oraig,

csutoértokon 8-17 oraig, pénteken 8-16 érdig 1132 Budapest, VAci u. 36-38. szam alatt

A széban tett panasz személyesen vagy telefonon érkezik a pénztarhoz. A panasz érkezhet pénztartagtdl,
munkaltatotdl, masik pénztartdl, illetve a pénztdrral jogi kapcsolatban allé személytdl, szervezettdl, intézménytdl,
vagy az elGbbiekben fel nem sorolt egyéb forrasbal.

Az lgyfél eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.
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A panasz személyesen széban is megtehetd az Ugyfélszolgalati Irodan a fenti nyitvatartasi idében. Az tgyfél a
panaszat az erre rendszeresitett, Ugyfélszolgdlati iroda Ggyfélterében elhelyezett, a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi
Fogyasztovédelmi Kbzpont (a tovabbiakban: ,Feligyelet”) honlapjan (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/) és a
pénztar honlapjan szintén megtaldlhaté formanyomtatvanyon is el6terjesztheti, erre a lehet8ségre széban is fel kell
hivni az tgyfél figyelmét. Ettdl fliggetlenil az egyéb formdban benyujtott irasbeli panaszt is be kell fogadni.

2. Barmelyik elektronikus elérhet6ség meghibasodasa esetén, az Ugyfelek a panaszokat az egyéb, a V.
fejezetben felsorolt médokon nydjthatjak be.

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

a) neve,

b) pénztari azonositd

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirdsa, oka,

h) Ggyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ggyfél birtokaban l1évé olyan dokumentumok masolata, amely a
szolgaltatonal nem all rendelkezésére,

j) meghatalmazott Utjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziilkséges egyéb adat.

A pénztar a panaszt benyujté tigyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol sz616
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

A pénztar munkatarsai soha, semmilyen médon nem kérik be az ligyfelektdl a titkos azonositdikat!
VI. Bejelentés fogadadsa, kivizsgdldsa

A Panasziigyintézés lebonyolitdsi rendje a panasztétel mddja alapjan hatarozhaté meg:

i. Szdbeli panasz:

- Telefonon torténd panaszkezelés esetén a pénztar a kozte és az lgyfél kozott lezajlott telefonos kommunikaciot
hangfelvétellel rogziti és a hangfelvételt 6t évig megdrzi. Errél a tényrél az Ggyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor
tdjékoztatni kell. Az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

- Telefonon torténé panaszbejelentés esetén az ligyfelet az ligyintéz6 tajékoztatja, hogy a panasz azonositdsara
szolgald adatok egylttesen:

. az a telefonszam, amirdl az tigyfél a hivast inditotta és

. a hivas fogadasanak idépontja.

- A pénztar a telefonon kozolt szébeli panasz esetén, az inditott hivas sikeres felépiilésének idGpontjatdl szamitott 6t
percen beliili él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban
elvdrhaté.

- Amennyiben lehetséges, a szobeli panaszt (ligyfél személyesen, vagy telefonon keresztil jar el) a pénztar koteles
azonnal kivizsgalni és szlikség esetén orvosolni.

Generali Egészség- és Onsegélyez6 Pénztar
Panaszkezelési szabalyzata
Hatalyos 2026. jilius 28-t6l
-6



- Amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a
pénztar a panaszroél jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy mdasolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz
esetén az ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek - a panasszal kapcsolatos,
indokoldassal ellatott allasponttal (valasszal) egyltt - megkildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo
rendelkezések szerint jar el, azaz a pénztar 30 napon belil indokoldssal ellatott irasbeli valaszt kiild a panaszos
részére.

A szbbeli panasz felvételét kovetSen a Pénztar tdjékoztatja az ligyfelet arrdl, hogy a panaszt kezel6 szervezeti
egység a Generali Egészség- és Onsegélyezd Pénztar Ugyfélszolgdlata, amelynek elérhetéségei : 1132 Budapest,
Vaci Ut 36-38., Tel: +36 (1) 452 5444, E-mail: egeszsegpenztar.hu@generali.com.

- A jegyz6kdnyvben rogziteni kell a kovetkez6ket:
a. panasz azonositéjat (hivészam és id6pont)
b. azlgyfél neve;
c. az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;
d. apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja;
e. az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd rogzitésével,
annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorden kivizsgalasra kertljon;

bl

a pénztari tagsagi azonosito;

g. az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

h. amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldasa nem lehetséges, a személyesen kozolt panasz esetén a
jegyz6konyvet felvevs személy és az tgyfél aldirasa;

i. ajegyz6konyv felvételének helye, ideje

j. Pénztar neve és cime

k. A panaszt a tovabbiakban kezel6 szervezeti egység elérhetdsége, ha az lgyfél szdbeli panaszat nem a

panaszkezelésre kijelolt Ggyintézénél terjeszti el

Azonositasra alkalmas adatok hidnydban a panaszos részére kizardlag altalanos tdjékoztatas adhatd a pénztar
nyilvanos iratainak, igy kilénésen a pénztar Alapszabalyanak, Szolgaltatdsi szabalyzatanak tartalmaval kapcsolatban.
A pénztar azonositas hidnyaban a panaszos szamlaival, illetve azok meglétével kapcsolatban adatot nem szolgaltat
ki.

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

Szbbeli panasz esetén a panasz felvételekor az tgyfél figyelmét fel kell hivni arra, hogy a jelen panaszkezelési

szabalyzat elérheté a http://ep.generalipenztar.hu weboldalon valamint az Ugyfélszolgalati Irodan.

ii. frasbeli panasz

- irasbeli panasz (személyesen, postai Gton, vagy telefaxon) benyujtdsa esetén a pénztar a panasszal kapcsolatos,
indokldssal ellatott allaspontjat a panasz pénztarhoz vald beérkezését kovetd§ 30 napon beliil postai uton,
tértivevényes levél formajaban kildi meg az lgyfél részére (ebben az esetben a feladdvevény a vélaszlevél részét
képezi).

- Elektronikus levél utjan benyujtott panasz esetén a pénztdr az indoklassal ellatott valasz levelét - az ligyfél eltérd
rendelkezésének hidanyaban — elektronikus uton kildi meg,
- ha a panaszt az ligyfél:

a. a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a pénztar altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiildte,

vagy
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b. a pénztar altal Gzemeltetett, kizardlag a pénztar ligyfele altal hozzaférhets internetes portalon keresztil
terjesztette eld.

- ha az ugyfél az elektronikusan benyujtott panasz levelét nem a pénztar altal nyilvantartott e-mail cimérdl kiildte
meg és a lakcim rendelkezésre all, a pénztar elektronikus tajékoztatd levelet kiild arra az e-mail cimre, amelyrél a
panasz beérkezett, arrdl, hogy a panasz kivizsgalasanak eredményét postai Uton, tértivevényes levél formajaban
kildi meg az Ggyfél cimére. A nyilvantartd rendszerben a tajékoztatasra szolgald e-mail cimet is rogziteni kell.

- ha a panaszt az lUgyfél nem a kapcsolattartas céljabdl bejelentett illetve nem a pénztar altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl kiildte és nem all a pénztdr rendelkezésére az ligyfél postacime — akkor a pénztar a
vdlaszlevelet arra az elektronikus levélcimre kildi meg, amelyrél a panasz beérkezett.

A pénztdr az elektronikusan benyujtott panaszra a valaszat az email Uzenetben mellékletként csatolt pdf. formatumau
valaszlevéllel kuldi meg.

- Az egeszsegpenztar.hu@generali.com e-mail cimre beérkezett irdsbeli panaszra kiildott automatikus
visszaigazold levélben link formajaban elérhet6vé kell tenni a jelen panaszkezelési szabalyzatot.

- Személyesen leadott irdsbeli panasz esetén a panasz atvételi példanyan irdsban kell tdjékoztatni az Ugyfelet
a panaszt a tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhetGségérdl.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgaldsa az 6sszes vonatkozd
koralmény figyelembevételével torténik.

iii. Panaszfogadas kozvetit6kon keresztill

Abban az esetben, ha az Ugyfél az irdsbeli panaszadt a Pénztar tagszervezGje részére kildi meg vagy adja at
személyesen, a tagszervezd koteles a panaszt haladéktalanul, azaz legkés6bb 3 napon belli a Pénztar részére
tovabbitani. Ebben az esetben a panaszligyintézés hatdrideje a tagszervezs altali atvétel napjatol szamitando.

iv. Tévesen cimzett panaszok belsé tovabbitasa

Ha az irasbeli panasz nem a jelen szabalyzatban meghatarozott panaszkezelési szervezeti egység postai vagy
elektronikus cimére érkezik a Pénztar munkatarsa koteles a panaszt a beérkezést kdvetSen azonnal tovabbitani az
ligyfélszolgalat részére.

VII. A panaszkezeléshez sziikséges tovabbi adatok bekérése a panaszostol

Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegend informaciot a panasz érdemi kivizsgalasahoz, a pénztar telefonon,
illetve irdsban megkeresheti a bejelent6t a hianyzd adatok poétlasa érdekében.

Telefonos megkeresés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre keril, amely tényrGl a hivas elején a pénztar
lgyintézbje tajékoztatja az lgyfelet. Telefonos megkeresés esetén az adatvédelmi szempontokra tekintettel a
pénztar munkatdrsa a hivas elején elvégzi a panaszos azonositasat, amely sordn a nyilvantartdé rendszerekben
szerepl6 személyes adatokra vonatkozd kérdéseket tesz fel. Az ligyfelek adatainak védelme érdekében kizardlag a
sikeres tigyfél azonositast kovet&en tesz fel az ligyintéz6 a panaszosok részére a benyujtott reklamacidéval kapcsolatos
adatokra vonatkozdan kérdéseket.

VIIl. A bejelentés nyilvantartasa

A Pénztér a panaszbejelentésekrél (papiralapu és elektronikus formatumu) nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:
e a panasz nyilvantartasi szamat,
e  apanaszos nevét,
e  apanaszos tagsagi azonositészamat/TAJ szam/Addazonositd jel
e apanaszos allando lakcimét/levelezési cimét,
e apanaszos telefonszamat,
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e apanaszos email cimét (ha elektronikus levélben var valaszt),

e  az értesités maddjat,

e abejelentés tipusat,

e apanasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

e apanaszos igényét,

e 3 panasz benyujtasdanak id6pontjat,

e apanaszbejelentés kivizsgdlasaval foglalkozo ligyintéz6 nevét,

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat, az
intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felels személy megnevezését tovabba

e apanasz megvalaszoldsanak (postdra addsanak) id6pontjat.

A Pénztdr a panaszokrol vezetett nyilvantartds alapjan a panasziigyeket nyomon koéveti, félévente csoportositja,

megvizsgalja és Osszefoglalja, amennyiben lehetséges azok tapasztalatait a folyamataiba beépiti, valamint

intézkedést kezdeményez a visszatéré hibak megsziintetésére és 6sszefoglalja az ismétl6ds vagy rendszerszinti

jogi és mikodési kockazatokat .

IX. A bejelentés kezelése

1. Az egységes, hatékony és magas szinvonalu lgyfélkiszolgdlds érdekében az ligyfélbejelentések kezelése a
pénztarndl kdzpontositva térténik az Ugyfélszolgalat vezetjének hataskorében.

A pénztar panasziigyek koordinalasaval megbizott munkatarsa a beérkezett panaszt, megvalaszolas céljabol a Pénztar
illetékes munkatarsahoz tovabbitja.

A valaszadd munkatars koteles a valaszt 5 munkanapon beliil elkésziteni és a vezetGje részére atadni. Amennyiben a
valasz elkészitése 5 munkanapnal tobbet igényel, akkor ezt a valaszadé munkatars az vezetGjének jelzi a varhatd
valaszadasi idGvel egylitt.

Az illetékes tertletek kotelesek az altaluk atvett panasznak mindsitett iratokat panaszként megjeldlve kiilon kezelni.

2. A panasznak nem minGsilé szobeli, irdsba foglalt bejelentés elintézése a Pénztarnal a normal ligymenet
szerint torténik.

A tag, illetve a bejelentd altal elGzetesen panasznak mindsitett Ggyek korén kiviil esé és a pénztarhoz érkezett (pl. a
kozponti iktatashoz nem keriilt, személyesen atvett, vagy névre széldan zart boritékban érkezett) bejelentéseket,
reklamacidkat — azok tartalmatol fiiggéen, mindsitésiiket kovetéen — szintén panaszként kell kezelni.

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

A pénztdr munkatdrsai arra torekednek, hogy az Ggyfélbejelentéseket minden kérilményt figyelembe véve tekintsék
at.

4. A pénztar allaspontjarol a panaszos 30 naptari napon beliil kap irasbeli valaszt.

5. A pénztar a panaszligyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthets és egyértelmii indokolassal latja el,
és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Amennyiben szlikséges a valasznak tartalmaznia kell a panasz
targydra vonatkozo szabalyzatok illetve az Alapszabaly pontos szévegét is. Ha a hatarozat jogszabdlyra hivatkozik, a
jogszabalyhely megjel6lése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell. Az érdemi dontés kozlésével
egyidejlileg a Pénztar tdjékoztatja a panaszost a rendelkezésére all6 igényérvényesitési és jogorvoslati lehetdségekrdl
(igy kiilonodsen jelen Szabalyzat XI. fejezetében leirt szervezetekrél), az adott szervek nevének és elérhet6ségének
feltlintetésével. A fogyasztonak minésulé Ugyfél részére adott elutasitd vdlaszban a jogorvoslati tdjékoztatast
figyelemfelhivasra alkalmas maédon kell megjeleniteni.
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6. Amennyiben az tgyfél a korabban elGterjesztett, a pénztar altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal
ismételten panaszt terjeszt el6, és a pénztdr a kordbbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kdtelezettségét a korabbi
vdlaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyudjtandé tajékoztatds megadasdval is
teljesitheti.

7. A pénztar f6konyvelGje ellen iranyuld panaszrél indokolt esetekben a pénztdr Igazgatotandcsa elnokét,
és/vagy az Ellenérzé Bizottsaga (a Pénztar VezetS6 Testlletei) eln6két — sziikséges szerint konyvvizsgalojat —
tdjékoztatni kell.

A panaszt ebben az esetben a pénztar Vezetd Testiilete altal kijelolt személy, vagy szervezet vizsgdlja meg, de —
jévahagyasa esetén — kivizsgalhatja a pénztar belsé ellendre is.

A vizsgélat lezarasat kovetben a pénztar Igazgatotanacsanak és/vagy Ellen6rzd Bizottsaganak elnokét tajékoztatni
kell a vizsgdlat eredményérél, az intézkedésre vonatkozo javaslatrél, a megtett intézkedésekrdl.

A Vezetd Testlletek — Igazgatétanacs és Ellen6rzd Bizottsag — felkérésére a pénztar, a Magyar Nemzeti Bankot is
tdjékoztatja.

8. Ha a panaszt a Magyar Nemzeti Bankhoz nyujtottak be, a pénztar koteles annak elintézésérdél a Felligyeletet
a panaszossal egyidejlleg, irdsban tajékoztatni.

9. Ha a panasz a pénztarhoz érkezett, de tartalmaban olyan jelleg(i, hogy arrdl indokolt a pénztar felligyeleti
szervezetének tajékoztatasa, akkor a Magyar Nemzeti Bankot szintén tajékoztatni kell, a panaszosnak irt levél
egyidejl megkiildése mellett.

X. Panasziigyintézés iigyviteli rendje

A panaszok iktatasa minden esetben a pénztdr panaszkezel§ rendszerében torténik.

A levelek érkeztetése és iktatasa utan a panaszok a budapesti telephelyen mi(ikédtetett panasznyilvantarté
rendszerben kerilnek régzitésre, legkésébb az érkeztetést kéveté munkanapon (+1 munkanap).

Az e-mailen az egeszsegpenztar.hu@generali.com e-mailcimre érkezé panaszok legkésébb az érkezésiiket kdvetd
munkanapon (+2 munkanap) iktatasra keriilnek a pénztar panasznyilvantartd rendszerében.

A Tagi portalon keresztiil bejelentett panaszok ligyintézése azonos az e-mailen keresztiil beérkezett panaszokéval.
Személyes, illetve telefonos megkeresés esetében, amennyiben a bejelentés panasznak minGsil a panasz
jegyz6konyv keril felvételre. A dokumentdcidt a panaszt felvevé munkatars legkés6bb a panasz felvételét kovetd
munkanapon (+1 munkanap) tovabbkiildi a pénztar panasznyilvantartd rendszerébe valé iktatasra.

A panasznyilvantarté rendszerben - jelen szabalyzat VIII. fejezetének megfelelGen - tobbek kozott rogzitésre keril az
tgyfélpanasz beérkezésének datuma, a valaszadasi hatarids, az lgyintéz6 neve, valamint hogy mikor kerilt
kikildésre a vélasz. E-mailen érkezett panasz esetében, az eredeti e-mail, az arra vonatkozéan megkiildott valasz,
valamint az 6sszes kapcsolédé dokumentum elektronikus formdban archivaldsra kerl.

A panaszok iktatasa utdn a panasz valaszadas céljabdl atadasra keriil a pénztér illetékes munkatarsa részére. A
valaszadasi hatarid6 30 nap, kivéve az olyan Felligyelet altal tovabbitott panaszok esetében, ahol a Felligyelet ettdl
eltérd hataridét jelol meg. A Fellgyelet altal tovabbitott panaszokra irt valaszt kiklildés el6tt a vezet6 jogdsznak
véleményeznie kell és az csak ezutdn kildhet6 meg a panaszos illetve a Fellgyelet részére.

A panaszok megvalaszolasa irdsban torténik, valamint ha a panasz jegyz6kdnyvben kerilt rogzitésre, akkor valasszal
egyltt megkildésre keril a panaszrél felvett jegyz6konyv is.

A jegyz6konyy, illetve a panaszbejelenté nyomtatvany, a panaszra kiildoétt valaszok, valamint az 6sszes kapcsolddé
dokumentum elektronikus formaban archivalasra keriilnek.

Valaszadasi csatornak:
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A postai Uton érkezett és postai Uton megvalaszolasra keriil§ panaszok esetén a kildott valaszlevelek kikildése
tértivevényes kildeményként torténik.

irasbeli panasz esetén, ha a panasz az ligyfél altal bejelentett és a Pénztarnal nyilvantartott e-mail cimrél vagy Tagi
portalon keresztiil érkezik, a Pénztdr a megindokolt 3allaspontjat tartalmazé valaszt azonos csatornan, azaz
elektronikusan kildi meg, kivéve, ha az ligyfél kifejezetten papir alapu postai valaszt kér.

Szoébeli panasz esetén, ha az ligyfél a szébeli panaszara adott valaszt a nyilvantartott e-mail cimére vagy elektronikus
ligyintézési fellletére kéri, a Pénztar a valaszt koteles elektronikusan megkildeni.

A szbbeli panasz (személyes vagy telefonos) felvétele és rogzitése soran az ligyintézé koteles az lgyfelet kifejezetten
és széban tdjékoztatni a panaszt a tovabbiakban kezel§ bels6 szervezeti egység pontos megnevezésérdl és
elérhetségeirdl (cim, telefonszam, e-mail cim).

A panaszkezel8 rendszer célja az archivaldson tul, hogy a pénztar figyelemmel tudja kisérni az tgyek el6rehaladasat.
Ha a vélaszadasi hatarid6t megel6z6en (-3 munkanap) egy panasz még keriilt megvalaszolasra, az ligyintéz{ értesitést
kap, amely alapjan részletesen be kell szamolnia arrdl, hogy hol tart a panasziigy kivizsgalasa.

XIl. Jogorvoslati lehetoségek

Amennyiben a tag a panaszara kapott vdlasszal nem ért egyet, esetleg Uj informdacidval vagy dokumentdcidval
rendelkezik, kérheti a Pénztar lgyfélszolgalatatdl a V. fejezetben megjeldlt elérhetéségek valamelyikén a panasz
fellilvizsgalatat. Ebben az esetben ligye egy magasabb dontéshozdi szintre kerdil, ahol a Pénztar ismét megvizsgdlja
panaszat.

Abban az esetben, ha a tag a kapott valaszt nem fogadja el, illetve ugy itéli meg, hogy felmeril6 panaszat a Pénztar
nem megfelel6en kezelte, azt elutasitotta, lehetGsége van reklamacidjaval irdsban az MNB-hez (szerz6dés
|étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével, tovabba a szerz6désszegéssel

és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén) fordulni, illetve az MNB altal m(ikodtetett Pénzligyi Békéltet6
Testllet, vagy a birdsag eljarasat kezdeményezni.

Az elutasitas a kozérthet6ségi elvarasoknak akkor felel meg, ha nem csak a jogszabalyhelyekre hivatkozunk, hanem
azokat roviden értelmezziik és ellatjuk az adott tigyre vonatkozd alkalmazasanak indokaval, valamint a szerz6dési
feltételek pontos beidézésével, a korabbi panaszra adott valasz és minden hivatkozott irat csatolasaval segitjlik az
Ugyfél pontos tdjékoztatdsat.

Panasz elutasitasa esetén meg kell jel8Ini, hogy az Ugyfél milyen jogorvoslati lehet&ségeket vehet igénybe:

A; Tdjékoztatjuk, hogy Pénztdrunk megitélése szerint az On panasza a Magyar Nemzeti Bankrél sz616 2013. évi
CXXXIX. térvényben hivatkozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatos, ezért amennyiben
elutasito dlldspontunkkal nem ért egyet, ugy panaszdval kapcsolatban fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet a
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjanadl (MNB).
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont elérhetéségei:
Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.
A kérelem megkiildheté:

- postdn (Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777. cimre);

- leadhatd személyesen az MINB iigyfélszolgalatdn (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.);

- leadhatdé barmely Kormdnyablakon;

- éselektronikusan az Ugyfélkapun keresztiil.

A Pénziigyi Békéltetd Testlilet (https.//www.mnb.hu/bekeltetes) elérhetéségei:
Levélcim:

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

1525 Budapest, Pf.: 172
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Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Tajékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljdrdsdnak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési
eligrasanak kezdeményezésére iranyulo kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvdny) benyujtdsa céljara
rendszeresitett formanyomtatvdanyok az MNB ligyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.), valamint
honlapjdn, az aldbbi linken érheték el: http.//www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
nyomtatvany.

Felhivjuk figyelmét, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsdnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benydujtdsa
céligra  rendszeresitett formanyomtatvdny elérhet6 a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet honlapjan (
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany), valamint
tigyfélszolgalatan (1122 Budapest, Krisztina kérut 6.), tovdbbd azt az erre irdnyuld kiilon kérésére (telefon: +36 (1)
452 5444; e-mail: cim egeszsegpenztar.hu@generali.com; postacim: 1132 Budapest, Vdci ut 36-38.) pénztdrunk is
téritésmentesen megkiildi Onnek.

vagy

B; Tdjékoztatjuk, hogy Pénztdrunk megitélése szerint az On panasza a tagsdgi jogviszony létrejéttével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével kapcsolatos jogvita rendezésére iranyul, ezért amennyiben elutasito
dllaspontunkkal nem ért egyet, ugy panaszdval kapcsolatban a polgdri perrendtartds szabdlyai szerint birdsdghoz
vagy a Pénziigyi Békéltetd Testlilethez fordulhat. Tajékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet elétt pénztdrunk
nem tett dltaldnos aldvetési nyilatkozatot a Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. szamu térvény 103. §
(1) bekezdés alapjan. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet (https://www.mnb.hu/bekeltetes) elérhetdségei:

Levélcim:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet
1525 Budapest, Pf.: 172

Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Tajékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljdrdsdnak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési
eligrasanak kezdeményezésére irdanyulo kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvdny) benyujtdsa céljdra
rendszeresitett formanyomtatvanyok az MNB (igyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.), valamint
honlapjén, az alabbi linken érheték el: http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-eqyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
nyomtatvany.

Felhivjuk figyelmét, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljdrdsdnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benydujtdsa
céligra  rendszeresitett formanyomtatvdny elérheté a Pénziigyi Békélteté Testiilet honlapjan (
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany), valamint
tigyfélszolgalatan (1122 Budapest, Krisztina kérut 6.), tovdbbd azt az erre irdnyuld kiilon kérésére (telefon: +36 (1)
452 5444; e-mail: cim egeszsegpenztar.hu@generali.com; postacim: 1132 Budapest, Vdci ut 36-38.) pénztdrunk is
téritésmentesen megkiildi Onnek.

vagy

C; Tdjékoztatjuk, hogy Pénztdrunk megitélése szerint az On panaszdnak ....... kapcsolatos része a Magyar Nemzeti
Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. térvényben hivatkozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatos,
ezért amennyiben elutasito dlldspontunkkal nem ért egyet, Ugy panaszdnak ezen részével kapcsolatban
fogyasztovédelmi eljdrdst kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpontjanal (MNB).
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Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont elérhetbségei:
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.
A kérelem megkiildhetd:
- postdn (Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777. cimre);
- leadhaté személyesen az MINB ligyfélszolgadlatdn (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.);
- leadhatdé barmely Kormdnyablakon;
- éselektronikusan az Ugyfélkapun keresztiil.

Tdjékoztatjuk tovabbd, hogy megitélésiink alapjdn panaszdnak ...... része a tagsdgi jogviszonnyal kapcsolatos jogvita
rendezésére irdnyul, ezért amennyiben erre vonatkozd nem ért egyet, ugy panaszdnak ezen részével kapcsolatban a
polgdri perrendtartds szabdlyai szerint birdsaghoz vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez fordulhat. Tdjékoztatjuk,
hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet elétt Pénztdrunk nem tett dltaldnos aldvetési nyilatkozatot a Magyar Nemzeti
Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. szamu térvény 103. § (1) bekezdés alapjan. A Pénziigyi Békéltetsé Testiilet
elérhetéségei:

Levélcim:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet
1525 Budapest, Pf.: 172

Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Tajékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljdrdsdnak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellenérzési
eligrasanak kezdeményezésére irdanyulo kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvdny) benyujtdsa céljdra
rendszeresitett formanyomtatvdnyok az MNB ligyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.), valamint
honlapjdn, az aldbbi linken érhetdk el: http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-eqyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
nyomtatvany.

Felhivjuk figyelmét, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljdrdsdnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benydujtdsa
céligra  rendszeresitett formanyomtatvdny elérhetdé a Pénziigyi Békélteté Testiilet honlapjan (
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany), valamint
tigyfélszolgalatan (1122 Budapest, Krisztina kérut 6.), tovabbd azt az erre irdnyulo kiilén kérésére (telefon: +36 (1)
452 5444; e-mail: cim egeszsegpenztar.hu@generali.com; postacim: 1132 Budapest, Vdci ut 36-38.) pénztdrunk is
téritésmentesen megkiildi Onnek.

D; Fogyasztonak* nem mindsiil6 Ugyfél esetén az elutasité levelek aljara a kévetkezd szévegnek kell keriilnie:
»Felhivjuk szives figyelmét arra, hogy a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény értelmében az On
dltal képviselt tarsasag nem mindsiil az 6ndllé foglalkozdsan és gazdasdgi tevékenységén kiviil esé célok érdekében
eligré természetes személy fogyasztonak, melynek kévetkeztében fogyasztovédelmi eljdrds inditdsdra, illetve a
Pénziigyi Békéltets Testiilet eljardsdnak kezdeményezésére nem jogosult. A fentiek alapjdn tdjékoztatjuk, hogy
amennyiben elutasito dlldspontunkkal nem ért egyet, ugy panaszdval kapcsolatban a polgdri perrendtartds szabdlyai
szerint birésdgi eljdrdst kezdeményezhet.”

*Fogyaszto: az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formdjdra és médjdra

vonatkozo részletes szabdlyokrél szélé 16/2026. (XIl. 20.) MNB rendelet

alkalmazdsdban fogyasztonak mindsiil a szakmdja, éndllo foglalkozdsa vagy lizleti

tevékenysége kérén kiviil eljaro természetes személy. Nem mindsiil fogyasztonak és

igy fogyasztovédelmi eljdrdst és PBT elétti eljdrast nem kezdeményezhet pl: Kft., Bt.,

Nyrt., Zrt., egyéni vdllalkozo, alapitvany, 6nkormdnyzat, tdarsashdz stb.

Generali Egészség- és Onsegélyez6 Pénztar
Panaszkezelési szabalyzata
Hatalyos 2026. jilius 28-t6l
-13


mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-van/formanyomtatvanyok
mailto:egeszsegpenztar.hu@generali

A fogyasztonak minGsulé lGgyfelet a panasz elutasitdsa esetén tajékoztatnunk kell, hogy panaszaval birdésaghoz, a
Pénziigyi Békéltetd Testulethez, a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpontjahoz fordulhat. Az
elutasitdé dontésében fel kell tiintetniink a Pénzligyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét, telefonszamat, a Magyar
Nemzeti Bank levelezési cimét, telefonszamat, valamint az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testllet eljarasanak
kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljardsanak kezdeményezésére iranyulé kérelem
(pénziigyi fogyasztovédelmi beadvany) benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok (a tovabbiakban:
formanyomtatvanyok) elektronikus és lgyfélszolgalati elérhetGségét is, tovabba jol lathaté mddon fel kell tintetni,
hogy a fogyasztod kérheti ezen formanyomtatvanyok kéltségmentes megkildését is. A tdjékoztatasnak tartalmaznia
kell a formanyomtatvanyok megkildésére vonatkozd fogyasztdi igény el6terjesztésére szolgdld szolgaltatdi
telefonszdm, e-mail elérhet8ség és postai cim megjeldlését is.

Amennyiben az Ugyféltdl ilyen kérés érkezik, a formanyomtatvanyokat — a rendelkezésiinkre &ll6 adatok alapjan
dokumentaltan elektronikus hozzaféréssel rendelkez6 fogyasztd szamara elektronikus Uton, mas esetben postai Uton
— koltségmentesen, haladéktalanul meg kell kiilldenink.

Az adatvédelmi targyu panasz elutasitasa

Adatvédelmi targyl panasz elutasitasa esetén, amennyiben a panaszos természetes személy, az aldbbi jogorvoslati
lehet&ségekrdl kell tajékoztatni:

Tdjékoztatjuk, hogy amennyiben adatainak a kezelésével kapcsolatban On a fenti dlldspontunkkal nem ért egyet,
vagy az On megitélése szerint a személyes adataival kapcsolatos jogsérelem kévetkezett be, vagy annak veszélye
fenndll, ugy On jogosult a Nemzeti Adatvédelmi és Informdcidszabadsdg Hatésdg (1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-
11.) felé bejelentéssel élni, vagy birésdghoz fordulni. A per elbirdldsa a térvényszék hatdskérébe tartozik. A per - az
On vdlasztdsa szerint - az On lakdhelye vagy tartdzkoddsi helye szerinti térvényszék elbtt is megindithato.

Az adatvédelmi targyu panasz egyben fogyasztévédelemmel kapcsolatos panasznak is mindsiil, igy a panaszt elutasito
levélben — a fenti tajékoztatds mellett —az XI. A.) pont szerinti jogorvoslati lehet8ségre is fel kell hivni a figyelmet.
Az elutasitott adatvédelmi panaszokrél az adatvédelmi tisztvisel6t minden esetben értesiteni kell.

XIl. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teendbk

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

2. A pénztdr a panaszokrdl legalabb évenkénti rendszerességgel elemzést készit, amelyben felméri a
panasziigyek kapcsan leginkabb érintett agazatot, vagy egyéb mikodési terileteket, és meghatdrozza a panaszok
megelGzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

3. A Pénztdr panaszligyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztéi igényekre és sajat lizletpolitikajanak
fogyasztévédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.
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Zaro rendelkezések

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

Jelen szabalyzat mellékletét és fliggelékeit a Panasz-ligyintézési terlletért felelGs IT tag

sajat hataskorben mddosithatja.

A Panaszkezelési szabdlyzat jelen mddositasat a Generali Egészség- és Onsegélyez Pénztar Igazgatdtanacsa 2026.
julius 28-an megtartott Glésén fogadta el.

Wt v

Mester Judit
igazgatdtanacs elndke

1. szamu melléklet
Panasz-lgyintézési teriletért felelGs IT tag
Kijelolt fogyasztovédelmi Ggyekért felelGs kapcsolattartd adatai
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1. szamu melléklet

A Generali Egészség- és Onsegélyez8 Pénztar panasz-ligyintézési teriiletért felel8s IT tag:

Habdczki Gabriella
Email: gabriella.haboczki@generali.com

A Generali Egészség- és Onsegélyez8 Pénztar fogyasztovédelmi ligyekért felels kapcsolattartdja:

Ungvariné dr. Kapitany Adrienn
Email: adrienn.kapitany@generali.com
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FUGGELEK I.

A jogorvoslati lehetGségekkel kapcsolatban a részletes tajékoztatd elérheté a Magyar Nemzeti Bank honlapjan:
https.//www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzuqyi-panasz/mit-teqyunk-ha-penzuqyi-panaszunk-van/hova-
fordulhatok-kerelmemmel-vaqgy-keresetemmel

A Pénziigyi Békéltets Testiilet elérhetdsége:

Levélcim: Pénziigyi Békélteto Testiilet 1525 Budapest, Pf.: 172
Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.

Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont elérhetGségei:

Levélcim:1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Telefon: + 36 80 203 776

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina korut 6.
Kormanyablak

Ugyfélkapu
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FUGGELEK II.

7 s

Jelzés panasz kézhezvételérdl
Budapest.........ccocvrreirnennns

Tagsagi azonositd szama:

Ugyintézé:
Tel. szdma:

Targy: tajékoztatads

Tisztelt Ugyfeliink!

Mikor kézhezvettik panaszbejelentését. Bejelentésének kivizsgalasat megkezdtik, 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 kdvetben haladéktalanul intézkediink az érdemi véalasz megkiildése irant.

Kérjuk megértését, és a fentiek szives tudomasulvételét!
Tisztelettel:

név név
beosztas beosztas
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FUGGELEK IIl.

Tajékoztatas jogorvoslatrdl (panasz elutasitasa esetére)
Budapest,.........ccceuueee.

Tagsdagi azonositd szama:

Ugyintézé:
Tel. szdma:

Targy: tajékoztatads

Tisztelt Ugyfeliink!

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

A rendelkezéstinkre allé iratok alapjan megdllapitottuk, hogy....
A; Tdjékoztatjuk, hogy Pénztdrunk megitélése szerint az On panasza a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi
CXXXIX. térvényben hivatkozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatos, ezért amennyiben
elutasito dlldspontunkkal nem ért egyet, ugy panaszdval kapcsolatban fogyasztovédelmi eljdrdst kezdeményezhet a
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjandl (MNB).
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont elérhetbségei:
Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.
A kérelem megkiildhetd:

- postdn (Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777. cimre);

- leadhato személyesen az MINB ligyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.);

- leadhatdé barmely Kormdnyablakon;

- 8éselektronikusan az Ugyfélkapun keresztiil.

A Pénzligyi Békéltet6 Testllet (https://www.mnb.hu/bekeltetes) elérhetGségei:
Levélcim:

Pénziigyi Békéltetd Testilet

1525 Budapest, Pf.: 172

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.

Telefon: +36-80-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Tajékoztatjuk hogy a Pénzligyi Békéltet6 Testilet el6tt pénztarunk nem tett altaldanos alavetési nyilatkozatot a
Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. szamu térvény 103. § (1) bekezdés alapjan.

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljdrdsdnak, illetve az MINB fogyasztovédelmi ellenérzési
eligrasanak kezdeményezésére irdanyuld kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvdny) benyijtdsa céljdra
rendszeresitett formanyomtatvdnyok az MNB ligyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.), valamint
honlapjdn, az aldbbi linken érheték el: http.//www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-eqyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
nyomtatvany.

Felhivjuk figyelmét, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet eljarasdnak kezdeményezésére iranyulo kérelem benyujtdsa
céligra  rendszeresitett formanyomtatvdny elérheté a Pénziigyi Békélteté Testiilet honlapjan (
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http.//www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany), valamint
ligyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina kérut 6.), tovdbbd azt az erre irdnyuld kiilon kérésére (telefon: +36 (1)
452 5444; e-mail: cim egeszsegpenztar.hu@generali.com; postacim: 1132 Budapest, Vdci ut 36-38.) pénztdrunk is
téritésmentesen megkiildi Onnek.

vagy

B; Tdjékoztatjuk, hogy Pénztdrunk megitélése szerint az On panasza a tagsdgi jogviszony létrejéttével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével kapcsolatos jogvita rendezésére irdnyul, ezért amennyiben elutasito
dlladspontunkkal nem ért egyet, ugy panaszdval kapcsolatban a polgdri perrendtartds szabdlyai szerint birésdghoz
vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez fordulhat. Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testlilet el6tt pénztdrunk
nem tett dltaldnos aldvetési nyilatkozatot a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. szamu térvény 103. §
(1) bekezdés alapjdn. A Pénziigyi Békéltets Testiilet (https://www.mnb.hu/bekeltetes) elérhetfségei:

Levélcim:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet
1525 Budapest, Pf.: 172

Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljdrdsdnak, illetve az MINB fogyasztovédelmi ellenérzési
eligrasanak kezdeményezésére irdnyulé kérelem (pénziigyi fogyasztévédelmi beadvdny) benydjtdsa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyok az MNB lgyfélszolgdlatan (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.), valamint
honlapjdn, az aldbbi linken érheték el: http.//www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-eqyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
nyomtatvany.

Felhivjuk figyelmét, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet eljardsdnak kezdeményezésére iranyulo kérelem benyujtdsa
céljgra  rendszeresitett formanyomtatvdny elérheté a Pénziigyi Békélteté Testiilet honlapjan (
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany), valamint
tgyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina kérut 6.), tovabbad azt az erre iranyuld kiilon kérésére (telefon: +36 (1)
452 5444; e-mail: cim egeszsegpenztar.hu@generali.com; postacim: 1132 Budapest, Vdci Ut 36-38.) pénztdrunk is
téritésmentesen megkiildi Onnek.

vagy

C; Tdjékoztatjuk, hogy Pénztdrunk megitélése szerint az On panaszdnak ....... kapcsolatos része a Magyar Nemzeti
Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. térvényben hivatkozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésével kapcsolatos,
ezért amennyiben elutasito dlldspontunkkal nem ért egyet, Ugy panaszdnak ezen részével kapcsolatban
fogyasztovédelmi eljardst kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpontjanal (MNB).
A MINB elérhetéségei:
MNB székhely: 1054 Budapest, Szabadsdg tér 8-9.
Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kézpont
Ugyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777.
e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.
A kérelem megkiildhetd:
- postdn (Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Postafiok: 777. cimre);
- leadhaté személyesen az MINB ligyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.);
- leadhaté barmely Kormdnyablakon;
- éselektronikusan az Ugyfélkapun keresztiil.
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Tdjékoztatjuk tovabbd, hogy megitélésiink alapjdn panaszdnak ...... része a tagsdgi jogviszonnyal kapcsolatos jogvita
rendezésére irdnyul, ezért amennyiben erre vonatkozé nem ért egyet, gy panaszdnak ezen részével kapcsolatban a
polgdri perrendtartds szabdlyai szerint birésdghoz vagy a Pénziigyi BékéltetS Testiilethez fordulhat. Tdjékoztatjuk,
hogy a Pénziigyi Békéltets Testlilet elGtt Pénztdrunk nem tett dltaldnos aldvetési nyilatkozatot a Magyar Nemzeti
Bankrol szolé 2013. évi CXXXIX. szamu térvény 103. § (1) bekezdés alapjan. A Pénziigyi Békéltets Testiilet
elérhetdségei:

Levélcim:
Pénziigyi Békéltetd Testiilet
1525 Budapest, Pf.: 172

Ugyfélszolgdlat cime: 1122 Budapest Krisztina krt. 6.
Telefon: +36-80-203-776
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljdrdsdnak, illetve az MINB fogyasztovédelmi ellenérzési
eligrasanak kezdeményezésére irdanyulo kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi beadvdny) benyujtdsa céljdra
rendszeresitett formanyomtatvdnyok az MNB ligyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.), valamint
honlapjdn, az aldbbi linken érheték el: http.//www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-eqyeb-nyomtatvanyok/kerelem-
nyomtatvany.

Felhivjuk figyelmét, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljardsdnak kezdeményezésére iranyuld kérelem benydujtdsa
céljgra  rendszeresitett formanyomtatvdny elérheté a Pénziigyi Békélteté Testiilet honlapjan (
http://www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-egyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany), valamint
tgyfélszolgdlatdn (1122 Budapest, Krisztina kérut 6.), tovabbad azt az erre irdnyuld kiilon kérésére (telefon: +36 (1)
452 5444; e-mail: cim egeszsegpenztar.hu@generali.com; postacim: 1132 Budapest, Vdci ut 36-38.) pénztdrunk is
téritésmentesen megkiildi Onnek.

Kérjuk megértését, és a fentiek szives tudomasulvételét
Tisztelettel:
név Név
beosztds beosztas
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FUGGELEK IV.

A pénztar panaszbejelenté nyomtatvanya

[ Levél Cim:

[J Email E-mail cim:

[ Telefon Telefonszam:

[] Fax Fax szam:
Név:

Tagsagi azonosito:

Kedvezményezett/6rokos esetén tag neve: ‘

Levelezési cim: | | ‘ ‘ ‘

Telefon: ‘ E-mail cim:

Képvisel§:

Székhelye: | 1066 Budapest, Teréz krt. 42-44. Levelezési cim: 6701 Szeged Pf. 921.
TeleCenter: | 36-1-452-5444 Fax: +36-1- 452 3570
E-mail cim: egeszsegpenztar.hu@generali.com

T4jékoztatas!

A nyomtatvany altal elére felkindlt valaszok panaszanak leirdsat és igényének megjel6lését szolgaljak. Célszerl ezek
kozil kivalasztania a legalkalmasabbat (akar tobbet is), ha pedig sziikséges, panaszat és igényét részletesebben kifejtheti
az erre szolgdld rovatokban. Kérjik, csatolja a kitéltott nyomtatvanyhoz a panaszat alatamaszté dokumentumokat
(lehetSleg masolatban), a nyomtatvany benyujtasat vagy elkildését igazolé masolatot és egyéb dokumentumot pedig
Grizze meg!
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A panasz észlelésének id6pontja:

Korabbi, hasonldé panasz id6pontja:

i
i

[] Visszautasitottak a szolgaltatasnyujtast [ Semmilyen szolgdltatast nem nyujtottak  [] Nem a megfelel§ szolgéltatast
nyujtottdk [ A szolgéltatast nem megfelel6en nyljtottak  [] A szolgéltatast késedelmesen nydjtottak. Késedelem
id6tartama: [] A kiszolgalas korulményei [ Téves tajékoztatds [ Hianyos tdjékoztatas
[[ITéves Adatok [ Csekk hidnya [ISzamlavezetési hiba

[ Hiba az egyenlegértesitén [] Addigazolas [ Jarulékos koltségek [ Egyéb feltételekre vonatkozé panasz [
Tagségi jogviszony létrejotte  [] Tagsagi jogviszony megsziintetése [ Szolgaltatas

1 Atlépés [ Kilépés [ Elszdmolds [ Internetes hozzaférés [ Kértya

] Egyéb tipusu panasz:

[[] Szolgéltatas nyujtasa [ Szolgéltatas kiegészitése  [1 Mas szolgdltatds nyudjtasa  [] Szolgdltatas nyudjtasanak
modositasa [ Szolgéltatas nydjtasanak megsziintetése  [] Tagsagi jogviszony megsziintetése [ Tajékoztatas [
Atlépés [ Kilépés [ Elszamolas [ Hozamelszamolas

[] Egyéb igény:

Kelt:
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FUGGELEK V.

70 7

A Feliigyelet tajékoztatasa és bejelent6 lapok elérhetdségei

letdlthetd: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/mit-tegyunk-
ha-a-szolgaltato-nem-valaszol

Milyen esetekben fordulhatok az MNB-hez?
On fogyasztévédelmi kérelmet nyujthat be az MNB-hez példaul az alabbi esetekben:
® panaszara 30 napon belil nem kapott valaszt,
® panaszara a pénzlgyi szolgéltatd egyaltalan nem valaszolt,
= téves, megtéveszts, hianyos tajékoztatast kapott,
" nem kapott éves, lejaratkori elszamolast,

Fontos, hogy az MNB egyedi szerz6déses jogvitak esetén nem tud hatdsagként eljarni. A pénzigyi fogyasztdi jogvitak, azaz
Magyarorszag teriletén a fogyasztok és a pénzlgyi szolgdltaték kozott létrejott, szolgdltatds igénybevételére vonatkozd
jogviszonnyal, szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitds Ugyek birdsagi eljardson kivili rendezése, illetve
méltanyossagi kérelme ligyében az MNB altal miikodtetett Pénziigyi Békéltets Testilethez fordulhat.
Ha kérelmet nyujt be az MNB felé, legyen figyelemmel a kérelem kételez6 tartalmi elemeire, amelyek a kovetkezék:

= az On vagy képviselGjének neve, lakcime, tovdbba nem kotelezd, de hasznos lehet e-mail cim, illetve telefonszam

megaddsa is,

= meghatalmazott utjan torténd eljaras esetén az MNB elGtti fogyasztévédelmi eljardsra vonatkozé meghatalmazas,

® 3 panaszolt pénziigyi szolgaltato neve,

" az MNB dontésére vonatkozo kifejezett kérelme, a panasz 6sszefoglalasa.
Ne feledje! Kérelmét sajdatkezli alairdsaval kell ellatnia, amennyiben a dokumentumot nem az MINB hitelesitett adatok fogaddsdra
szolgdlé elektronikus rendszerén (ERA) keresztiil nyujtia be. Az ERA-n keresztiil térténé kérelembenyujtds lehetdségerdl
az Elektronikus tigyintézés oldalon taldl tajékoztatdst.
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes

Mit csatoljak a fogyaszt6i kérelemhez?
Kérelméhez csatolnia kell:

® 3 pénzligyi szolgaltato felé tett panasz masolatat,

® 3 pénzligyi szolgaltatd valaszat a panaszra,

= amennyiben nem kapott valaszt, akkor az errél sz6l6 nyilatkozatot,

® ha meghatalmazott utjan jar el, akkor a meghatalmazotti nyilatkozatot,

® minden olyan egyéb dokumentumot, amelyrdl igy gondolja, hogy alatamasztja a kérelmét.
Jelzése alapjan az MNB eljarast indithat, amelynek soran azt vizsgalja, hogy a pénziigyi szolgdltaté megsértette-e a ra vonatkozd
fogyasztévédelmi jogszabalyi rendelkezéseket. Az MNB-hez fordulni fészabaly szerint csak a sérelmezett jogsértés bekovetkezését
kovetd 5 éven belll van lehet6ség. Amennyiben a sérelmezett jogsértés folyamatos, ugy e hataridé a sérelmezett magatartas
megsziintetésekor kezd&dik.

Milyen médon kiildhetem meg az MNB részére a kérelmemet?
Kérelmét
= megkiildheti postan (Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777 cimre);
® |eadhatja személyesen az MINB tigyfélszolgalatan (1122 Budapest, Krisztina krt. 6.);
® leadhatja barmelyik Kormanyablakban;
® benyujthatja elektronikus formaban az MNB hitelesitett adatok fogaddsara szolgald elektronikus rendszerén (ERA)
keresztll, amir8l az Elektronikus lgyintézés oldalon taldl részletes tajékoztatast. Az ERA feliileten a belépés a
Kézponti Azonositasi Ugynok (KAU) segitségével térténhet, amirdl a KAU honlapian talal részletes tajékoztatast.

Hogyan zajlik a fogyasztovédelmi eljaras?
Jelzése alapjan az MNB abban az esetben indit fogyasztévédelmi eljarast, ha valamilyen fogyasztovédelmi jogszabalyi rendelkezés
megsértésének gyanuja all fenn. Erre a legjellemz6bb példakat fentebb talalja.
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https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/mit-tegyunk-ha-a-szolgaltato-nem-valaszol
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/mit-tegyunk-ha-penzugyi-panaszunk-van/mit-tegyunk-ha-a-szolgaltato-nem-valaszol
https://www.mnb.hu/bekeltetes/
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek/irjon-nekunk
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek/keressen-fel-minket-budapesten
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek/adja-le-panaszat-kormanyablakban
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz/formanyomtatvanyok/elektronikus-ugyintezes
https://kau.gov.hu/dap/

A kérelemre indult eljaras esetén az ligyintézési hatarid6 6 honap. Az eljarasi hatarid6be nem szamit bele a pénzligyi szolgaltatotol
torténd informacidkérés, valamint a hianypdtlas idétartama, igy ezen id6tartamok az eljaras hataridejét meghosszabbitjak.
Amennyiben az MNB megallapitja, hogy a kérelme megalapozott, a rendelkezésére allo eszkdzokkel élve megteszi a szlikséges
intézkedéseket a jogsért6 magatartds vagy allapot megsziintetése, illetve a jogsértés szankcionalasa érdekében, igy példaul:
= felhivja a szolgaltatot a sziikséges intézkedések és a jogszabalyok betartasara, a feltart hianyossagok megsziintetésére,
= elrendeli a jogsért6 allapot megsziintetését,
" megtiltja a jogsérté magatartas tovabbi folytatadsat,
® hatarid6t ad a feltart hibak, hianyossagok megsziintetésére, azzal, hogy a pénziigyi szolgaltatd koteles értesiteni az
MNB-t a hibak megsziintetése érdekében tett intézkedésérdl,
" a jogszer( allapot helyredllitasdig feltételhez kotheti vagy megtilthatja a jogsértéssel érintett tevékenység végzését,
illetve szolgaltatas nyujtasat,
= fogyasztovédelmi birsagot szabhat ki.
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FUGGELEK VI.

Fogyasztdi kérelem PBT-hez
letdlthetd: https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf
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https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-1-2.pdf

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

Benyijtendd 1 példdnyban o Pénzigyd Békéltetd Testilether

E  nyomiotvdnyt letditheti o Pénelgy’  Ofkditetd Testilet honlopjdrdl
fwwa penrugyibekaltetotectulet_fur), kitaltheti ohashatdon kel vogy géppel

A kitdltddt nyomtatwdnyt megkildheti levelerds aminkre (Pénoigy’ Békéltetd Tes-
tiftet 1525 Budapest, Postofick 172 ), benydjthatio sremélyesen o Mogyar Nemzeti
Bank (gfélizalgdlatdn feim: 1013 Brdmpest, Krizating kre. 39.).

Lehetdsdg van tovdbbd o kijeidlt Kormonyobiokokbon o kérelemn benydjtdsdars,
valamint efektronikuson ar Ggyfétmpun keresrtil fwwwmogparorszog.hu)

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

O igen

1A, KERELMEZD adatal: (Kéreimezd oz lehet, oki FOGYASITONAK mindsil, vagyis az dndlid foglalkozdsdn és gozdosdgl tevékeny-
ségén kivil esd célok érdekében eljdrd természetes személy.)

1A | Kérelrnezd neve:

1A.2 | Lakcime vagy
levelezés cime:

1A.3 | Sriletésének | ] | '| I ] sziletési helye:
iddpontja és helye D]

1A4 | Telefonszdma:

1AS | Kérelmezdl mindsége: | [ g4 O kéczfizetd kozes | O zdlogkttelezett O Grokos
:;érju:j Jellle Mo, e eitas werzbdésnd O butositer O ked svezett | 03 s
oy On J Thos VEzrmEnye: pénztdrtag

O egyéb (kérjlk s2ivesked|en bairni)

1B. TOVARBI KERELMEZDS adatal: (Kérelmezd oz lehet, oki FOGYASZTONAK mindsll, vagyis or Sndlld foglalkozdsdn és gozdasdgl
tevékenységén kivil esd célok Sradekében eljdrd természetes személy. )

1B.1 | Kérelmezd neve:
1B.2 | Lakcime vagy
levelerés] cime:
1B.3 | Seliletésének Saiiletés] helye:
bpontaésheye |11 || [1][]]
1B.4 | Telefonszdma:
1B.5 | Kérelmerdl mindsége: | [ adds O készfizetd kezes O zélogkttelezett O &rokbs
Kérjik jeldlle X-szel,
hogy Sn O bistositdsiszerz8désnél | O biztositort O kedvezményezett | O pénztirtag

szerzddd

O egyél (kérjik sziveskedjen lefrnl)

wenerall kgeszseg- es unsegelyezo Penztar
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Az LA pont szerint] kérelmead neve: SzOletésl iddpontja:
150-A

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott Gtidn kfsdn elidmi kérlik, sziveskedék o MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt s kitditent &5 aldirnl, két tanuval
aldirottatnl, tovdbbd azt eredet! példdnyban a kérelem mellékleteként benydftanl.

2.1 | Meghatalmazott
neve:

2.2 | Lakcime vagy
levelezés cime:

2.3 | Telefonszdma:

3. PENZDIGYI SZOLGALTATO adatal:

31 Pénzlgyl szolgdltatd
neve:

3.2 Pénzlgyl szolgdltatd
clme:

3.3 | Tovibbl pénzlipyl
szolgadltatd meve:

3.4 | Tovdbbl péneligyl
szolgaltatd cime:

Tdjékoztotiuk, hogy o Pénzigyl Békéitetd Testllet akkor indithatlo meg oz eljdrdst, ha oz aldbhiokban fefsorolt kizdrd okok eqyke
sem dlf fenn.

Ugyanabbdl a ténybell alapbdl, ugyanazon |og irdmt

4.1 | -kordbban a Pénzlgyl Békéltetd Testllet eldtt eljdrast inditottak O nem / O igen
4.2 | - kordbban kbzvetitSl eljards indult O nem / O igen
4.3 | - polgari peres eljdrds van folyamatban Ol nem / O igen
4.4 | -azlgyben mér jogends itdletet hoztak, vagy jogerds fizetésl meghagyds van Ol nem / O igen
4.5 | - kordbban méltinyossagl kérelmet terjesztett el a kérelmezd a Pénzlgyl Békél-

tetl Testllatnél, O nem / O igen

5. A PENZUGY] INTEZMENYHEZ BENYUITOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tajékoztotjuk, hogy o Pénzlgyl Békéltetd Testllet okkor Indithatjo meg az elfdrdst, ho On o pénzigyl szolgdltatindl kézvetlenil
megkisérefte o winds gy rendezését, 85 o panasza (méltdnyossdgi kérelme) elutasitdsro kerldt. Ho o pénzlgy szolgditatdnd! nem
nyftott be panaszt (méltdnyossdgl kérelmet), o Pénzlgy Békéltetd Testilet elftt sem indithat eljdrdst.

5.1 | Mikor mydjtotta be a panaszat/méltdnyossigl kérelmét a pénzligyl Intézrmény-
hez? 200 BV < [—— napjan

5.2 | Kérjdk jeldlje X-szel, ha a panaszdra/méltinyossdgl kérelmére a pénzlgyl in-

tézmény nem vélaszolt, £5 a panase divételétd szdmitott 30 nap mar eltelt. O igen
5.3 | Mikor vette kézher a pénzlgyl Imtézmény panaszra/méltdnyossigl kérelemre
adott elutasivd valaszlevelér? 201.... v ... hé ... napjan
¥i11 47
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150-B Az 1A, pont szerintl kérelmezd neve: Sziletés idfipontja:

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem tirgya szivegesen és dsszegszerden:

6.1.1. | A kérelem targya szdwegesen:

6.1.2. | Akérelem tdrgya dsszegszeriien:

[ha meghatdrozhatd, kérjik szives- Ft
kedjen beirnl)

6.2 | Akérelern okdnak részletes bemutatdsa:

Az diffrdsalt aldtdmaszid irotokot mdsolothban mellékeinde kell s o 7. pontban jelbinie szikséges, hogy mely dokumentu-
makaot csatolte dilitdse aldtdmaszdsdea.

Kérjink jelalie X-szel, ho o 6.2 pontat o 150-8/1 pdttapan folytatia: O lgen

V.11 yr
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150-B/1

POTLAP A 6.2 PONTHOZ

Az 1A pont szerintl kérelmezd neve:

Sziletésl idipontja:

LRI

A kérelem okdnak részletes bemutatdsa (6.2 pont folytatdsa):

VLU @Il LELSLSLE" LO UMSLELLY LAY 1 Litztal
Panaszkezelési szabalyzata
Hatalyos 2026. jilius 28-t6l
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150-C Az LA pont szerint] kérelmezd neve: Sziletés] idGpontja:

7. A KERELEM MELLEKLETEL:

Az eljdrds meginditdsdnak feltétele, hogy oz dliitdsdt aldtdmasztd kotokot mdsolathan mellékel o kérelméhez.
A F1.1-7.1.4 valamint o 7.2.1-7. 2.3 pontok esetén elegendd a nyomtatvdnyon X-2! megfeldind, hogy mellékell az okiratod, mig a
7-2.4 pontndl kérjlk, szieskedien felsoraini, milyen towdbbl okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolddd mellékletek:

711 | A pénzOgyl Intézményhez On dltal benyijtott panasz/méltEnyossdg kérelem mellékelam:

712 | A pénzigyl Intézmény levele a panase/méltdnyossigl kérelem elutasitdsdrdl mellékelem: ]

713 Amennyiben nem kapott vilaszt a pénzigyl intézménytdl a panaszdra, akkor a panasz benyd)- | mellékelem:C
- tésat Igazold irat (pl. feladévevény a postal feladds igazolésdra)

714 Eitaltbet és aliirt meghatalmazds nyomtatviny eredetl példdnya, amennyiben On kitsltbtte 2 | mellékelem:

kérelem 2. pontjat

7.2 A kérelem B. pontjdhoz kaposolddd mellékletek:

721 | A pénzigyl srolgdltatdsra vonatkozd jopviszonyt aldtdmasztd brat (pl: szerzfidés, biztositdsi

ajdnlat, kitwény) miellékelem: ]

722 | Blztositdsl szolgdltatdsi igénnyel kapcsolatos iratok [pl: kdrfelvétell jegyzBkonyw, szakwéle-

mény, drajdnlat vagy szamila) rrellékelam:C]

723 | A kérelmezett lUgyhoz kapcsolddd fizetésl meghagydsos-, peres-, és végrehajtdsl eljdrissal

kapcsolatos Iratok migllékelam:

724 | Akérelmet aldtdmasztd tovdbbl iratok:
(Kérjik, sorolja fel o melékelt tovdbbd iratokat.)

W.ll 57
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Szdletés idGpontja:

L

Az 1A, pont szerintl kéralmezd neve:

150-D

8. A Pénziigyi Békéltetd Testilet dintésére az alabbi hatdrozott kérelmet terjesztermn eld, mely alapjan kérem az
eljaras lefolyatatasat:

Hozzdjdrulok az eljdrds irdsbeli lefolytatdsdhoz, meghallgatds tartdsdt nem kérem. O lgen
Kelt ... e PO B e hd ...... nap|an
1A, pont sperintl Kérelmerzd aldirdsa* 1B. pont szerintl Kérelmezd aldirdsa®

*Aldirdsommal arrdl is nyllatkozom, hogy o Pénzigy Békéletd Testilet oz adotaimat a felen kéreimem alogidn nduwlt elfjdrashan
oz informdcids Snrendelkezésl jogrd! és az informdcidsrobadsdgrdl szdid 2011, évi CXIN. thrvény 5. § (2) bekezdése szerint o szlk-
séges ldelg kezelhet], azokat harmodik személynek tdrednyi kdtelezettsdg esetén dtadhatia.

Tajékoztatjuk, hogy a kérelmezd a rdla kezelt személyes adatokrdl kérdsére barmikor tipekortatdst kaphat, jogsérelme esatén
birdsdg wagy a Nemzetl Adatvédelml és Informacidszabadsdg Hatdsdg eljardsat kezdeményezhetl.

¥.l1 BT

—=----—-—p--——-p -~ -~~~
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MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmezd
(meghatalmard) newve:

Lakelme:

ttrevoe|(LTT] CTIT] ="

eziiton rmeghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakelme:

sporsia s hetye ||| | | | [ |[[] scoweesinete

hogy helyettem és nevemibben, teljes jogktrien aljdrva a Pénzlgyl Békdletd Testllet elfnt képviseljen a kbztem ésa

Pénzlgyl szolgaltabd
neve:

clme:

kozdtt kialakult pénzligyl fogyasrtol jogvita rendezése érdekében indult eljérasban.

A meghatalmazas visszavondsig énsényes és kzdrdlag a fentl pénzlgyl jogvitdra vonatkozik.

Kelt, e 0L B e hd ... nagjan

Meghatalmazd aldlrdsa Meghatalmazott aldirdsa

Elgttiik, mint tanuk eldtt:

Néw: Néy:
Lakcim: Lakecim:
Anyja meve: Anyja neve:
Aldirds: Aldiras:

v.l1 7
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FUGGELEK VII.

A PENZTAR PANASZ BEJELENTESI JEGYZOKONYVE

A panaszt bejelentd személy:

Név:

Lakcim:

Lev. cim:

Tel.sz.:

E-mail:

A panasz bejelentés madja (a megfeleld aldhdzando): telefonos személyes

A panasz bejelentés helye:

Szolgdltatd neve: Generali Egészség- és Onsegélyezé Pénztdr Ugyfélszolgdlat (1132 Bp., Vdci ut 36-38.,)

A panaszt a tovabbiakban kezel6 bels6 szervezeti egység elérhetdsége:

Generali Egészség- és Onsegélyez6 Pénztar Ugyfélszolgalat (1132 Budapest, Vaci Ut 36-38., Tel: +36 (1) 452 5444,
E-mail: egeszsegpenztar.hu@generali.com).”

A panasz bejelentés ideje:

Pénztari tagsagi azonositoszam:

A panasz targya, részletes leirasa (az egyes panaszelemek elkiil6nitetten t6rténd rogzitésével):

Mellékletek:

Jegyz6konyv felvételének helye, ideje: Budapest,
A jegyz6konyvet felvevé személy alairasa: A panaszt bejelent6 személy alairasa:

(személyes panaszbejelentés esetén)
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