Hatélyos: 2024. 05.10-t4l

Panaszkezelési szabélyzat

Az Allianz Hunaria Egészség- és Onsegélyezé Pénztar (a tovabbiakban: Pénztar)
koteles teljes korlen kivizsgalni és megvalaszolni a Pénztarhoz érkezett sz6ban
(telefonon vagy személyesen) vagy irdsban el6terjesztett panaszokat.

Jelen Panaszkezelési szabalyzat az tugyfelek panaszai hatékony, atlathat6 és gyors
kezelésének eljarasat, a panaszigyintézés maodjat, valamint az tigyfelek panaszairol
és az azok rendezését, megoldaséat szolgald intézkedésekrdl szolé nyilvantartas
vezetésének szabalyait tartalmazza.

l. A panasz fogalma, panasz bejelentésének mddjai

Ugyfél: Pénztartag, a pénztartag meghatalmazottja, vagy a pénztartag 6rokose,
kedvezményezettje.

Panasz: Az Ugyfélnek a Pénztar — a tagsagi jogviszony létrejottét megel6z6, vagy
a tagségi jogviszony létrejottével, a tagsagi jogviszony fennéllasa alatti, a Pénztar
részeérdl torténd teljesitéssel, valamint a tagsagi jogviszony megszinésével, illetve
azt kovetéen a tagsagi jogviszonnyal 0sszefliggd — magatartast, tevékenységét
vagy mulasztasat érint6 kifogasa.

Az Ugyfél a panaszat szoban vagy irasban illetve személyesen vagy
meghatalmazottja Gtjan kdzolheti.

(1.1) Szbbeli panasz

a) Személyesen:

aa) a pénztar kdzponti tigyfélszolgalatan az alabbi cimen és id6ében:

1087 Budapest, Konyves Kalman krt. 48-52.

Nyitvatartasi idé:

Hétfé: 8.00 — 18.00

Kedd-Szerda-Csutortok: 8.00 — 16.00

Péntek: 8.00 — 14.00

ab) a Pénztar honlapjan kozzétett, mindenkor aktualis, Allianz kiemelt
ugyfélkapcsolati pontokon, a honlapon megadott nyitvatartasi idékben.

b) Telefonon:

ba) telefonszam: +36-1-429-1-429
bb) hivasfogadasi id6:
Hétf6-Kedd-Csiitortok: 8.00 — 17.00
Szerda: 8.00 —20.00

Péntek: 8:00 — 15:00

(1.2) irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan;

b) postai uton, levelezési cim: 1242 Budapest Pf. 462
c) telefaxon, telefaxszam: + 36-1-429-1-540;

d) elektronikus levélben, elektronikus levelezési cim:
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ep_panasz@allianz.hu
e) a Penztar honlapjardl elérhet6 elektronikus bejelentési felliletrol:
allianz.hu / Befektetések és Nyugdij / Pénztarak / Panaszkezelés

(1.3) Meghatalmazott utjan
Amennyiben az tgyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba
vagy teljes bizonyit6 ereji maganokiratba kell foglalni.

I[I. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kulon dij nem szamithaté fel.
A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo6 kortlmény figyelembevételével torténik.

(I.1) Szébeli panasz

A szdbbeli panasz felvételét kovetden az ligyintézé tajékoztatja az ugyfelet a panasz
azonositasara szolgalé adatokrdl, a panaszt a tovabbiakban kezeldé szervezeti
egyseég elérhetéségérél, valamint a panaszugyintézésre rendelkezésre allo id6rol.

(11.1.1) A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség szerint orvosolni
kell. A Pénztar a telefonon kozo6lt szébeli panasz esetén az inditott hivas sikeres
felépllésének idépontjatdl szamitott 6t percen bellli, az Ugyfélszolgalati Ugyintézé
éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,
az ugyintéz6 a panaszrél jegyzékoényvet vesz fel.

(11.1.2) Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Pénztar és a tag kozotti telefonos
kommunikaciét a Pénztar hangfelvétellel rogziti, és err6l az ugyfelet a telefonos
Ugyintézés kezdetekor tajékoztatja.

(11.1.3) A telefonon kozolt panaszokrol készilt hangfelvételt 5 évig meg kell érizni.

(11.1.4) Az ugyfeél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgataséat, tovabba
jogszabdlyban rogzitett hataridén belll téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani
— kérésének megfeleléen — a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6konyvet vagy a
hangfelvétel masolatét.

(1.1.5) A Pénztar a szoObeli panaszt azonnal megvizsgalja, és szikség szerint
orvosolja.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztar a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel, valamint telefonon kdzolt panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgéalé adatokat.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Pénztar a panaszrol
jegyz6konyvet vesz fel.

(11.1.6) A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kdzoélt szébeli panasz
esetén az ugyfélnek at kell adni, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszra
adott valasszal egyutt az tgyfélnek meg kell killdeni. A panaszra adott, indokolassal
ellatott valaszt a kozlést kdveté 30 naptari napon belll kell megkdldeni.

(11.1.7) Amennyiben jogszabaly jegyzdékdnyv készitését irja eld, a jegyz6konyv
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legaldbb az alabbiakat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

e) az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a tag panaszaban foglalt valamennyi
kifogés teljes korlen kivizsgélasra keruljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, ugytdl fuggben ugyfélszam, illetve a tag
azonositoja,

g) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
h) személyesen k6zdolt szobeli panasz esetén a jegyzékdnyvet felvevé személy és
a tag alairasa,

i) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

(11.1.8.) Az azonnal ki nem vizsgalt szobeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott
allaspontjat a Pénztar 30 napon belul megkildi az tgyfélnek.

(11.2) iréasbeli panasz
(I1.2.1) Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz
kozlését kdvetd 30 napon belul kell megkuldeni az tgyfélnek.

(I.2.2) Amennyiben az lgyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezeléssel
foglalkozo szervezeti egység cimére kildi meg, vagy ha a tag az irdsbeli panaszt a
Pénztar valamely Ugyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségében nem a
panaszkezelésre kijelolt Ugyintézének adja at, a Pénztar a beérkezést kbvetden
haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti
egysége részére. A Pénztar panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége az
Ugyfélkapcsolati csoport.

A Pénztér az ugyfélforgalom szdmara nyitva allé helyiségében személyesen leadott
irasbeli panasz esetén az Ugyfelet tajékoztatja a panaszt a tovabbiakban kezel6
szervezeti egység elérhetéségérél.

(I.3) A Pénztar a panasz kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a
panasz telijes korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldasara vonatkozé intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az
elutasitas indokara.

A Pénztar a panasz kivizsgalasanak eredményérél torténd tdjékoztatast pontos,
kdzérthetd és egyértelmi indokolassal latja el, amely indokolas - a panasz targyatol
fuggben - tartalmazza a vonatkoz6 szerz6dési rendelkezés, illetve szabalyzat,
alapszabdly pontos szovegét és szikség esetén hivatkozik a tagnak kuldott
elszamolasokra, és valamennyi, a szerz6déses, illetve tagsagi jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra.

Amennyiben az Ugyfél a koradbban el6terjesztett, elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Pénztar a kordbbi &llaspontjat
fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténé
hivatkozdssal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtand6 tajékoztatas
megadéaséval is teljesitheti.

A Pénztér valaszat oly modon kildi meg a tag részére, amely alkalmas annak
megallapitdsara, hogy a kuldeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre
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kildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a kildemény elkildésének tényét és
idpontjat is.

IIl. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

(I11.1) A Pénztar a panaszkezelés soran kulénoésen a kdvetkezé adatokat,
dokumentumokat kérheti az tigyféltél:

a) neve;

b) szerz6désszam, tgyfélszam, illetve tagi azonosito;

c) lakcime, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas;

g) panasz leirdsa, oka;

h) a panasz alatdamasztasahoz sziikséges, a tag birtokaban 1évé olyan
dokumentumok mésolata, amely a Pénztarnak nem &ll rendelkezésre;

i) meghatalmazott Gtjan eljaré tag esetében érvényes meghatalmazas; és
j) a panasz kivizsgalasahoz, megvéalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

(I11.2) A panaszt benyujté tag adatait a Pénztar a személyes adatok védelmére
vonatkozo el6éirdsoknak megfeleléen kezeli.

IV. Panaszkezeléshez fliz6do tajékoztatasi kotelezettséqg

(IV.1) A Pénztar a fogyasztonak minésilé Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén
tajékoztatja arrol, hogy allaspontja szerint a panasz

a) a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatisaival és
megszinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos
jogvita rendezésére vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 térvényben meghatarozott fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértésének kivizsgalasara iranyult.

(IV.2) A fogyasztonak mingsulé tagot tajékoztatni kell arrdl is, hogy

a) a (IV.1) a) pontja esetében a Pénzigyi Békéltetd Testulethez vagy a polgari
perrendtartds szabdlyai szerint birésdghoz fordulhat,

b) a (IV.1) b) pontja esetében a fogyasztovédelmi eljarast az Magyar Nemzeti
Banknal kezdeményezheti.

A Pénzugyi Békéltetd Testilet elérhetdségei:

a) székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

b) levelezési cim: 1525 Budapest Pf.: 172.

c) telefonszam: +36-80-203-776

d) internetes elérhetéséqg: ugyfelszolgalat@mnb.hu

e) Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes

d) tavétékesitéssel létrejott pénztartagsag esetén az online vitarendezési platform
elérhetdsége: https://webgate.ec.europa.eu/odr

A Pénziugyi Békéltetdé Testllet eljar6 tanacsa egyezség hianyaban akkor is
kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a Pénztar alavetési nyilatkozatot nem
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tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak mindsulé tag érvényesiteni
kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatéarozat
meghozatalakor - nem haladja meg a kétmillié forintot.

Magyar Nemzeti Bank — pénztigyi fogyasztovédelmi tigyfélszolgélat elérhetéségei:
a) Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

b) levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777.

c) telefonszédm: +36-80-203-776

d) internetes elérhetdség: ugyfelszolgalat@mnb.hu

e) Honlap: www.mnb.hu/fogyasztovedelem

(IV.3) Ha a Pénztar szerint a panasz a (IV.1) a) és a b) pontjat is érinti, akkor a
fogyaszténak mindsulé tagot tdjékoztatnia kell arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely
része tartozik az a), illetve a b) pont kérébe.

(IV.4) A Pénztar a panasz elutasitasa esetén valaszaban feltinteti:

- a Pénzigyi Békéltetd Testllet székhelyét, levelezési cimét, telefonos és
elektronikus elérhetéségét, tavertékesitéssel létrejott tagsag esetében az online
vitarendezési platform elérhetéségét

- a Magyar Nemzeti Bank pénzigyi fogyasztovédelmi Ugyfélszolgélatanak
levelezési cimét, telefonszamat,

- valamint az MNB honlapjdn a Pénzugyi Békélteté Testllet eljardsanak
kezdeményezése, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljardsanak
kezdeményezésére iranyul6 kérelem benyujtdsa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyok (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok)  elektronikus
elérhetdségét is, tovabba jol lathatd modon tajékoztatast ad arrdél, hogy az tgyfél
kérheti ezen formanyomtatvanyok Pénztar altali kdltségmentes megkulldését is.

A Pénztar az ugyfél ilyen tartalma kilon kérése esetén a jelen pontban hivatkozott
formanyomtatvanyokat koltségmentesen, haladéktalanul megkuldi, megjeldlve a
formanyomtatvanyok megkulldésére vonatkozé fogyasztoi igény elbterjesztésére
szolgal6 szolgéltatoi telefonszamot, elektronikus levelezési és postacimet.

(IV.5) A Pénztar a fogyaszténak nem minésulé tgyfelet a panasz elutasitasa esetén
tajékoztatja arrél, hogy a szerz6dés létrejottével, érvényességeével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasival kapcsolatos
jogvitaja rendezése érdekében a polgéri perrendtartds szabdlyai szerint birésdghoz
fordulhat.

(IV.6) A Pénztér a (IV.1) — (IV.5) pontokban foglalt tajékoztatast figyelemfelhivasra
alkalmas médon teszi meg.

(IV.7.) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30
napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsulé
tgyfelet a (IV.1.) pontban meghatarozott esetekben a (IV.2.) pontban meghatarozott
szervekhez és a bir6saghoz fordulhat.

(IV.8.) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30
napos valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem
minésulé tag birésaghoz fordulhat.
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(IV.9.) A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgélaséara el6irt 30 napos torvényi
vélaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak minésulé tgyfelet
tajékoztatni kell arrol, hogy kérelmére a Pénzugyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar
Nemzeti Bank pénzugyi fogyasztovédelmi Ugyfélszolgalatan megindithaté eljaras
alapjaul szolgélo kérelem nyomtatvany megkuldését igényelheti.

V. A panasz nyilvantartasa

(V.1) A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtadsanak idépontjat;

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtaseért felelds személy
megnevezesét;

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

(V.2) A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig meg kell 6rizni, és azt a Felligyelet
kérésére bemutatni.

(V.3) A Pénztar a nyilvantartasat ugy koteles kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi
hataridd és annak betartasa egyértelmien megallapithaté legyen.

(V.4.) A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a Pénztar

a) a panaszokat ésszer( id6kozonként azok téméja szerint csoportosithassa;

b) a panasz okéat képezb tényeket és esemeényeket feltdrhassa és azonosithassa;
c) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események
hatassal lehetnek-e més eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban régzitett tények és események
korrekcidjara és

e) oOsszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszinti probléméakat, a jogi
kockazatokat.

A fentieknek megfelel6 nyilvantartdst a panaszkezeléssel foglalkozé
szervezeti egység vezeti.

VI. Eqgyéb rendelkezések

(VI.L1) A Pénztar a Panaszkezelési Szabalyzatot székhelyén (1087 Budapest,
Kdnyves Kalman krt. 48-52.) kiflggeszti €és a honlapjan k6zzéteszi.

(VI.2) A Pénztar elérhetdségei:
» Kozponti ugyfélszolgélat 1087 Budapest, Konyves Kalman krt. 48-52.
» levelezési cime: 1242 Budapest Pf. 462
» elektronikus levelezési cime: epenztar@allianz.hu;
ep_panasz@allianz.hu
» telefonszam: +36-1-429-1-429
» telefaxszama: +36-1-429-1540.

(VI.3) A Pénztar lehetévé teszi, hogy az tgyfél az irdsbeli panasz benyujtasahoz - a
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Magyar Nemzeti Bank é&ltal a honlapjan kdzzétett — formanyomtatvanyt alkalmazzon.
A pénztar a honlapjan az ugyfelek szaméara elérhetdvé teszi a formanyomtatvanyt. A
Pénztar az ettdl eltéré formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja.

(VI.4) A Pénztar a panaszok megtételének megkonnyitése érdekében bejelentd
formanyomtatvanyt rendszeresit, amely elérhetd elektronikusan a Pénztar honlapjan
vagy nyomtatott formaban a Pénztar kdzponti lgyfélszolgalatan vagy a Pénztar
honlapjan kozzétett, mindenkor aktudlis Allianz kiemelt tgyfélszolgalati irodaiban.
Ezen felll tovabba lehetéséget biztosit a honlapfeluletrél kdzvetlenll elektronikus
formaban torténé panaszbejelentésre is (www.allianz.hu/Befektetések és nyuqdij /
Panaszbejelentés). A panasz nem utasithatd el pusztan azon az alapon, hogy az nem
formanyomtatvanyon tették meg.

(VI.5) A Penztar tevékenysége soran a fogyasztovédelmi ugyekért felelSs
kapcsolattartd tevékenységét az Ugyfélkapcsolati vezet6 latja el, aki elérheté a
fentiekben megjelolt elérhetéségeken.

Allianz Hungaria Egészség- és Onsegélyezé Pénztar


http://www.allianz.hu/Befektet

1. szadmu melléklet

FOGYASZTOI PANASZ
PENZUGYI SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénzligyi szervezet

Neve, cime: )
Allianz Hungaria Egészség- és Onsegélyezd Pénztar
1087 Budapest, Kényves Kalman krt. 48-52

Felek adatai
| Ugyfél
Név:

Tagsagi azonosit6/ad6éazonosito jel:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):

Csatolt dokumentumok (pl. belépési
nyilatkozat, egyenlegértesitd, képviseld
meghatalmazasa)

Panasz elé6terjesztés helye (pl. fioktelep, kdzpont, székhely, kdzvetitd) és a panaszt
régzité neve:*

*személyesen vagy telefonon tett panasz esetén

l. Ugyfél panasza és igénye



Panasztétel idépontja és a panaszt rogzitd személy neve a pénziigyi szervezetnél
(személyesen vagy telefonon tett panasz esetén):

Id6pont:

Név:

Hivas azonosito (telefonos panasz esetén)

A pénziugyi szervezetnek megkildott panaszt célszerii tértivevényes és ajanlott
kildeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek a panasz kézhezvételét
kdvetéen 30 nap all rendelkezésére, hogy az tigyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal ellatva az

Ggyfélnek irasban megkdildje.

Amennyiben nem kapott valaszt, vagy kérdése van a panasziigyében, hivja telefonos
Ugyfélszolgalatunkat a 06-1-429-1-429 szamon.

Panaszolt szolgaltatastipus:

Panasz oka:

[ Tagsagi jogviszony létrejbtte

[1 Tagszervez®i tevékenység

[1 Egyéni szamlaértesitd

[ Addigazolas

[J Tagdijelszamolasok (befizetés, korrekcio,
munkaltatéi adatszolgaltatas

1 Hozamok/Arfolyamok

[J Téves tajékoztatas

Egyéb tipusu panasz megnevezése:

[] Hidanyos tajékoztatas

[1 Tagdij/koltség valtoztatas
[1 Szolgaltatas/Elszamolas

[l Egyéb szerzédéses feltétel
TAtlépés/Kilépés

[1Szerzédés felmondésa
[ Egyéb panasza van

Il. A panasz részletes leirasa:

Kérjik egyes kifogasainak elkilonitetten torténd rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.




Kelt:
Panaszt rogzité személy alairasa: Panaszos alairasa:

10



2. szamu melléklet

MEGHATALMAZAS

Alulirott (Meghatalmaz6 neve)

Lakcim:

Sziletési hely és id6:

Anyja neve:

meghatalmazom (Meghatalmazott neve)

Lakcim:

Sziletési hely és id6:

Anyja neve:

hogy nevemben és helyettem az Allianz Hungaria Egészség- és Onsegélyezd Pénztar
el6tt az alabbi Ggyben* eljarjon:

Jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Kelt: , év hé nap

Meghatalmaz6 Meghatalmazott

El6ttiink mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Alairas: Alairas:

*Kérjuk a meghatalmazas kérét pontosan megjeldlni. Amennyiben ismeri, Ggy kérjik, adja meg a tagi
azonositészamat..
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