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Allianz Hungdria Egészség- és Onsegélyezé Pénztar
Panaszkezelési Szabalyzat

Ezen utasitas tovabbadasa az Allianz Hungaria Egészség- és Onsegélyezd Pénztar irasos engedélye
nélkiil nem megengedett.
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1 ASZABALYZAT CELA

Az Allianz Hungaria Egészség- és Onsegélyezs Pénztar Gsszhangban a Pénztar Alapszabalyaval
és egyéb szabalyzataival valamint a fogyasztovédelmi tortvény eldirasaival a panaszkezelését
az alabbi szabalyzatban szabalyozza. A Szabalyzat rendelkezéseinek értelmezésekor minden
esetben a Pénztar Alapszabalyabdl kell kiindulni.

A szabalyzat célja
» azugyfélpanaszok kezelésének folyamatszabalyozasa, eljarasrendjének ismertetése,
 azugyfélpanaszok nyilvantartasanak szabalyozasa.

A panaszkezelési tevékenységet a Pénztar mindenkori megbizott pénztarszolgaltatdja latja el
kiszervezett tevékenység keretében, mely soran szolgaltatd koteles a jelen szabalyzatban
foglaltakat betartani, annak megfelelGen eljarni.

2 HIVATKOZOTT JOGSZABALYOK, SZABALYZATOK

= az Onkéntes Kélcsénds Biztositd Pénztarakrol szolo 1993. évi XCVI. torvény (Opt.)

» afogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.)

» FEurdpai Parlament és Tanacs (EU) 2016/679 (CDPR) Rendelete a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérsl és az ilyen
adatok szabad aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kivil helyezésérdl
(altalanos adatvédelmi rendelet)

= 2011. évi CXII torvény az informaciés dnrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol

= 46/2018. (XI.17) MNB rendelet a pénzlgyi szervezetek panaszkezelésére vonatkoz6
szabalyokrol

» 13/2015 (X.16) szam({ MNB ajanlas

= az Allianz Hungaria Egészség- és Onsegélyezs Pénztar Alapszabalya

3 AFOGALMAK MEGHATAROZASA
A szabalyzat megfogalmazasa és alkalmazésa soran hasznalatos fogalmak az alabbiak:

Panasz: Panasz minden, a Pénztar tgyfelétdl szarmazé olyan egyedi, irasban (akar levélben,
faxon, vagy elektronikus Gton) érkezett vagy szébeli (akar személyes, akar telefonos) kozlés,
bejelentés, kritika, kifogas, amellyel a Pénztar tgyfele elégedetlenségét fejezi ki a Pénztar
tevékenységével, termékeivel, szolgaltatasaival kapcsolatban.

Panasznak tekintendd olyan harmadik személyt6l szarmaz6 kritika, kifogas is, amely a Pénztar
és Ugyfele kozott fennalld jogviszonybdl szarmazo tevékenységgel, termékkel, szolgaltatassal,
a Pénztar munkatarsaival van 6sszefliggésben, valamint szintén panasz a meghidsult
Ugyfélkapcsolatra vonatkozé kritikus bejelentés is.

Nem min@sul panasznak, ha az Gigyfél altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast
igényel.

Fogyaszt6: A z 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében
eljard természetes személy.



Panaszos: Panaszos lehet az az tigyfél, aki akar széban, akar irasban elégedetlenségét fejezi ki a
Pénztar tevékenységével, termékeivel, szolgaltatasaival kapcsolatban.

Amennyiben a panaszos panaszat meghatalmazott Gtjan nydjtja be, a Pénztér jogosult a
panaszbenyljtads jogossagat vizsgalni, melyet a benyGjté meghatalmazassal igazol a
panaszlgyben.

Ugyfél: Az a természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki/amely a Pénztar szolgaltatasat igénybe veszi, vagy
a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

4 Apanasz bejelentésének médjai

Szo6beli panasz

a)

b)

személyesen:

a. aPénztar Ggyfélszolgalatan az alabbi cimen, vagy
1087 Budapest, Konyves Kalman krt. 48-52.
Nyitva tartasi id&:
Hétfé: 8.00-18.00
Kedd-Szerda-Csitortok: 8.00-16.00
Péntek: 8.00-14.00

b. az Allianz Hungaria Biztosité Zrt, igyfélkapcsolati pontjain

telefonon:
Az Ugyfélszolgalat kdzponti szama: +36-1/429-1-429

Hivasfogadasi idé:
Hétfo-Kedd-Csutortok: 8.00-17.00
Szerda: 8.00-20.00
Péntek: 8.00-15.00

frasbeli panasz

a)
b)
)
d)

A

személyesen a Pénztar tgyfélszolgalatan (1087 Budapest, Konyves Kalman krt. 48-52)
vagy az Allianz Biztosit6 Zrt. Ggyfélkapcsolati pontjan;

postai Gton (levelezési cim: 1242 Budapest, Pf. 462);

telefaxon (telefaxszam: +36 1 429-15-40)

elektronikus levélben (e-mail cim: epenztar@allianz.hu)

pénztartag az frasbeli panasz benyUjtasahoz formanyomtatvanyt (1. sz. melléklet)

alkalmazhat, melyet a Pénztér a honlapjan elérhet6vé tesz. A Pénztar a formanyomtatvanytol
eltérd formaban benydjtott panaszt is elfogadja.

Az (igyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is, ebben az esetben a meghatalmazast kdzokiratba
vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.



5 Apanasz kivizsgalasa

A Pénztar a panaszt legkés6bb a panasz Pénztarhoz térténd beérkezését kévetd 30 napon bell
koteles kivizsgalni, és az arra vonatkozd irasbeli valaszat megkuildeni a panaszos részére. A panasz
kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel.A panasz kivizsgalasa az dsszes
vonatkozé kordlmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a panasz kivizsgalashoz a
Pénztarnak a panaszosnal rendelkezésre all6 tovabbi —igy kiléndsen a panaszos azonositasahoz,
a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaci6ra van szliksége, (gy haladéktalanul

felveszi a panaszossal a kapcsolatot.

A Pénztar a panasz kivizsgalasat kovetden valaszaban kitér a kivizsgalas eredményére, a panasz
rendezésének vagy megoldasara tett intézkedésekre, illetve elutasitas esetén annak indokara.
Avalasz — a panasz targyatél figgden — tartalmazza az Alapszabaly, a vonatkozé pénztari
szabalyzat vagy jogszabaly vonatkoz részeit.

A Pénztar az Ugyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja arrdl, hogy allaspontja szerint a
panasz
a) a tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megszlnésével, tovabba egyéb tagi koveteléssel kapcsolatos jogvita rendezésére
vagy

b) a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztévédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara iranyult.

A Pénztar valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet a panaszban foglaltak alapjan igénybe vehetd
jogorvoslati lehetdségekrdl.

A Pénztar tajékoztatja tovabba az ligyfelet, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az a),
illetve a b) pont korébe, és ennek megfelelen panasza mely részével kihez fordulhat.

Amennyiben a panaszos a korabban el6terjesztett, a Pénztar altal elutasitott panaszaval azonos
tartalommal ismételten panaszt terjeszt el6, és a Pénztar a korabbi allaspontjat fenntartja,
valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevélre torténd hivatkozassal, valamint a panasz
elutasitasa esetén ny(jtando tajékoztatds megadasaval is teljesitheti.

Névtelen bejelentés esetén a kivizsgalast csak akkor kell lefolytatni, ha a bejelentés tartalmabdl a
Pénztar részére jelentds anyagi, vagy egyéb kockazat bekévetkezése vélelmezhetd.

Sz6beli panasz

A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehet&ség szerint orvosolni. A Pénztér a telefonon kdzolt szébeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépllésének id6pontjatél szamitott 6t percen beldli, az Ugyfélszolgalati Ggyintézd
éléhangos bejelentkezése érdekében gy kételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhat6. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél jegyz6kényvet kell
késziteni.

A szbbeli panasz felvételét kovetden a Pénztarnak téjékoztatnia kell a panaszost a panaszt
tovabbiakban kezel§ szervezeti egység elérhet&ségérdl, valamint a telefonon kézolt szébeli
panasz esetén meg kell adni a panasz azonositasara szolgalo adatokat.



Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Pénztar és a tag kozotti telefonos kommunikaciét a
Pénztar hangfelvétellel rogziti. Err6l a tagot a telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.
A telefonon kozélt panaszokrél készilt hangfelvételt 5 évig meg kell 6rizni.

A panaszos kérésére a Pénztar biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba a jogszabalyban
rogzitett hataridén belll téritésmentesen rendelkezésére bocsatja — kérésének megfelelgen - a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet, vagy a hangfelvétel masolatat. A beszélgetés
visszahallgatasra eldzetes id6pont-egyeztetést kéveten van lehetdség, a Kézponti
Ugyfélszolgalaton.

Amennyiben a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Pénztar a panaszrol és a
panaszos azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzokényvet vesz fel.

A jegyzBkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak
at kell adni, telefonon k6z6lt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egy(tt meg kell
kildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kdvetd 30
naptari napon belll kell megkuldeni.

A panaszrol készilt jegyzokényvnek tartalmaznia kell az:

@) a panaszos nevet,

b) a panaszos lakcimét, székhelyét, illetve amennyiben szikséges, levelezési cimét,

c) a panasz el6terjesztésének helyét, idejét, modjat,

d) a panaszanak részletes leirasat, az egyes panaszelemek elkilonitetten térténd rogzitését,
annak érdekében, hogy a panaszban foglalt valamennyi kifogas teljes korden kivizsgalasra
kerljon,

e) a panasszal érintett a tag pénztari azonositéjat vagy adéazonositd jelét,

f) a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzékét,

g) —személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevd személy és az ligyfél
alairasat,

h) a jegyz6konyv felvételének helyét, idejét,

i) a panasszal érintett szolgaltatd nevét és cimét.

Irasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kézlését kdvetd 30
naptari napon belll kell megkuldeni a panaszosnak.

6 A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Pénztar a panaszkezelés soran a kovetkezd adatokat, dokumentumokat kérheti a panaszostol:
a) nevét,

b) pénztari azonositd vagy adéazonositd jelét

c) lakcimét, székhelyét, levelezési cimét

d) telefonszamat,

e) az értesités maodjat,

f) panasszal érintett pénztari szolgaltatds megnevezését,

g) panasz leirasat, okat,



h) a panasz alatémasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban lévd olyan dokumentumok
masolatat, amely a Pénztarnak nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas és

) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adatot.

A panaszt beny(jté Ugyfél adatait a vonatkozo jogszabalyoknak megfelelGen kell kezelni. Az
adatkezelésre vonatkoz6an a Pénztar Adatvédelmi Szabalyzatanak mindenkor hatalyos
rendelkezései az iranyaddak.

A személyes adatok kezelésével, adatvédelemmel kapcsolatban beérkezett tigyfélpanaszokat
minden esetben meg kell kiildeni az adatvédelmi tisztvisel6nek. A panaszosnak adott vélaszt a
fogyasztévédelmi tigyekért felelds kapcsolattartd, az adatvédelmi tisztviseld véleményének
figyelembevételével késziti el.

7 Panaszkezeléshez f(iz6dd tajékoztatasi kdtelezettség

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a természetes személy Ggyfél az alabbi szervezetekhez fordulhat:

a) Tagsagi jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és annak megszlinésével,
tovabba egyéb tagi koveteléssel kapcsolatos jogvita esetén:
» Pénzlgyi Békéltetd Testllet
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Levelezési cim: 1525 Budapest, BKKP Pf. 172.
Telefon: 06-80- 203-776
Honlap: www.mnb.hu/bekeltetes
E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A Pénziigyi Békéltetd Testilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot hozhat, ha a Pénztar alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem
megalapozott és a fogyasztdnak mindsilé panaszos érvényesiteni kivant igénye — sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg
az egymillié forintot.

» Torvényszék (a polgari perrendtartas szabalyai szerint)

b) Jogszabalysértés esetén, tobbek kdzott hataridok betartasaval, igazolasok, tajékoztatok
kiktldésével, fogyasztovédelmi szabalyok megsértésével kapcsolatban:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont
Ugyfélszolgalat: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP Pf. 777

Telefon: 06-80-203-776

Honlap: www.mnb.hu/fogyasztovedelem

E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el&irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak (természetes személynek) nem mingsuld
panaszos Torvényszékhez fordulhat.



A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az (igyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy kérelmére a
Pénzligyi Békéltetd Testlet, illetve a Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kdzpont el6tt megindithaté
eljaras alapjaul szolgalé kérelem nyomtatvany megkildését dijmentesen igényelheti.

9 A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a Pénztar
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benydjtasanak id6pontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés lefrasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Pénztar ot évig &rizi meg és Felligyeleti ellendrzés esetén
bemutatja.

10 ZARO RENDELKEZESEK ES JEGYZEKEK
10.1 ZARO RENDELKEZESEK

10.1.1 Hatalyon kiviil helyezett szabalyzat(ok):

» EP-UVSZ008/2010
« EP-UVSZ023/2010
« EP-UVSZ029/2011
« EP-UVSZ016/2013
« EP-UVSZ011/2014
» EP-UVSZ005/2016
« EP-UVSZ008/2016
« EP-UVSZ009/2016
« EP-UVSZ004/2018
» EP-UVSZ035/2018
« EP-UVSZ002/2019

10.1.2 Vegyes rendelkezések
A jelen szabalyzat 2019. szeptember 15-i hatallyal |ép életbe.

10.1.3 Mellékletek jegyzéke

Sorszam Megnevezés

1. sz.melléklet Panaszbejelent adatlap




1. sz melléklet

Allianz ()

Panaszbejelentd adatlap

FOGYASZTOI PANASZ
PENZIOGY! SZOLGALTATOVAL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Neve, cime:
Allianz Hungaria Egészségpénztar, 1087 Budapest, Konyves Kalman krt 48-52.
Levelezési cim: 1242 Bp. Pf. 462

Felek adatai
Ugyfél
Név:

Tagsagi azonosikdfaddazonositd jel:

Lakcim/székhely/levelezési cim:

Telefonszam:

Ertesités madja (level, email):

Csatoltdokumentumok (pl. belépés
nyilatkozat, egyenlegértesitd, kepvizeld
meghatalmazasa)

Panasz eldterjesztés helye (pl. fioktelep, kozpont, székhely, kozvetitd) és a panaszt
rogzitd neve:*®

*személyesen vagy telefonon tett panasz esetén



Allianz ()

Panaszbejelentd adatdap

L Ugyfél panasza és igénye

telefonon

tett panasz esetén):

l[dGpant o NEy

Hivas azanositd (telefonos panasz esetén):

A pénzigy szervezetnekmegkikdott panaszt célszerl tErtivevényes &s agnlott killdemémykEnt postazni
A panaszal énntett zervezetnek a panasz kizhezvételét kbvetben 30 nap dll rendelkezésére, hogy az
igyet érdemben megvizsgdja &s a panasszal kapcsolatos dlspontat, iletve intézkedéseit indoldassal
elldtva az Ogyfélnek rasban megldldie.

Amennyiben nem kapott valszt, vagy kérdése van a panaszidgyében, hivia ielefonos
igyfélszolgdlamnkata 06-1-429-1-429 szamon.

Panaszolt szolgalaEstipus:

Panasz oka:

Tagsagi jogviszony |&trejdtte
Tagszerezdi tevikenyzég

Eqyéni szarmlaértesitd

Addigazalas

Tagdijelszamaol3sok (befizetés,
korrekeid, munkaltatdi adatszolgalatas)
Hozamak/Arfolyamak

Téves t3jékoztatas

Hidnyos tdj&koztatas
Tagdij/kdltség vAltoztatas
Szolgaltatds/Elszamolas
Eqyeb szerzddéses feltételek
Atlépés/Kilépés

zerzddés felmondasa
EqyEb panasza van
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Allianz ()

Panaszbejelentd adadap

L. A pana= rézletes leirds:
Kérjik eqyes kifogisainak elkilaniietten torténd rogeiBsét annak érdekében, hogy a panasziban
4+ foglalt minden kifogds kivizsgalasra keraljan.

Kelt:
Panaszt rogzitd személyaldiriza: Panaszosalairasa:
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