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Generali Biztosito Zrt.

PANASZKEZELES| SZABALYZAT

Tisztelt Ugyfeliink!

Tarsasagunk kiemelt célja, hogy az lUgyfelek elégedettségének és bizalmanak ndvelése érdekében folyamato-
san fejlessze szolgaltatasai mindségét.

A jelen szabalyzat célja, hogy egyértelmUen és kézérthet6 modon rogzitse a Generali Biztosito Zrt. panasziigy-
intézésre vonatkozo eljarasi szabalyait.

A szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabalyokkal, és a Magyar Nemzeti Bank altal a targykdrre kiadott
szabalyozo eszk6zdkkel 6sszhangban kell értelmezni.

A Generali Biztosito Zrt. a jelen panaszkezelési szabalyzatat az gyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségei-
ben kifliggeszti és a honlapjan kbdzzéteszi.

Kérjik, hogy a kdnnyebb azonositas érdekében panaszbejelentésein, észrevételein sziveskedjen kétvénysza-
mat, vagy karszamat megadni. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendé informaciot a panasz érdemi
kivizsgalasahoz, a Generali Biztosité Zrt. telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelent6t a hianyzé adatok
potlasa érdekében.

Tajékoztatjuk, hogy a panasza a Kézponti panaszkezelési terlletre érkezik, ahonnan 1 napon belll tovabbitjak
a panaszat megvalaszolasara az illetékes intézkedési helyhez.

Tarsasagunknak a beérkezéstdl szamitott 30 naptari nap all rendelkezésére a panaszok megvalaszolasara,
azonban minden esetben térekszlnk arra, hogy valaszunkat sokkal hamarabb kézhez kapja.

Amennyiben nem elégedett bejelentésére adott valaszunkkal, ugy kikuldétt levelink aljan

megtalalja azokat az intézményeket, ahol jogorvoslattal élhet.

Szives figyelmébe ajanljuk a Magyar Nemzeti Bank honlapjat, ahol tovabbi — panaszbe-
jelentéssel kapcsolatos — hasznos informacidkat talal
(https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz).

I. A panasz bejelentésének modijai

1. Szdbeli panasz bejelentése

a) személyesen:
Munkanapokon reggel 8:00-t6l délutan 16:00-ig barmelyik lGgyfélszolgalatunkon lehetéséget biztosi-
tunk a panaszok, észrevételek jelzésére.
Személyes Ugyfélszolgalataink elérhetfsége a kdvetkezd cimen talalhato:
a www.generali.hu/kapcsolat oldalon talalhaté elérhetéségeken (személyesen lasd a Tanacsadék&Ugy-
félszolgalatok mentpontban), illetve telefonos lgyfélszolgalatunkon kaphatnak ezzel kapcsolatos tajé-
koztatast (+36 1 452 3333).

b) telefonon:
Hivasfogadasi idében, hétfén, kedden, szerdan és pénteken 8:00-18:00-ig, csitoértokodn 8:00-20:00-ig
az alabbi telefonszamon allunk rendelkezésére: +36 1 452 3333.

2. irasbeli panasz bejelentése

a) személyesen vagy mas altal az Ggyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségében atadott irat utjan;

b) postai uton (H-7602 Pécs, Pf. 888)

c) elektronikus uton a https://generali.hu/ Online_ugyfelszolgalat/Panaszok_bejelentese oldalon, valamint
a generali.hu@generali.com email cimen.
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A Magyar Nemzeti Bank altal kdzzétett, panaszbejelentésre hasznalt nyomtatvany az alabbi linken/cimen
érhetd el:

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz

1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

A fenti elektronikus elérhetségeken tulmenden a formanyomtatvanyokat a +36 1 452 3333 telefon-
szamon hivhato telefonos lgyfélszolgalatunknal, illetve a generali.hu@generali.com cimen is igényelheti,
valamint azokat kérésére személyes Ugyfélszolgalati pontjainkon is rendelkezésére bocsatjuk. A fentieken
tulmendéen a Generali Biztositd Zrt., Kdézponti Uigyfélkapcsolati és panaszkezelési csoport, 1066 Budapest,
Teréz krt. 42-44. postacimen is igényelheti a nyomtatvanyok On részére térténé megkiildését. Tajékoztat-
juk, hogy tarsasagunk a nyomtatvanyok kiadasaért, illetve megkuldéséért kiilén dijat nem szamit fel.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az Gigyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatal-
mazast kdzokiratba, vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.

A meghatalmazassal kapcsolatos formanyomtatvany, valamint a Fellgyelet altal kbzzétett, panaszbejelen-
tésre hasznalt nyomtatvany barmelyik Ggyfélszolgalatunkon, valamint honlapunkon is elérheté.

https://generali.hu/Online_ugyfelszolgalat/Panaszok_bejelentese (Letdltheté dokumentumok)

. A panasz kivizsgalasa

. A panasz kivizsgéalasa téritésmentes, melyért kulén dijat nem szamitunk fel.

. A panasz kivizsgéalasa az dsszes vonatkozé kérilmény figyelembevételével torténik.

Szdébeli panasz

. A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet8ség szerint orvosolni kell. A szolgaltatd a telefonon

kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélszolgalati Ugyintézé éléhangos, az inditott hivas sikeres felépulé-
sének idépontjatdl szamitott 6t percen belili bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az
adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltaté a
panaszrol jegyz6koényvet vesz fel.

Telefonon kézolt szdbeli panasz esetén fel kell hivni az Ggyfél figyelmét, hogy panaszardl hangfelvétel
készdl.

A telefonon kdz6lt panaszokrol készilt hangfelvételt 5 évig meg kell 8rizni.

Az ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba jogszabalyban rdgzitett ha-
taridén belll téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani — kérésének megfeleléen — a hangfelvételrdl
készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzékdnyvet vesz fel, valamint telefonon kéz6lt panasz esetén megadja a panasz azonosi-
tasara szolgal6 adatokat.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az Ugyfélnek at kell
adni, telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az Ugyfélnek meg kell kil-
deni.

A jegyz6konyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

a) az Ugyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,
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€) az lUgyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd rogzitésével annak
érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes kdrlen kivizsgalasra kerliljon,

f) a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytdl figgéen tgyfélszam,

g) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje valamint

i) személyesen kozolt szébeli panasz esetén a jegyzdkdnyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa.

Az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot a szolgaltaté a
4.1. pontban foglalt hataridén belll kiildi meg az tgyfélnek.

irasbeli panasz

. Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kéveté 30 napon

belll kiildi meg a szolgaltatd az Ggyfélnek.

Az elektronikus levelek megkildésének tényét, idépontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyo-
matat rogzité — zart, automatikus és utdlagos modositas elleni védelemmel ellatott napl6z6 — rendszert,
valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét biztositd eljaras alkalmazoé szolgaltatok esetében a szolgaltatoé a pa-
nasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontot elektronikus uton (a panasz eléterjesztésére igénybe
vett csatornaval megegyez6 csatornan) kildi meg, amennyiben a panasz az ugyfél altal bejelentett és a
szolgaltaté altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy szolgaltatd altal Gzemeltetett, kizardlag
az Ugyfél altal hozzaférhetd internetes portalon keresztil kerilt megkulldésre, és az Ugyfél eltéréen nem
rendelkezik.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Tarsasagunk a panaszkezelés soran kiléndsen a kovetkezé adatokat, dokumentumokat kérheti az Ggy-

féltol:

a) neve;

b) szerz6désszam, Ugyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

€) értesités mddja;

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) a panasz alatamasztasahoz szilkséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas;

j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozé elirasoknak megfeleléen kell
kezelni.

Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség

. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hataridé

eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak mindsuilé Ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:
a) Pénzlgyi Békéltetd Testlllet (a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésé-
vel, tovabba a szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):
Tel: 06 80 203 776, 06 1 489 9700
Levélcim altalanos Ggyekben: H-1525 Budapest, Pf. 172
Levélcim elszamolassal, szerz6désmoédosulassal kapcsolatos tigyekben: H-1539 Budapest, Pf. 670
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Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Internetes elérhetéség: www.penzugyibekeltetotestulet.hu

Székhely: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
b) Magyar Nemzeti Bank:

Telefon: 06 80 203 776

Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777

Email: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Székhely: 1054 Budapest, Szabadsag tér 8-9.

Ugyfélszolgalat cime: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
C) birésag.

2. A Pénzigyi Békéltetd Testllet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kdtelezést tartalmazo hataroza-
tot hozhat, ha a szolgaltat6 alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyaszténak
mind&suld tgyfél érvényesiteni kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazoé hatarozat
meghozatalakor — nem haladja meg a kétmillié forintot.

3. Afogyasztonak mingsulé tgyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a Pénziigyi Békéltetd Testllet, illetve a Ma-
gyar Nemzeti Bank el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkildését kérheti,
amelyrdl a panasz elutasitasa esetén a szolgaltato kilon is tajékoztatja a fogyasztonak minésulé tgyfelet.

4. Fogyaszténak nem minésulé Ugyfél a IV.1. pontban foglalt esetben a szerz6dés Iétrejottével, érvényessé-
gével, joghatasaival és megszilinésével, tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsola-
tos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a szolgaltaté nyilvantar-

tast vezet, mely tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlésével;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

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

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését;

€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldétt valasz esetén az elkiil-
dés — datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell érizni.
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