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Vezérigazgatoi Utasitas
A panasziigyek kezelésérol

4. sz. melléklet

Tajékoztato a MetLife Europe d.a.c Magyarorszagi Fioktelepének panaszkezelési
tevékenységérol

(1) A biztositasi tevékenységrol szolo 2014. évi LXXXVIIL torvény 159. § (1) A Biztosito biztositja,
hogy az ligyfél a Biztositd magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat
szoban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal 4tadott irat utjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozdlhesse.

(2) A Biztosito

a) a szobeli panaszt valamennyi, az ligyfelek szamdra nyitva alloé helyiségben, annak nyitvatartési
idejében, ennek hianyaban a székhelyén minden munkanapon 8 ératol 16 o6raig, de legalabb a hét egy
munkanapjan 7 és 21 ora kozott legalabb tizenkét oran keresztiil folyamatosan,

b) a telefonon ko6zolt szobeli panaszt minden munkanapon 8 orat6l 16 oraig, de legalabb egy
munkanapjan 7 és 21 ora kozott legalabb tizenkét oran keresztiil folyamatosan,

C) az irasbeli panaszt elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfeleld mas elérhetdséget biztositva
— folyamatosan fogadja.

(3) A biztositdé a szobeli panasz tigyfelek részére nyitva allo helyiségben vagy annak hianyaban
sz€khelyén torténd kezelése esetén koteles biztositani, hogy az iligyfeleknek lehetdségiik legyen
elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes ligyintézés idopontjanak eldzetes lefoglalasara. A
személyes ligyintézés id6pontja igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon belill a biztosito
koteles személyes ligyfélfogadasi idépontot biztositani az ligyfél szamara.

(4) Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Biztositd biztositja az ésszerli varakozasi idon beliili
hivasfogadast és iigyintézést. A biztositd az ligyintézdjének - a biztositd felé inditott hivas sikeres
felépiilésének id6pontjatol szamitott - 6t percen beliili é16hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhato.

(5) Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Biztosito és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot a
Biztosito hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt 6t (5) évig megorzi. Errdl az ligyfelet a telefonos
tgyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az tgyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen, 15 napon belil rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzokonyvet.

(6) A Biztosito a szobeli panaszt - a (7) bekezdésben meghatarozott eltéréssel - azonnal megvizsgalja,
¢s sziikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositd a panaszrol
¢s az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén
az ugyfélnek - a (8) bekezdésben foglaltakkal egyidejiileg - megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el.

(7) Ha a panasz azonnali kivizsgilasa nem lehetséges, a Biztositd a panaszrél jegyzékonyvet vesz fel,
¢s annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az iligyfélnek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek - a (8) bekezdésben foglaltakkal egyidejiileg -
megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

(8) A Biztositod az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kévetdé harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek. A biztositdo a panaszkezelés soran koteles ugy
eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehetdségekhez mérten elkeriilje a pénziigyi fogyasztoi jogvita
kialakulasat.



(9) A panasz elutasitasa esetén a Biztosito valaszaban tajékoztatja az tigyfelet arrdl, hogy a Magyar
Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvényben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén a Felligyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet vagy a
szerz6dés  1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és  megsziinésével, tovabba a
szerzodésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz fordulhat, vagy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasat kezdeményezheti, amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
eljarasara vonatkozo szabdlyok alapjan fogyasztonak mindsiil. A Biztositonak tovabbiakban
tajékoztatni koteles a fogyasztot arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot, illetve meg kell
adnia a Pénziigyi Békéltetd Testiilet levelezési cimét. A fogyasztd erre iranyuld kiilon kérésére
Biztositonak meg kell kiildenie a Pénziigyi Békélteté Testiilet altal készitett és a biztositd
rendelkezésére bocsatott kérelem nyomtatvanyt.

(10) A Biztosité a panaszt és az arra adott valaszt ot (5) évig koteles megdrizni, és azt a Feltigyelet
kérésére bemutatni.

(11) A Biztosito az tgyfélpanaszok hatékony, atlathato és gyors kezelésének eljarasardl, a
panasziigyintézés modjarol, valamint az iigyfelek panaszair6l és azok megoldasara vonatkozo
nyilvantartas vezetésének szabalyairol szabalyzatot (a tovabbiakban: panaszkezelési szabalyzat) készit.
A Biztosité a panaszkezelési szabalyzatban tajékoztatja az tlgyfelet a panasziigyintézés helyérol,
levelezési cimérol, elektronikus levelezési cimérol, telefonszamarol és telefaxszamarol.

(12) A Biztositoé panaszkezelési tevékenysége megfelel az MNB panaszkezelésre vonatkozo aktualis
ajanlasanak.

(13) Minden részletre kiterjedd informacio és szabalyozas a MetLife Europe d.a.c. Magyarorszagi
Fioktelepének panaszkezelési utasitdsaban talalhatoak.



