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A panasziigyek kezelésérol

Az utasitas célja

Jelen utasitas célja a MetLife Biztositd Zrt-hez (tovabbiakban: Biztositd) irasban (levélben, faxon vagy e-
mail utjan) érkezett, illetdleg szoban (telefonon vagy személyesen) eléadott panasziigyek intézési
rendjének szabalyozéasaval a panaszos tligyek egységes ¢s korrekt elbiralasa, megfelelé és pontos
tajékoztatas nyujtasa a panaszosok €s a hatdsagok szamara egyarant.

I. A panasz bejelentésének modja
A Biztositd biztositja, hogy az ligyfél a Biztositd, vagy a fiiggetlen biztositaskdzvetitdé magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszat szoban vagy irasban kozolhesse.

1. Szébeli panasz:
A biztositd a szdbeli panaszt
a) valamennyi, az lgyfelek szamara nyitva allo helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, ennek
hianyaban a székhelyén: 1138 Budapest, Népfiirdé utca 22. hétf6i munkanapokon 8 6ratol 20
oraig, a tobbi munkanapon 9 6ratol 17 oraig,
b) telefonon a 06-40-444-445 telefonszamon fogadja a hétféi munkanapokon 8 6ratol 20 oraig, a
tobbi munkanapon 8 6ratol 17 oraig.

2. Irasbeli panasz:
A biztosito az irasbeli panaszt
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan valamennyi, az {igyfelek szamara nyitva allo
helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, ennek hidnyaban a székhelyén a 1138 Budapest,
Népfiird6 utca 22. cimen hétféi munkanapokon 8 6ratol 20 6raig, a tobbi munkanapon 9 6ratol 17
oraig vagy
b) postai uton a 1558 Budapest, Pf. 187. cimen vagy
c) telefaxon a 36-1-391 1660 faxszamon
d) elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfelelé mas elérhetéséget biztositva - az
info@metlife.hu, elektronikus levelezési cimen folyamatosan fogadja.

Az lgyfél meghatalmazotti képviselettel is eljarhat, amennyiben a meghatalmazott altal benyujtott
meghatalmazas megfelel a 2013. évi V. a Polgari Torvénykonyvr6l szol6 térvény 6:15. §-aban, az 1952.
évi III. a polgari perrendtartdsrol szolo torvény 196. §-dban, tovabbd a 2003. évi LX. torvény a
biztositokrol €és a biztositasi tevékenységrél szolo torvény 156. §- aban foglalt tartalmi és alaki
kovetelményeknek. A meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeit jelen utasitas 1. sz. melléklete, a
meghatalmazés mintat jelen utasitas 2. sz. melléklete tartalmazza.

Il. A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgélasa az 6sszes
vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

A Biztositd a szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgalja, és
lehetGség szerint orvosolja. A Biztosito a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres
felépiilésének i1dopontjatdl szamitott 5 percen beliili az {lgyfélszolgalati {ligyintéz6 ¢léhangos
bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Biztosito jegyzOkonyvet vesz fel.
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Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Biztositd és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot a
Biztositdo hangfelvétellel rogziti, amelyrél a Biztositd elézetesen tajékoztatja az tigyfelet. A telefonon
késziilt hangfelvételt a Biztositd egy évig meglrzi. Az ligyfél kérésére a Biztositonak biztositani kell a
hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrol
készitett hitelesitett jegyzOkonyvet.

Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositd a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy madsolati példanyat a személyesen kozolt szobeli
panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egylitt az ligyfélnek megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozo6 rendelkezések szerint jar el.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a Biztosité a panaszrol jegyzOkonyvet vesz fel, és
annak egy madsolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek megkiildi. Ebben az esetben a panaszra adott indokléssal egyiitt
ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon beliil kell megkiildeni. Egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

A jegyzOkonyvben a kovetkezd adatok rogzitése sziikséges:

a) azugyfél neve;

b) azigyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja;

d) az tligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra kertiljon;

e) apanasszal érintett szerz6dés szama, ligytol fliggden ligyfélszam;

f) azligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen kozolt panasz esetén a
jegyzokonyvet felvevd személy és az ligyfél aldirésa;

h) ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje és

1) apanasszal érintett Biztosito és fliggetlen biztositd kozvetitd neve és cime.

A panaszfelvételi jegyzOkonyvet jelen utasitas 3. sz. melléklete tartalmazza.
2. lrasbeli panasz

A Biztositd az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd
harminc napon beliil megkiildi az ligyfélnek.

I11. A Biztosité a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkezo adatokat kérheti az iigyféltol:

a) neve,;

b) szerzédésszam, ligyfélszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasszal €rintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata;
amely a fliggetlen biztositaskozvetitonél nem all rendelkezésre



J) meghatalmazott Gtjan eljard ligyfél esetében érvényes, alaki és forma kovetelményeknek megfeleld
meghatalmazas;
K) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytjto iigyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fiizodo tajékoztatasi kotelezettség

A Biztositdé a panaszok kivizsgalasat kdvetden valaszaban részletesen kitér a kifogas teljes kori
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsara vonatkozo intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A Biztosité a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kozérthetd és egyértelmi
indokolassal 1atja el, amely indokolas — a panasz targyatol fiiggden — tartalmazza a vonatkozd szerz6dési
feltétel pontos szovegét és hivatkozik az ligyfélnek kiildott elszdmolasokra, valamennyi, a szerzodéses
jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra, tovabba a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara
eléirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén arra, hogy a panasz ¢€s a
panaszkezelés allaspontja szerint:

a) a Magyar Nemzeti Bankrol szold 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara, vagy

b) a szerz6dés létrejottével, eérvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerzédésszegéssel
¢és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

1. A Biztosité a fogyasztonak mindsiilé tUgyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panasz elutasitisa vagy a
panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén:

- fogyasztovédelmi kérdésekben a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kdzpont
(cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777., telefon
+36-40-203-776, e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu),

- a szerzddés létrejottével, éErvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzOdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birosaghoz fordulhat, vagy a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39., levelezési cim: 1525
Budapest BKKP Pf.. 172., telefon: +361-489-9700, e-mail: pbt@mnb.hu) eljarasat
kezdeményezheti.

Ha a Biztosito allaspontja szerint a panasz mindkét pontot érinti, akkor a fogyasztonak mindsiil6 tigyfelet
tajékoztatja arrol, hogy panasza mely részével, kihez fordulhat.

2. A Biztosité a fogyasztonak nem mindsiilé iigyfelet tajékoztatja, hogy a panasz elutasitasa vagy a
panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi vélaszadasi hatdridd eredménytelen eltelte esetén
panaszaval a polgari perrendtartds szabalyai szerint bir6sdghoz fordulhat.

Az lgyfél panaszat a Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
formanyomtatvanyanak kitoltésével elbterjesztheti. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet illetve az MNB
fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztovédelmi
beadvany) az tigyfél panasz benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyokat elektronikus uton is
elérheti az alabbi internetes oldalrol:
https://felugyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/formanyomtatvanyok/panasz_formanyomtatvany, illetve a
Biztositd a formanyomtatvanyokat koltségmentesen tovabbitja az tligyfél részére, amennyiben erre
iranyul6 kérés érkezik.
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A Biztosito koteles fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcesolattartot kijellni, akinek a személyét, illetve
a személyében bekovetkezett valtozast a Biztositd kdteles 15 napon beliil irasban az MNB (tovabbiakban:
Feliigyelet) részére bejelenteni. (A viszontbiztositas megkotése és nagykockazatra létrejové biztositasi
szerzOdés esetén a Biztositot a fenti kotelezettség nem terheli.)

A Biztositd fogyasztovédelmi iigyekben felelds, bejelentett kapcsolattartdja: Csernovitz Orsolya,
Operacios Igazgato.

V. A panaszok nyilvantartasa
A Biztositd a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg.

A Biztositoé az tigyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartést vezet.

A panasz nyilvantartdsnak tartalmaznia kell:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

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

d) a ¢) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezEését, tovabba

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak idépontjat.

A panaszos iigyek kezelésére létrehozott adatbazis konnyen attekinthetové teszi a folyamatban lévo
panaszos ligyeket és aktualis statuszukat. E mellett lehetdséget biztosit arra, hogy a panaszos tigyekkel
kapcsolatos jelentési kitelezettségnek a Biztositd eleget tegyen Feliigyelet felé. Az adatbazisban minden
panaszt régziteni és adminisztralni sziikséges, fliggetleniil a panasz beérkezésének modjatol (levél,
telefon, személyes, e-mail) és cimzettjétol.

A Biztositd a panaszkezelési szabalyzatot az ligyfelek szamara nyitva allo helyiségében, ennek hidnyaban
a sz€khelyén kifliggeszti, és a honlapjan kozzéteszi.

VI. Ertelmezé rendelkezések

Panasz: a Biztositd, vagy a fiiggd biztositdskdzvetitd magatartasara, tevékenységére, vagy mulasztasara
vonatkoz6 egyéni jogsérelem, vagy érdeksérelem, amely miatt a panaszos a biztositd intézkedését kéri. A
panaszkezelés szerint nem mindsiil panasznak a fliggd €s fliggetlen biztositaskdzvetitok azon panaszai,
amelyet nem tigyfélként terjesztenek eld, igy kiilondsen a jutalékreklaméciot, nyomtatvanyellatast és a
biztositaskozvetitéssel kapcsolatos intézkedésekre vonatkoz6 sérelmek.

Ugyfél: szerz6dé, biztositott, dijfizetd, kedvezményezett, illetdleg mindezen személyek tdrvényes
képviseldje.

Fogyaszt6: az 0nallo foglalkozasan ¢és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljard
természetes személy.

Sajat értékesitési halozat: fliggd biztositaskozvetitok, ideértve a mentorokat, teriileti képviseldket,
tovabba az irodavezetoket és a fiiggd biztositaskdzvetitdk irdnyitdsaval foglalkozo személyeket
fliggetlentil attol, hogy munkaviszonyban, vagy megbizassal latjak-e el a feladatukat



Kiils6 értékesitési partnerek:
Fliggetlen biztositaskozvetitok, ideértve a tobbes ligynokoket és az alkuszokat is.

Feliigyeleti hatosag:
Magyar Nemzeti Bank (MNB)

A szabalyzat hatalyba lépése

Jelen utasitds 2014. oktober 10-én 1ép hatalyba. A hatalyba lépésével egyidejilleg az 01/01/2013. sz.
vezerigazgatoi utasitds hatalyat veszti. A Brand és Kommunikacids osztaly koételes gondoskodni arrél,
hogy az utasitas a Biztositd honlapjara haladéktalanul felkeriiljon. Az értékesitési vezérigazgatd-helyettes
koteles gondoskodni arrol, hogy az utasitas valamennyi értékesitési egységnél az tigyfelek szamara nyitva
allo helyen elérhet6 legyen. A személyes tigyfélszolgalat kozvetlen vezetdje koteles gondoskodni arrdl,
hogy a szabélyzat a személyes ligyfélszolgalaton elérhetd legyen.

kelt: Budapest, 2014. oktober 8.

Bartok Janos
vezérigazgato

Mellékletek:
- 1. sz. melléklet : A meghatalmazasra vonatkozo formai és tartalmi kovetelmények
- 2. sz. melléklet: MEGHATALMAZAS minta
- 3. sz. melléklet: Panaszfelvételi jegyzokonyv
- 4. sz. melléklet: Tajékoztatd a MetLife Biztositd Zrt. panaszkezelési tevékenységérol
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Vezérigazgatoi Utasitas
A panasziigyek kezelésérol

1. sz. melléklet
A meghatalmazasra vonatkozo formai és tartalmi kovetelmények

A biztositokrol és a biztositasi tevékenységrol szold 2003. évi LX. torvény ( a tovabbiakban: Bit.) 153.
§-a szerint Biztositasi titok minden olyan - mindsitett adatot nem tartalmazd -, a biztositd, a
viszontbiztositd, a biztositaskozvetitd, a biztositasi szaktanacsadd rendelkezésére allo adat, amely a
biztositd, a viszontbiztositd, a biztositaskozvetitd, a biztositasi szaktanacsadd egyes ligyfeleinek
(ideértve a karosultat is) személyi koriilményeire, vagyoni helyzetére, illetve gazdalkodasara vagy a
biztositdval, illetve a viszontbiztositdval kotott szerzédéseire vonatkozik.

A Bit. 156. § Biztositasi titok csak akkor adhat6 ki harmadik személynek, ha a biztositd, a
biztositaskozvetitd és a biztositasi szaktanacsado tigyfele vagy annak tdorvényes képviselGje a
kiszolgaltathatd biztositasi titokkort pontosan megjeldlve, erre vonatkozdan irasban felmentést ad,
vagy 156. § Biztositasi titok csak akkor adhato ki harmadik személynek, ha e térvény alapjan a
titoktartasi kotelezettség nem all fenn.

A Biztosito az altala megfelelonek tartott meghatalmazas mintat honlapjan, valamint tigyfélforgalom
szdmara nyitva all6 helyiségeiben elérhetové teszi. A meghatalmazas minta a panasziigyek kezelésérol
sz016 vezérigazgatoi utasitas 2. sz. mellékletét képezi.

Amennyiben az ligyfél a meghatalmazasnal nem a Biztositd altal készitett mintat veszi alapul, a
Biztositd a Bit. fenti rendelkezéseire tekintettel a meghatalmazast az alabbi formai és tartalmi
kovetelmények teljesitése esetén fogadja el.

Formai kovetelmények

A meghatalmazast teljes bizonyité erejii maganokiratba kell foglalni. Teljes bizonyité erejii az okirat,
az alabbi feltételek valamelyike fennall:

a) a meghatalmazé (Ugyfél) a meghatalmazast sajat keziileg irta és alairta; vagy

b) két tani a meghatalmazason alairasaval igazolta, hogy a meghatalmaz6 a meghatalmazast el6ttiik
irta ala, vagy alairasat el6ttiik sajatkezii alairasanak ismerte el; az okiraton a tanuk lakohelyét (cimét)
is fel kell tiintetni;

) a meghatalmaz6 alairasa vagy kézjegye az okiraton bir6 vagy kozjegyz6i altal hitelesitve van;

d) a gazdalkodé szervezet altal {izleti korében kiallitott okiratot cégszeriien alairtak;

e) Ugyvéd az 4ltala készitett okirat szabalyszerii ellenjegyzésével bizonyitja, hogy a meghatalmazo a
meghatalmazast el6tte irta ala, vagy alairasat el6tte sajat kezi alairasanak ismerte el. Amennyiben az
Ugyfél Ugyvéd részére ad meghatalmazast, ugy azon nem kell két tanu alirasanak szerepelnie.

2. Tartalmi kévetelmények

A meghatalmazas szovegébdl egyértelmiien ki kell deriilnie, hogy

a) a meghatalmazé (Ugyfél) a meghatalmazott részére teljes korti meghatalmazast adott, azaz
barmilyen tigyben jogosult a meghatalmazoé helyett és nevében eljarni,

b) amennyiben a meghatalmazas konkrét tigyek vitelére szol, ugy abban a biztositasi szerzodésekkel
kapcsolatos felhatalmazasnak, illetve a MetLife Biztositdo Zrt. el6tt torténd eljarasra vonatkozo
meghatalmazasnak szerepelnie kell.
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2. sz. melléklet

MEGHATALMAZAS
Alulirott
NEV: o sziiletéskori név: ...
SZUIEtEsT hely €S 1d0: ...vinei i
ANYJANCVE: . \vterrinrineenreneaneeeennaneennns
LA O ..o e
személyazonosité igazolvany szama: ............ccecevveviinnennnne. (a tovabbiakban Meghatalmazo),
MEGHATALMAZOM
NEV: sZUletésKori NéV: .....oiiiiiii i
szliletési hely €S 1d0: ....oeiei
ANYJANBVE: ettt
LA TN L.
személyazonositd igazolvany szama: ...............cceeeiiiiiiiiin.. , (a tovabbiakban: Meghatalmazott),

hogy helyettem és nevemben eljarjon és engem kotelezd jognyilatkozatot tegyen a MetLife Biztosito
Zrt-nél (1138 Budapest, Népfiird6 u. 22 . — a tovabbiakban: Biztosito), irasbeli vagy szdbeli panaszt
terjesztve el0 a BiztositOnal @(Z) ........cooeiiiniiiiii igyben.

A panasz targyanak pontos meghatarozasa pl.:
a. az altalam és a Biztositd altal KOtott, ...........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiinn... szamu biztositasi
szerzodés teljesitésével kapcsolatban;

a korabban benyujtott panaszom Biztosito altali elutasitasaval kapcsolatban;

Cc. az altalam és a Biztosito altal kotott ... szamu  szerzOdés
megsziintetésével kapcsolatban;

A iigyfél hagyatéki eljarasaval kapcsolatban;

B halaleseti kedvezményezettre vonatkozo eljarassal kapcsolatban;

o YD OK: oottt

A jelen meghatalmazas kiterjed arra is, hogy Meghatalmazott helyettem és nevemben aldirja a
panaszbejelentést, benytjtson bizonyitékokat, teljesitsen hianypotlast, illetve nyilatkozatot tegyen a
panasz-eljarasban.

Meghatalmazo alairasa

El6ttiink, mint tanak elétt:

Tant 1 (alairas): Tanu 2 (alairas):
NV NV e
Lakcim: ..o, Lakcim: ..o

SZEMElYIZ SZ.oe vt SZEeMElYIZ SZ. ..ot
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3. sz. melléklet
Panaszfelvételi jegyzOkonyv

Bejelentés helye: Bejelentés idopontja: ) )
Bejelentés telefonon

modja:* személyesen

Panasszal érintett Biztosito és a fliggetlen biztositd kdzvetitd neve és cime:

Ugyintézd neve:

Bejelentd (ligyfél) neve:

Bejelentd (ligyfél) lakcime, székhelye:

Bejelento (ligyfél) levelezési cime:

Bejelentd (ligyfél) telefonszama:

Bejelentd (ligyfél) e-mail cime:

Erintett szerz6dés(ek) kotvényszama(i):

A panasz oka (értelemszeriien akar tobb pontot is megjeldlve)

Hianyos vagy félretdjékoztatas Dijfizetésekkel kapcsolatos kifogas

Késedelmes tajékoztatas Dijjal, koltséggel, kamattal kapcsolatos kifogas
Szolgaltatas minéségének kifogasolasa Késedelmes ligyintézés

Szolgaltatas mértékének kifogasolasa Uzletkétd személyével, eljarasaval kapesolatos kifogas
Szolgéltatas koriilményeinek kifogasolasa Egyéb: o
Szerzddéses feltételek kifogasolasa

Ugyviteli és tigyintézési szabalyok kifogasolasa

A panaszos igénye:

A panasz leirdsa az igény megjelolésével:

* A kivant rész alahuzando




Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok jegyzéke:

A MetLife Zrt. panasszal kapcsolatos allaspontja:

A MetL.ife Zrt. allaspontja arra vonatkozoan, hogy a panasz:*

a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének
kivizsgalasara, vagy

a szerzO0dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

Panaszos aléirasa Jegyzokonyvet felvevo alairasa
(személyes megjelenés esetén)

* A kivant rész alahuzando



09/01/2014. szamu
Vezérigazgatoi Utasitas
A panasziigyek kezelésérol

4, sz, melléklet

Tajékoztato a MetLife Biztosito Zrt. panaszkezelési tevékenységérol

(1) A Biztositokrol és a biztositasi tevékenységrol szolo 2003. évi LX. torvény167/B. § (1) A Biztositd
¢és a fliggetlen biztositaskozvetitd (e § alkalmazdsidban a tovabbiakban egyiitt: Biztositd) biztositja,
hogy az ligyfél a Biztositd magatartdsira, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozd panaszat
szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) kdzolhesse.

(2) A Biztosito

a) a szobeli panaszt valamennyi, az ligyfelek szamdara nyitva alloé helyiségben, annak nyitvatartasi
idejében, ennek hidnyaban a székhelyén minden munkanapon 8 6ratol 16 oraig,

b) a telefonon kozolt szobeli panaszt legalabb a hét egy munkanapjan 8 6ratol 20 oraig,

¢) elektronikus eléréssel - lizemzavar esetén megfelelé mas elérhetOséget biztositva — folyamatosan
fogadja.

(3) Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Biztositd biztositja az ésszerii varakozasi idén beliili
hivasfogadast és ligyintézést.

(4) Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Biztosito és az ligyfél kozotti telefonos kommunikaciot a
Biztositd hangfelvétellel rogziti, és a hangfelvételt egy évig megdrzi. Errdl az iigyfelet a telefonos
igyintézés kezdetekor tajékoztatni kell. Az iigyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyzokdnyvet.

(5) A Biztosito a szobeli panaszt - a (6) 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 allaspontjarol jegyzokonyvet vesz fel, €s annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén
az iigyfélnek - a (7) bekezdésben foglaltakkal egyidejiileg - megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra
vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el.

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

(7) A Biztosito az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kovetd harminc napon beliil megkiildi az tigyfélnek.

(8) A panasz elutasitasa esetén a Biztositd valaszaban tajékoztatja az ligyfelet arr6l, hogy panaszaval -
annak jellege szerint — az MNB Pénziigyi Fogyasztévédelmi Kozpontjanak vagy a Pénziigyi Békéltetd
Testiiletnek az eljarasat kezdeményezheti, tovabba meg kell adni az MNB Pénziigyi Fogyasztovédelmi
Kozpontjanak és a Pénziigyi Békéltetd Testiiletnek a levelezési cimét.

(9) A Biztositd a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, €s azt az MNB Pénziigyi
Fogyasztovédelmi Kézpontjanak kérésére bemutatja.

(10) A Biztositd az iigyfelek panaszai hatékony, atlathaté és gyors kezelésének eljarasardl, a
panasziigyintézés modjardl, valamint a (11) bekezdés szerinti nyilvantartas vezetésének szabalyairdl
szabalyzatot (a tovabbiakban: panaszkezelési szabalyzat) készit. A Biztositd a panaszkezelési
szabalyzatban tajékoztatja az ligyfelet a panasziigyintézés helyérdl, levelezési cimérdl, elektronikus
levelezési cimérdl, telefonszamarol és telefaxszamarol.



