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1) Az utasitas célja

Jelen utasitas célja a MetlLife Europe d.a.c. Magyarorszagi Fioktelepéhez
(tovabbiakban: Biztositd) irdsban (levélben, elektronikus Gton e-mailben, vagy a
MyMetLife Ugyfélportal elektronikus fellletén) érkezett, illetbleg szdban (telefonon
vagy személyesen) el6adott panaszigyek intézési rendjének szabalyozasaval a
panaszos Ugyek egységes és korrekt elbiralasa, tovabba megfelelé és pontos
tajékoztatas nyuljtasa a panaszosok €s a hatésdgok szdmara egyarant.

2) Ertelmezd rendelkezések

A Biztositd a biztositasi tevékenységrél szolé 2014. évi LXXXVII. toérvény (a
tovabbiakban: ,Bit.”) 159. §-ban és a biztositok, a tdbbes lUgyntkok és az alkuszok
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabéalyzatival kapcsolatos
részletes szabalyokrodl sz06l6 437/2016. (XII. 16.) Korm. rendeletben (a tovabbiakban:
.,Panaszrendelet”), valamint az egyes pénzigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és maédjara vonatkoz6 részletes szabalyokrol szolé 66/2021. (XII. 20.) MNB
rendeletben, tovabba a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasa a
pénzlgyi szervezetek panaszkezelési eljarasdban meghatarozottak szerint minden
esetben teljes korlien kivizsgalja és megvalaszolja az Ugyfélnek a Biztosito, az altala
alkalmazott vagy megbizott tigynok vagy — adott termék kapcsan — altala megbizott
kiegészité biztositaskozvetitbi tevékenységet végz6 személy — szerz6déskotést
megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a
szolgaltatd részerdl torténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses jogviszony
megszlinésével, illetve azt kdvetéen a szerz6déssel dsszefliggd — magatartasat,
tevékenységét, vagy mulasztasat érinté kifogasat (a tovabbiakban: panaszt).

Nem minésul panasznak:

e azon szobbeli bejelentés, de nem mulasztast érintd kifogas, mely széban
azonnal, vagy telefonon torténé visszajelzéssel rovid idén belul rendezhetd;

o felvilagositads, informacié és tajékoztatds kérése valamely termék
feltételeirél, szolgaltatasairol;

e karbejelentések, szolgaltatasi igénybejelentések;

e addzassal kapcsolatos informaciokérések, bejelentések;

e indexalassal 6sszefliggd szerz6dési nyilatkozatok, valtozas bejelentések,
szerz6désmodositasi kérelmek;

e kéar-, vagy szolgaltatasi Osszeg kifizetésével kapcsolatos részletes
elszamolasi kérelmek;

e reaktivalasi kérelmek;

o értéekesitési és egyeb akciokkal kapcsolatos tigyfél-valaszok,

e adatvédelemmel kapcsolatos bejelentések;

o szerzbdések ugyfél részérdl torténé szabalyszerli  felmondasa,
dijvisszafizetési kérelmek;

e kotvény és csekkpodtlasi kérelmek;



e szerzOdés dijrendezettségére, elért hozamokra, t6kekimutatasra vonatkozo
kérelmek, dijfizetésre és a szolgaltatasra vonatkozo, valamint a szerzédés
koltségeivel kapcsolatos informaciokérések;

o Kkozlési kotelezettség sértés vizsgalatahoz kapcsolddo orvosi iratok;

e méltanyossagi kérelmek;

e peres Ugyhoz bekuldott kildemeények;

e nem panaszhoz kapcsol6dé hatésagi megkeresések;

o fliggd és flggetlen biztositaskdzvetitbk azon panaszai, amelyet nem
ugyfélként terjesztenek eld, igy kulonésen a jutalékreklamaciot,
nyomtatvanyellatast  és a biztositaskozvetitéssel kapcsolatos
intézkedésekre vonatkozo sérelmek.

3) Fogalmak

e Ugyfél: a szerz6d6, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a biztosito
szamara szerz6déses ajanlatot tett és a biztositd szolgaltatasara jogosult mas
személy, tovabba a fliggetlen biztositaskozvetitd esetében az a személy is, aki
a flggetlen biztositaskozvetitével alkuszi megbizasi szerzédést kotott

e Fogyaszt6: az 6nalld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé
celok érdekében eljaro természetes szemely

e Sajat értékesitési haldzat: fliggd biztositaskdzvetitdk, ideértve a mentorokat,
terlleti képvisel6ket, tovabba az irodavezetbket és a fliggd biztositaskdzvetitdk
iranyitasaval foglalkozé személyeket fliggetlenil attél, hogy munkaviszonyban,
vagy megbizassal latjak-e el a feladatukat

o Kilsé értékesitési partnerek: flggetlen biztositaskdzvetitdk, ideértve a
tobbes lUgynokoket és az alkuszokat is

e Fellgyeleti hatésag: Magyar Nemzeti Bank (MNB)

4) A panasz bejelentésének modja

A Biztosito jelen utasitassal biztositja, hogy az tgyfél vagy az altala meghatalmazott
a Biztosité, vagy a biztositaskdozvetitd magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkoz6 panaszat szoban (személyesen vagy telefonon) vagy
irasban (személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan, postai uton, elektronikus
levélben vagy MyMetLife Ugyfélportalon keresztiil) kézolhesse.

A panaszok rogzitésére az Ugyfélszolgalat munkatarsai jogosultak, a panaszok
kivizsgalasat és megvalaszolasat a Panaszkezelési csoport munkatarsai végzik az
érintett szakmai szervezetek bevonasaval. A panaszokra kuldott valaszlevelek
minéségéért és tartalmaért az Ugyfélszolgalat vezetéje felelés. A Biztosito
rendszeres, szinten tartd oktatasban részesiti a Panaszkezelési csoport munkatarsait
annak érdekében, hogy a panaszok kezeléséhez szikséges szakmai ismereteiket
megszerezhessék és naprakészen tarthassak, illetve, hogy a Biztositdé a
panaszkezelést magas szinvonalon, az Ugyfelek érdekei védelmének szem el6tt
tartasaval tudja biztositani.



I. Szobeli panasz:

Személyes ugyfélszolgalaton: a Biztositd szébeli panaszt személyesen
a székhelyével megegyezd cimen, a 11. emeleten Uzemeltetett
Ugyfélszolgalati irodadban fogadja. Az Ugyfélszolgélati iroda cime: 1138
Budapest, Népfurd6 utca 22., 11. emelet. Nyitvatartasi id6:
munkanapokon, hétfén 8:00 oratol 20:00 oraig, keddtél csutortokig 8:30-
17:00 6raig, pénteken 8:30-16:00 éraig.

A Biztositd a szdbeli panasz székhelyén torténd kezelése esetén
biztositja, hogy az tgyfélnek elektronikusan és telefonon keresztul is
lehetésége legyen a személyes ugyintézés id6pontjanak elbzetes
lefoglalasara. A személyes Ugyintézés id6pontja igénylésének napjatol
szamitott 6t munkanapon belll a Biztositdé személyes ugyfélfogadasi
idépontot biztosit az Ggyfél szamara.

Telefonos Ugyfélszolgalaton: a +36-1-391-1300-as, normal dijas
telefonszamon fogadja a hivasokat munkanapokon, hétfén 8:00 6ratdl
20:00 ¢raig, keddtdl csutortokig 8:00-17:00 6raig, pénteken 8:00-16:00
oraig.

Il. irasbeli panasz:

A Biztositd az irasbeli panaszt személyesen vagy mas személy altal
atadott irat utjan a székhelyével megegyezé cimen Uzemeltetett
Ugyfélszolgalati irodaban fogadja. Az tgyfélszolgalati iroda cime: 1138
Budapest, Népflrdd utca 22. Nyitvatartasi id8: munkanapokon, hétfén
8:00 oratol 20:00 oraig, keddtél csutoértokig 8:30-17:00 oOraig, pénteken
8:30-16:00 éraig,

mindemellett postai GUton a 1558 Budapest, Pf.: 187., vagy a 1138
Budapest, Népflirdé utca 22. cimen, illetve,

elektronikus levélben — lizemzavar esetén mas, megadott elektronikus
elérhetéségen, vagy az Ugyfélszolgalat tovabbi elérhetéségein
lehetéséget biztositva — az info@metlife.hu e-mail cimen folyamatosan
fogadia,

MyMetLife szolgaltatasi szerzédéssel rendelkez6 Uugyfeleknek a
MyMetLife ugyfélportalon (https://my.metlife.hu/auth/login), ,A levél az
tigyfélszolgalatnak” menuponton keresztil. MyMetLife szolgaltatasi
szerz6déssel nem rendelkez6 ugyfelek a www.metlife.hu weboldalon a
,MYMETLIFE = BELEPES”, majd a ,Lépjen kapcsolatba
Ugyfélszolgalatunkkal!” menupontra kattintva (a
https://my.metlife.hu/eFund/public/email-to-customer-care oldalon) is
elkildhetik bejelentésiiket.
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Az elektronikusan érkezett panaszokrol a Biztositd a beérkezést kovetben
visszaigazol6 e-mailt kuld, feltintetve a panaszkezelési szabalyzatra mutato
elérhet6ség linkjét.

Amennyiben az Ugyfél az irasbeli panaszat nem a Panaszkezelési szabdlyzatban
meghatérozott panaszkezeléssel foglalkozd szervezeti egység cimére kildi meg,
vagy ha az ugyfél az irasbeli panaszt a Biztosito személyes lgyfélszolgalatan nem a
panasz rogzitésére kijelolt igyintézének adja at, a Biztosito munkatarsa a beérkezést
kovetéen haladéktalanul tovabbitia a panaszt az Ugyfélszolgalat és/vagy a
panaszkezeléssel foglalkoz6 szervezeti egysége részére.

A bejelentd jogosult irasbeli panaszat az MNB honlapjan (www.mnb.hu) kézzétett
formanyomtatvanyon is benyujtani a Biztosito felé. A nyomtatvany elérheté a Biztositd
honlapjan, az alabbi elérési atvonalon:
https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/.

Az ugyfél meghatalmazotti képviselettel is eljarhat, amennyiben a meghatalmazott
altal benyujtott meghatalmazas megfelel a Polgari Torvénykonyvrél szélo 2013. évi V.
torvény 6:15. §-4ban, a polgari perrendtartasrél szol6 2016. évi CXXX. torvény 67. 8§
és 325. §-aban, tovabba a biztositasi tevékenyseégrél szold 2014. évi LXXXVIII.
torvény 137. 8 (a) bekezdésében foglalt tartalmi és alaki kdvetelményeknek. A
meghatalmazas formai és tartalmi kovetelményeit jelen utasitds 1. sz. melléklete, a
meghatalmazas mintét jelen utasitas 2. sz. melléklete tartalmazza.

Amennyiben barmely Ugyfélszolgalati csatornan az Ugyfél helyett, vagy az ugyfél
nevében mas, meghatalmazassal nem rendelkez6 személy adja at/teszi meg
panaszat, abban az esetben a Biztositd a panaszt kivizsgélja és arrdl tajékoztatast
minden esetben kizarélag az tgyfél szamara kildi meg postai Uton. Errél tajékoztatja
a bejelentét is.

A Biztosit6 mindent megtesz annak érdekében, hogy a hatranyos helyzetd,
fogyatékkal él6 Ugyfelek szamara segitséget nyuljtson a panasz megtételének
lehet6ségében, ezért a személyes  Ugyfélszolgalata  akadalymentesen
megkozelithetd, illetve hatranyos helyzetl, fogyatékkal él6 Ugyfeleink barmely, a
fentiekben felsorolt panasztételi csatornan megtehetik bejelentésiiket.

5) A panasz rogzitése, kivizsgélasa és valaszadas
a) Szobeli panasz

A Biztosito telefonos tigyfélszolgalatan biztositja az ésszeri varakozasiidén
bellli hivasfogadast és lgyintézést. A Biztosité a telefonon k6zolt szébeli
panasz esetén az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott
5 (6t) percen beluli, az Ggyfélszolgalati igyintézd éléhangos bejelentkezése
érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhato.
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Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Biztositd és az ugyfél kozotti
telefonos kommunikaciot a Biztositd hangfelvétellel rogziti, amelyrdl készuilt
hangfelvételt a Biztosité 5 (6t) évig kdteles megérizni. Errél az Ugyfelet a
Biztositd a telefonos Ugyintézés kezdetekor el6zetesen tdjékoztatja. Az
ugyfél kérésére a Biztositonak biztositania kell a hangfelvétel
visszahallgatasanak lehet6ségét, tovabba téritésmentesen, 25 (huszonot)
napon belll rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készitett
hitelesitett jegyzékdnyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

A Biztosito a szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt
azonnal megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panaszra adott valasszal, megoldasi
javaslattal az tgyfél nem ért egyet, a Biztosit6 munkatarsa a szoébeli
panaszrol jegyzékonyvet vesz fel. Személyesen kodzolt szébeli panasz
esetén a jegyz6konyv egy masolati példanyat a panasztétel soran az
ugyfélnek éatadja, telefonon tett szobeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egyidejlleg az ugyfélnek megkildi. Szbobeli panasz esetén a
Biztosit6 munkatdrsa minden esetben tajékoztatia az Ugyfelet a
Panaszkezelési szabalyzat elérhet6ségérdl, mely tartalmazza a
panaszkezelés folyamatara vonatkozé részletes informaciokat.

A személyesen, vagy telefonon tett szébeli panasz felvételét kdvetben az
ugyintéz6é minden esetben tajékoztatja az lgyfelet a panasz azonositojarol,
a valaszadasi hataridérdl, illetve a valaszadas maodjaral.

A Biztosit6 tgyfélszolgalati munkatarsa segiti az Uigyfelet a panasz pontos
megfogalmazasaban és benyuljtasdban és személyes lgyintézés soran —
amennyiben az Ugyfél erre igényt tart — elegendd id6t és nyugodt
kortlményeket biztosit a Panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

A jegyzdkonyvben a kovetkezd adatok rogzitése szikséges:

e az ugyfél neve;

e az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges,
levelezési cime;

e a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja;

e a Biztosito neve és cime;

e az ugyfél panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett
kifogasok elkllonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy
az ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorlen
kivizsgalasra kertljon;

e a panasszal érintett szerz6dés kotvényszama, ugytél fluggden

ugyfélszam;
e az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke;



e amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
szemeélyesen kdzolt panasz esetén a jegyz6kdnyvet felvevé személy
és az ugyfél alairasa, telefonos tgyfélszolgalaton tett panasz esetén
az ugyfélszolgalat vezetdjének alairasa;

e a jegyzbkonyv felvételének helye, ideje;

e apanasszal érintett Biztosito és fuggetlen biztositd kdzvetitd neve és
cime;

e amennyiben az ugyfél helyett, vagy az ugyfél nevében méas személy
tesz bejelentést, személyes bejelentés esetén mellékelni kell a
meghatalmazast igazolé dokumentumot.

A panaszfelvételi jegyz6konyvet jelen utasitas 3. sz. melléklete tartalmazza.
b) Irasbeli panasz

Postai panasz esetén a panaszt a Biztositd a beérkezést kovetben
nyilvantartdsaban rogziti. E-mailben, vagy MyMetLife gyfélportalon
keresztll érkezett panasz esetén a Biztosito az ugyfelet e-mailben (vagy
sziikség esetén telefonon) tajékoztatja a panasz azonositéjarol, tovabba
arrél, hogy bejelentésére valaszat postai Gton kodldi meg, illetve a
Panaszkezelési szabalyzatanak elektronikus elérhetéségérél.

Az ugyfél panaszat a Magyar Nemzeti Bank Pénziligyi Fogyasztévédelmi Kézpont
formanyomtatvanyanak kitoltésével elGterjesztheti, melyet a Biztositd honlapjan
(https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/) és személyes
Ugyfélszolgalatan is elérhetéveé tesz.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa minden esetben az dsszes vonatkozé korulmeény figyelembevételével és
objektiv értékelésével torténik, az érintett szakmai szervezetek bevonasaval. A
BiztositO monitorozza a munkatarsait és az értékesitési munkatarsait érintd
panaszokat annak érdekében, hogy megfelel6 megel6z6 intézkedéseket tegyen az
ugyfelek sérelmeinek megelézésére.

A Biztositd az irasbeli panasszal kapcsolatos teljes korl, mindenre Kkiterjedo,
kozerthetd és egyértelmi indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30
napon belll megkildi az ugyfélnek. Ha nem adhaté valasz a jogszabaly altal el&irt
hataridén belll, a Biztositdé a tudomasszerzést kdvetbéen haladéktalanul tajékoztatja
az ugyfelet ennek tényérdl és lehetéség szerint megjeldli a vizsgalat befejezésének
varhato idépontjat. A Biztosito a panasz kivizsgalasrol kuldott valaszaban részletesen
kitér a teljes korl kivizsgalas eredményére, a panasz rendezésére és megoldasara
vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas részletes
indokara.

A Biztositd a valaszlevelében feltinteti a panasz azonositojat, a panasz
beérkezésének datumat, illetve mellékletek csatolasa esetén annak egyértelmi
megjelolését. A Biztositd a panasz kivizsgalasa és kezelése soran koteles agy eljarni,
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hogy az oOsszes koriulményt figyelembe vegye és a korilmények altal adott
lehetéségekhez mérten elkerllje és megelézze a pénzlgyi fogyasztéi jogvita
kialakulasat, felismerje és megfeleléen kezelje a Panaszos és a Biztositd kozti
esetleges érdekellentétet.

A BiztositdO a panaszbejelentésekre minden esetben tértivevényes, ajanlott
kuldemeényként, postai uton kildi meg valaszat, abban az esetben is, ha az tugyfél a
panaszt a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltatd altal nyilvantartott
elektronikus levelezési cimrdl kildte, vagy a MyMetLife Ugyfélportalon keresztil
terjesztette el6. A Biztosito a postai valasz masolatat elektronikus aton is megkuldi,
amennyiben a panaszt az ugyfél a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a Biztosito
altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kuldte vagy a MyMetLife
Ugyfélportalba bejelentkezve terjesztette el6. Abban az esetben, ha az ugyfél
bejelentése elektronikusan, de nem kapcsolattartas céljabol nyilvantartott e-mail
cimrél vagy a MyMetLife Ugyfélportal publikus felliletén — az ugyfélportalba vald
bejelentkezeés nélkil — keresztiil érkezik, a Biztosito arrdl tajékoztatja az tigyfelet, hogy
vélaszat postai Uton kuldi meg.

Amennyiben a valasz kézbesitése meghilsul, tgy — ha erre médja van (pl. tigyfél nem
kereste) — a nyilvantartasaban szereplé cimre egy tovabbi alkalommal ismételten
megkisérli a valaszlevél kézbesitését.

Amennyiben barmely Ugyfélszolgalati csatornan az Ugyfél helyett, vagy az ugyfél
nevében mas, meghatalmazassal nem rendelkez6 személy adja at/teszi meg
panaszat, abban az esetben a Biztositd a panaszt kivizsgélja és arrdl tajékoztatast
minden esetben kizarolag az Ugyfél szamara kildi meg a fentiek alapjan. Errél
tajékoztatja a bejelentét is.

A Biztositd fels6 vezetése rendszeres tajékoztatast kap a visszatéré és/vagy
rendszerproblémakrol, a lehetséges jogi €s mikodési kockazatokrol.

A Biztositd a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig 6rzi meg, és azt a
Felligyeletnek kérésére bemutatja.

6) A Biztosité a panaszkezelés soran kulonosen a kovetkezé adatokat kérheti
az ugyféltol

e neve;

o szerz6désszam (kbtvényszam), ugyfélszam;

e lakcime, székhelye, levelezési cime;

o telefonszama;

e értesités maddja;

e panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;
e panasz leirasa, oka,

e panaszos igénye;



e a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban lévé olyan
dokumentumok masolata, amely a fliggetlen biztositaskozvetiténél nem all
rendelkezésre;

e meghatalmazott Gtjan eljaré tgyfél esetében érvényes, alaki és formai
kovetelményeknek megfelel6 meghatalmazas;

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat. A
panaszt benyujté Ggyfél adatait az informaciés 6nrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol sz6lé6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfeleléen kell kezelni.

7) Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Biztositd a panaszok kivizsgalasat kdvetben valaszaban részletesen kitér a kifogas
teljes kord kivizsgalasanak eredmeényeére, a panasz rendezésére vagy megoldasara
vonatkoz6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

Amennyiben az ugyfél a panaszkivizsgalas eredményével nem ért egyet és azt a
Biztosito felé jelzi, a Biztositd Ujra megvizsgalja azt.

A Biztositd a panasz kivizsgalasanak eredmeényérdl torténd tajékoztatast pontos,
kozérthetd és egyértelm indokolassal latja el, amely indokolas — a panasz targyatol
flggben — tartalmazza a vonatkozo szerz6dési feltétel pontos szévegét és hivatkozik
az Ugyfélnek kuldoétt elszamolasokra, valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt
teljesitett egyéb tajékoztatasra, tovdbbd a panasz elutasitisa vagy a panasz
kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte
esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés allaspontja szerint:

e a Magyar Nemzeti Bankroél sz616 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezései megsértésének kivizsgalasara;

e vagy a szerzddés Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

A Biztositd a fogyaszténak mindsulé Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy a panasz
elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredmeénytelen eltelte esetén:

o fogyasztovédelmi kérdésekben a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi
Fogyasztovédelmi Kézponthoz fordulhat (személyesen az Ugyfélszolgalaton:
1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélben: 1534 Budapest BKKP, Pf.. 777.,
telefonon:  +36-80-203-776, e-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu és
elektronikus formaban, Ugyfélkapun keresztil: www.magyarorszag.hu, vagy a
panaszt leadhatja barmely Kormanyablakban),

e a szerzb6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzlgyi Békélteté Testllethez
(személyesen az Ugyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélben:
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1525 Budapest BKKP, Pf.: 172., telefonon: +36-80-203-776, +36-1-489-9700,
e-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

Ha a Biztosit6 allaspontja szerint a panasz mindkét pontot érinti, akkor a fogyasztonak
mindsulé tgyfelet tajékoztatja arrdl, hogy panasza mely részével, kihez fordulhat.

A Biztositd a fogyasztébnak nem minésulé Ugyfelet tajékoztatja, hogy a panasz
elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén panaszaval a polgari perrendtartds szabalyai szerint
birésaghoz fordulhat. A Pénziigyi Békéltetd Testllet, illetve az MNB fogyasztovédelmi
ellen6rzési  eljarasanak kezdeményezésére iranyuld keérelem  (pénzugyi
fogyasztovédelmi beadvany) az Ugyfél panasz benyuljtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyokat elektronikus Gton is elérheti az alabbi internetes oldalrdl:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/, illetve a Biztosité a formanyomtatvanyokat
koltségmentesen tovabbitja az Ugyfél részére, amennyiben erre irAnyulé kérés
érkezik. A panaszbejelentés modjardl az ugyfelek az MNB honlapjan — www.mnb.hu
— is tdjékozodhatnak.

A Biztositd Panaszkezelési szabalyzata — annak mellékleteivel egyutt — elérhetd a
Biztositd személyes ugyfélszolgalatdn nyomtatott forméaban, a Biztositd honlapjan
(https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/).

A Biztosité személyes Ugyfélszolgalatan is elérhetévé teszi az MNB altal készitett
Pénzligyi Navigator flzetet, illetve honlapjan is feltinteti annak elektronikus
elérhetéségét (https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator).

A Biztositd  honlapjan  (https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/)
részletes tdjékoztatast nyujt tgyfelei szamara az Online vitarendezési platformrél is.

A Biztosito koteles fogyasztovédelmi Ugyekert felelés kapcsolattartot kijeldlni, akinek
a személyét, illetve a személyében bekovetkezett valtozast a Biztositd koteles 15
napon belll irdsban az MNB (tovabbiakban: Fellgyelet) részére bejelenteni.

A Biztosito fogyasztovédelmi ligyekben felelds, bejelentett kapcsolattartdja: Varkonyi
Agnes, ligyfélkapcsolati vezeté.

A Biztosito a panaszkezelési szabalyzatot az tigyfelek szaméara nyitva allé valamennyi
helyiségében, tovabba a székhelyén is kifuggeszti, valamint a honlapjan
(https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/) kbzzéteszi.

8) A panaszok nyilvantartasa

A Biztositd a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig 6rzi meg. A Biztosito az
Ugyfelek panaszairél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A panasznyilvantartasnak tartalmaznia kell:

e a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény
megjeloléset;
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e a panasz benyujtasanak idépontjat;

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgélo intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indokét;

e az el6zd pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasért felel6s személy megnevezését, tovabba;

e a panaszra adott valaszlevél postara addsanak — elektronikus Gton
megkuldott valasz esetén az elkildés datumat.

A panaszos Ugyek kezelésére létrehozott adatbazis konnyen attekinthetéve teszi a
folyamatban |évé panaszos Ugyeket és azok aktualis statuszat. A fentieken tal
lehetbéséget biztosit arra, hogy a panaszos Uugyekkel kapcsolatos jelentési
kotelezettségének a Biztositd eleget tegyen a Felligyelet felé. Az adatbazisban
minden panaszt rogziteni és adminisztralni szikséges, fliggetlenil a panasz
beérkezésének madjatol (levél, telefon, személyes, e-mail vagy MyMetLife
Ugyfélportal) és cimzettjétdl.

9) A szabdlyzat hatélyba Iépése

Jelen utasitds 2023. december 20-an 1ép hatélyba, ezzel egyidejlileg a 05/01/2022.
Sz. vezérigazgatoi utasitas hatalyat veszti.

A Biztosit6 koteles gondoskodni arrél, hogy jelen utasitas a hatalybalépését kovetden
a Biztositd honlapjara haladéktalanul felkeriljon, ezzel egyidejlleg a hatalyon kivil
helyezett utasitas a Biztositd honlapjarol eltavolitasra keriljon, tovabbé arrol, hogy az
utasitds a személyes ugyfélszolgélaton, illetve valamennyi értékesitési egységnél az
ugyfelek szamara nyitva allo helyen elérhet6 legyen.

Budapest, 2023. december 20.
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Monika Spadto-Kolano
vezeérigazgato

Mellékletek:

e 1. sz. melléklet: A meghatalmazasra vonatkozé formai és tartalmi
kovetelmények

e 2.sz. melléklet: Meghatalmazas minta

e 3. sz. melléklet: Panaszfelvételi jegyz6konyv

e 4. sz. melléklet: Tajékoztatd a MetLife Europe d.a.c Magyarorszagi
Fidktelepének panaszkezelési tevékenységérdl
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