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Vezérigazgatoi Utasitas
A panaszugyek kezelésérél
4. sz. melléklet

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

A Biztositd a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII. térvény (a tovabbiakban: ,Bit.”) 159. §-ban és a
biztositék, a tbbbes ligyntkdk és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval
kapcsolatos részletes szabalyokrol szold 437/2016. (XIl. 16.) Korm. rendeletben (a tovabbiakban: ,Panaszrendelet”),
valamint az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és mddjara vonatkozé részletes szabalyokrdl
sz06l6 66/2021. (XIl. 20.) MNB rendeletben, tovabba a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa a
pénzigyi szervezetek panaszkezelési eljarasaban meghatarozottak szerint minden esetben teljes koérlien kivizsgalja és
megvalaszolja az ugyfélnek, a Biztositd — szerz6déskotést megel6zd, vagy a szerz6dés megkotésével, a szerzédés
fennallasa alatti, a szolgaltato részérdél torténd teljesitéssel, valamint a szerz8déses jogviszony megsziinésével, illetve
azt kdvetben a szerz6déssel Osszefliggd — tevékenységét, vagy mulasztasat érinté kifogasat (a tovabbiakban: panaszt).

1) A panasz bejelentésének maodja
a, Szo6beli panasz:

Személyes ugyfélszolgalaton: a Biztositd szébeli panaszt személyesen a székhelyével megegyez6 cimen, a 11.
emeleten lizemeltetett Uigyfélszolgalati irodaban fogadja. Az lgyfélszolgalati iroda cime: 1138 Budapest, Népflirdd utca
22., 11. emelet. Nyitvatartasi id6: munkanapokon, hétfén 8:00 6ratél 20:00 éraig, keddtdl csitortokig 8:30-17:00 éraig,
pénteken 8:30-16:00 6raig.

A Biztosité a szoObeli panasz székhelyén térténd kezelése esetén biztositja, hogy az lgyfélnek elektronikusan és
telefonon keresztiil is lehetésége legyen a személyes Ugyintézés idépontjanak elézetes lefoglalasara. A személyes
Ugyintézés id6pontja igénylésének napjatél szamitott 6t munkanapon bellil a Biztosité személyes ugyfélfogadasi
idépontot biztosit az tgyfél szamara.

Telefonos tgyfélszolgalaton: a +36 1 391-1300-as, normal dijas telefonszamon fogadja a hivasokat munkanapokon,
hétfén 8:00 oratol 20:00 oraig, keddtél csiitortokig 8:00-17:00 6raig, pénteken 8:00-16:00 6raig.

b, irasbeli panasz:

Személyes ugyfélszolgélaton: A Biztositd az irasbeli panaszt személyesen a székhelyével megegyez6 cimen
Uzemeltetett Ugyfélszolgalati irodaban fogadja. Az ugyfélszolgalati iroda cime: 1138 Budapest, Népfirdé utca 22.
Nyitvatartasi id6: munkanapokon, hétfén 8:00 oratol 20:00 o6raig, keddtél csitortokig 8:30-17:00 6raig, pénteken 8:30-
16:00 oraig,

Postai Gton: a 1558 Budapest, Pf.: 187., vagy a 1138 Budapest, Népfiurdé utca 22. cimen, illetve,

Elektronikus levélben: az info@metlife.hu e-mail cimen folyamatosan fogadja (lizemzavar esetén megfelel6 mas,
megadott elektronikus elérhetéségen, vagy az lgyfélszolgalat tovabbi elérhetéségein lehetéséget biztositva),

Biztosité honlapjan: MyMetlLife szolgaltatasi szerz6déssel rendelkezé Ugyfeleknek a MyMetLife Ugyfélportalon
(https://my.metlife.hu/auth/login), ,A levél az lgyfélszolgalatnak” menlponton keresztil. Az elektronikusan érkezett
panaszokrol a Biztositd a beérkezést kdvetben visszaigazolé e-mailt kiild, csatolva a panaszkezelési szabalyzatra
mutatd linket. MyMetLife szolgaltatasi szerz6déssel nem rendelkezd ugyfelek a www.metlife.hu weboldalon a
,MYMETLIFE BELEPES”, majd a ,Lépjen kapcsolatba Ugyfélszolgélatunkkal!” menipontra kattintva (a
https://my.metlife.hu/eFund/public/email-to-customer-care oldalon) is elkiildhetik bejelentésiiket.

A bejelentd jogosult irasbeli panaszat az MNB honlapjan (www.mnb.hu) kdzzétett formanyomtatvanyon is benyujtani a
Biztosit6 felé. A nyomtatvany elérhetd6 a Biztositd6 honlapjan, az alabbi elérési utvonalon:
https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/.

2) A panaszrigzitése, kivizsgélasa és valaszadas
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Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Biztositdo és az ugyfél kozotti telefonos kommunikaciét a Biztositd
hangfelvétellel rogziti, amelyrél készllt hangfelvételt a Biztosité 5 (6t) évig koteles megérizni. Errél az Ugyfelet a
telefonos ugyintézés kezdetekor el6zetesen tajékoztatja. A Biztositd a hanghivast az tugyfél kérésére rendelkezésre
bocsajtja. A személyesen, vagy telefonon tett szébeli panasz felvételét kdvetéen az ligyintézd minden esetben
tajékoztatja az tgyfelet a panasz azonositéjarol.

A Biztosité a szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint
orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panaszra adott valasszal, megoldasi javaslattal
az ugyfél nem ért egyet, a Biztosité munkatarsa a szébeli panaszrél jegyzékonyvet vesz fel. Személyesen kdzolt szébeli
panasz esetén a jegyzdkonyv egy masolati példanyat a panasztétel soran az ligyfélnek atadja, telefonon tett szébeli
panasz esetén a panaszra adott valasszal egyidejileg az tgyfélnek megkdldi.

Az ugyfél panaszat a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kézpont formanyomtatvanyanak kitoltésével
el6terjesztheti, melyet a Biztositd honlapjan (https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/) és személyes
Ugyfélszolgalatan is elérhetévé tesz.

Postai panasz esetén a panaszt a Biztositd a beérkezést kdvetéen panasznyilvantartasaban rogziti. E-mailben, vagy
elektronikus Gton érkezett panasz esetén a Biztosité az igyfelet e-mailben (vagy szilikség esetén telefonon) tajékoztatja
a panasz azonositéjardl, tovabbé arrél, hogy bejelentésére valaszat postai Gton kildi meg, illetve a Panaszkezelési
szabalyzatanak elektronikus elérhetéségérél.

A panasz kivizsgéalasa téritésmentes, azeért kilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgaldsa minden esetben az
0sszes vonatkozé korulmény figyelembevételével és objektiv értékelésével torténik, az érintett szakmai szervezetek
bevonésaval. A Biztositd az irasbeli panasszal kapcsolatos teljes kor(i, mindenre kiterjedd, kdzérthet6 és egyértelmi
indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kdzlését koveté 30 napon belil megkuldi az Ggyfélnek. A Biztositdé a panasz
kivizsgalasrol kildott valaszaban részletesen kitér a teljes kérl kivizsgalas eredményére, a panasz rendezésére és
megoldasara vonatkozo6 intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas részletes indokara.

A Biztosité a panaszbejelentésekre minden esetben tértivevényes, ajanlott killdeményként, postai Uton kildi meg
valaszat, abban az esetben is, ha az lgyfél a panaszt a kapcsolattartas céljabdl bejelentett és a szolgaltaté altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kildte, vagy a MyMetLife lgyfélportalon keresztiil terjesztette elé. A
Biztositd a panaszt és az arra adott valaszt 5 (6t) évig 6rzi meg.

3) Panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Biztosit6 a fogyasztonak mindsiilé tUgyfelet tdjékoztatja arrél, hogy a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén:

o fogyasztovédelmi kérdésekben a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kbzponthoz fordulhat
(személyesen az Uigyfélszolgalaton: 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),

e a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszilinésével, tovabba a szerzédésszegéssel
és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birdsaghoz, vagy a Pénzigyi Békéltets Testllethez fordulhat
(személyesen az Uigyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélben: 1525 Budapest BKKP, Pf.: 172.,
telefonon: +36-80-203-776, +36 1-489-9700, e-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu).

A Biztosit6 a fogyasztonak nem mindsulé tigyfelet tajékoztatja, hogy a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai
szerint birésdghoz fordulhat. A Pénzugyi Békéltetd Testllet, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénziigyi fogyasztévédelmi beadvany) az ugyfél panasz benyujtasa céljara
rendszeresitett formanyomtatvanyokat elektronikus Uton is elérheti az aldbbi internetes oldalrol:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/, illetve a Biztosité a formanyomtatvanyokat kéltségmentesen tovabbitja az
Ugyfél részére, amennyiben erre irdnyuld kérés érkezik. A panaszbejelentés maédjardl az tigyfelek az MNB honlapjan —
www.mnb.hu — is tdjékozédhatnak.

Minden részletre kiterjed6 informacio és szabalyozas a MetlLife Europe d.a.c. Magyarorszagi Fioktelepének
panaszkezelési utasitdsdban taladlhatdéak. A Biztosité Panaszkezelési szabdlyzata — annak mellékleteivel egyltt —
elérhet6 a Biztositdo személyes Ugyfélszolgalatdn nyomtatott formaban, valamint a Biztositd honlapjan
(https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/).
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