01/01/2025. szamu
Vezérigazgatoi Utasitas
A panaszulgyek kezelésérdl
4. sz. melléklet

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

A 01/01/2025. szamu Vezérigazgatdi Utasitds A panaszigyek kezelésérdl dokumentumban hasznalt fogalmakra, illetve
eljarasokra, eltér6 rendelkezés hianyaban az aldbbi jogszabalyi eldirasok vonatkoznak:

e a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIIL. térvény (,Bit.”);

o a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény (“Mnbtv.”);

e a biztositok, a tdbbes Ugyndkok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol szoléo 437/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet
(,Panaszrendelet”);

e azegyes pénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol
sz0l6 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet;

e aMagyar Nemzeti Bank 16/2021. (X1.25.) szamu ajanlasa.

1) A panasz bejelentésének médja
a, Szdbbeli panasz:

Személyes ugyfélszolgdlaton: a Biztositd szdbeli panaszt személyesen a székhelyével megegyezd cimen, a 10.
emeleten Gzemeltetett Ugyfélszolgalati irodaban fogadja. Az tgyfélszolgalati iroda cime: 1138 Budapest, Népfirdé utca
22., 10. emelet. Nyitvatartasi id6: munkanapokon, hétfén 8:00 6ratol 20:00 6raig, keddtél csutdrtokig 8:30-17:00 oraig,
pénteken 8:30-16:00 oraig.

A Biztosité a szobeli panasz székhelyén torténé kezelése esetén biztositja, hogy az ugyfélnek elektronikusan és
telefonon keresztll is lehetésége legyen a személyes Ugyintézés id6pontjanak el6zetes lefoglaldsara. A személyes
ugyintézés idépontja igénylésének napjatdl szamitott 6t munkanapon belll a Biztositd személyes Ugyfélfogadasi
idépontot biztosit az ugyfél szamara.

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

A Biztosito a szdbeli — 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 ugyféel nem ért egyet, a Biztosité munkatarsa a szdébeli panaszrol jegyz6konyvet vesz fel.

A személyesen, vagy telefonon tett szobeli panasz felvételét kdvetben az Ugyintézd minden esetben tajékoztatja az
ugyfelet a panasz azonositdjardl, a valaszadasi hataridérél, a Panaszkezelési szabalyzat elérhetéségerdl, illetve a
valaszadas maédjarol. A panasz rogzitését kovetéen a panaszkezelési ligyfélszolgalati ligyintézé elektronikusan és/vagy
postai Uton, tértivevényes ajanlott levélben tajékoztatja az ugyfelet/bejelent6ét a panasz rogzitésérdl, a panasz szamaral,
a valaszadas maodjarol, a Panaszkezelési szabalyzat elektronikus elérhetéségérdl, valamint a panaszigyintézé és az
ugyfélszolgalati vezet6 nevérdl.

Személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyv egy masolati példanyat a panasztétel soran az ugyfélnek
atadja, telefonon tett szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyidejlileg az tgyfélnek megkdldi.

b, irasbeli panasz:

Személyes lgyfélszolgalaton: A Biztosité az irdsbeli panaszt személyesen vagy mas személy altal atadott irat utjan a
székhelyével megegyezd cimen Uzemeltetett Ugyfélszolgalati irodaban fogadja. Az tgyfélszolgélati iroda cime: 1138
Budapest, Népfurd6é utca 22. 10. emelet. Nyitvatartasi id6: munkanapokon, hétfén 8:00 6ratél 20:00 6raig, keddtdl
csutortokig 8:30-17:00 oraig, pénteken 8:30-16:00 oraig,




Postai uton: a 1558 Budapest, Pf.: 187., vagy a 1138 Budapest, Népfirdd utca 22. cimen, illetve,

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

Biztositd honlapjan: MyMetLife szolgaltatasi szerzddéssel rendelkez6 lgyfeleknek a MyMetLife Ugyfélportalon
(https://my.metlife.hu/auth/login), ,A levél az dlgyfélszolgalatnak” menlponton keresztil. MyMetLife szolgaltatasi
szerz6déssel nem rendelkezé Ugyfelek a www.metlife.hu weboldalon a ,MyMetLife belépés’, majd a ,Lépjen
kapcsolatba Ugyfélszolgélatunkkal?” meniipontra kattintva (a https://my.metlife.hu/eFund/public/email-to-customer-care
oldalon) is elkildhetik bejelentésiiket.

Amennyiben a panasz e-mailben vagy a MyMetLife tgyfélportalon keresztil érkezik, annak rogzitését kdvetben a
panaszugyintéz6 e-mailben és/vagy postai Uton — szlikség esetén telefonon — tajékoztatja az ugyfelet a panasz
rogzitésének tényérdl, a panasz azonositojardl, valamint arrdl, hogy a bejelentésre adott valasz postai uton kerl
megkuldésre. A tajékoztatas tartalmazza tovabba a Panaszkezelési szabalyzat elektronikus elérhetéségét, valamint a
panaszugyintézd és az ugyfélszolgalati vezetd nevét.

Postai panasz esetén a panasz rogzitését kdvetben a panaszlgyintézd postai uton, tértivevényes ajanlott levélben
visszaigazolast kild az tugyfél/bejelentd részére az el6z6ekben felsorolt informaciokkal.

Az Ugyfél panaszat a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztovédelmi Kdzpont formanyomtatvanyanak kitoltésével
el6terjesztheti, melyet a Biztositd honlapjan (https:/www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/) és személyes
ugyfélszolgalatan is elérhetbvé tesz.

2) A panasz rogzitése, kivizsgalasa és valaszadas

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Biztositd és az ugyfél kozotti telefonos kommunikaciot a Biztositd
hangfelvétellel rogziti, amelyrdl készilt hangfelvételt a Biztositd minimum 5 (6t) évig koteles megébrizni. Errél az tgyfelet
a Biztosito a telefonos Ugyintézés kezdetekor el6zetesen tajékoztatja. Az ugyfél kérésére a Biztositonak biztositania
kell a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetdségét, tovabba téritésmentesen, 25 (huszondt) napon belll rendelkezésre
kell bocsatani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa minden esetben az
Osszes vonatkoz6 korilmény figyelembevételével és objektiv értékelésével torténik, az érintett szakmai szervezetek
bevonasaval. A Biztosité az irasbeli panasszal kapcsolatos teljes korl, mindenre kiterjedd, kdzértheté és egyértelmi
indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kdvetd 30 napon belll megkildi az tgyfélnek. A Biztosité a panasz
kivizsgalasrol kiuldott valaszéban részletesen kitér a teljes korl kivizsgalds eredményére, a panasz rendezésére és
megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas részletes indokara.

A Biztositd a panaszbejelentésekre minden esetben tértivevényes, ajanlott kildeményként, postai uton kildi meg
vélaszat, abban az esetben is, ha az Ugyfél a panaszt a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a szolgaltato altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimérdl kildte, vagy a MyMetLife Ugyfélportalon keresztul terjesztette el6. A
Biztosito a panaszt és az arra adott valaszt minimum 5 (6t) évig 6rzi meg.

3) Panaszkezeléshez f(iz6do6 tajékoztatasi kotelezettség

A Biztosité a panaszok kivizsgalasat kdvetéen vdalaszaban részletesen kitér a kifogas teljes korl kivizsgalasanak
eredmeényére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo 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. Ha az ismételt bejelentés alapjan uj kérilmény nem merdl fel, abban az esetben a Biztosité az ismételt
kivizsgalast maximum egy alkalommal teszi meg.

A Biztositd a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd és egyértelmi indoklassal
latja el, amely indoklas — a panasz targyatdl fuggden — tartalmazza a vonatkozo6 szerzddési feltétel pontos szovegét és
hivatkozik az Ugyfélnek kuldott elszdmolasokra, valamennyi, a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett egyéb
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tajékoztatasra, tovabba a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredmeénytelen eltelte esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés allaspontja szerint:

e az Mnbtv. fogyasztévédelmi rendelkezései megseértésének kivizsgalasara;
e vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerzédésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

A panaszos, fogyasztonak mindsulé Ugyfél az alabbi feltételek fenndllasa esetén a Fellgyeleti hatdsagnal
fogyasztévédelmi ellenérzési eljarast kezdeményezhet, ha a Biztosité szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos
panaszat mar korabban el6terjesztette, de

- aBiztosito valaszabdl fogyasztoi jogot sértd koriiményt vélelmez,

- apanasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el&irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen
eltelte esetén,

- apanaszanak kivizsgalasa nem a relevans jogszabalyokban eldirtak szerint tortént.

Fogyasztovédelmi kérdésekben a Magyar Nemzeti Bank Pénzigyi Fogyasztévédelmi Kozponthoz 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, elektronikus formaban az MNB hitelesitett adatok
fogadasara szolgalo elektronikus rendszerén (ERA - https://era.mnb.hu/ERA.WEBY/) keresztiil, vagy a panaszt leadhatja
barmely Kormanyablakban).

A szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak
joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzlgyi Békeélteté Testulethez (személyesen
az ugyfeélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levélben: 1525 Budapest BKKP, Pf.: 172., telefonon: +36-80-
203-776, e-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu).

A Pénzlgyi Békéltetd testilet a két fél kozti egyezség hianyaban akkor is kdtelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha
a Biztosito alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye —
sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg a kétmillié forintot.

A Biztositdé a fogyasztonak min6sulé Ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval kapcsolatosan milyen tovabbi
jogorvoslati lehet6séget vehet igénybe. A Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellenbrzési
eljarasanak kezdeményezésére iranyul6 kérelem (pénzigyi fogyasztévédelmi beadvany), az tgyfélpanasz benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyokon elektronikus uUton is elérhet6 az alabbi internetes oldalrdl:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/, illetve a Biztosit6 a formanyomtatvanyokat koltségmentesen tovabbitja az
ugyfél részére, amennyiben erre iranyuld kérés érkezik. A panaszbejelentés maédjardl az ugyfelek az MNB honlapjan —
www.mnb.hu — is tdjékozodhatnak.

A Biztosito a fogyasztonak nem minésulé ugyfelet tajékoztatja, hogy a panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén panaszaval a polgéri perrendtartas szabalyai
szerint bir6saghoz fordulhat.

Jelen dokumentum kizarolag rovid 6sszefoglaloként szolgal. A panaszkezelésre vonatkozo részletes el6irasokat és
informaciokat a 01/01/2025. szamu Vezérigazgatoi Utasitas A panasziigyek kezelésérdl tartalmazza. A hivatkozott
szabalyzat — mellékleteivel egyutt — elérhetd nyomtatott formaban a Biztosité személyes Ugyfélszolgalatan, valamint
elektronikusan a Biztosité hivatalos honlapjan: https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/.




