01/01/2026. szamu
Vezérigazgatoi Utasitas
A panaszugyek kezelésérél
4. sz. melléklet

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

A 01/01/2026. szdmu Vezérigazgatdi Utasitds A panaszugyek kezelésérél dokumentumban
hasznalt fogalmakra, illetve eljarasokra, eltér6 rendelkezés hianyaban az alabbi jogszabalyi
el6irasok vonatkoznak:

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

e a Magyar Nemzeti Bankrol szo6lé 2013. évi CXXXIX. torvény (“Mnbtv.”);

e a biztositdk, a tdbbes Uigyndkok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szold 437/2016. (XII.
16.) Korm. rendelet (,Panaszrendelet”);

e az egyes peénzlgyi szervezetek panaszkezelésének formajara és maodjara vonatkozo
részletes szabalyokrol sz6l6 16/2026. (V1. 3.) MNB rendelet;
e a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI. 25.) szamu ajanlasa.

1) A panasz bejelentésének méddja
a, Szobeli panasz:

Személyes Ugyfélszolgalaton: a Biztositd a szobeli panaszt személyesen, a székhelyével
megegyezd cimen, a 10. emeleten Uzemeltetett Ugyfélszolgalati irodaban fogadja. Az
ugyfélszolgalati iroda cime: 1138 Budapest, Népfiurdé utca 22., 10. emelet. Nyitvatartasi idé:
munkanapokon, hétfén 8:00 6ratél 20:00 6raig, keddtdl csutortokig 8:30-17:00 oraig, pénteken 8:30-
16:00 oraig.

A Biztosité a szdbeli panasz székhelyén torténé kezelése esetén biztositja, hogy az ugyfélnek
elektronikusan és telefonon keresztll is lehet6sége legyen a személyes ugyintézés idépontjanak
elézetes lefoglalasara. A személyes ugyintézés id6pontja igénylésének napjatdl szamitott o6t
munkanapon belll a Biztosité személyes Ugyfélfogadasi id6pontot biztosit az tgyfél szamara.

Telefonos Ugyfélszolgalaton: a +36-1-391-1300-as, normal dijas telefonszamon fogadja a hivasokat
munkanapokon, hétfén 8:00 oratdl 20:00 oraig, keddtél csutortokig 8:00-17:00 oraig, pénteken 8:00-
16:00 éraig.

A Biztosité a szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgalja,
és lehetbség szerint orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panaszra
adott valasszal, megoldasi javaslattal az tGgyfél nem ért egyet, a Biztositd munkatarsa a szobeli
panaszrél jegyzékonyvet vesz fel. Személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a jegyzdkonyv egy
masolati példanyat a panasztétel soran az tgyfélnek atadja. Telefonon k6zolt szébeli panasz esetén
a jegyz6konyvet a panaszra adott valasszal egyutt kildi meg az tgyfél részére.
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Szobeli panasz esetén a Biztositoé Ugyfélszolgalati munkatarsa a panasz felvétel soran tajékoztatja
az ugyfelet a panasz azonositéjardl, a valaszadasi hatarid6rél, a valaszadas lehetséges maodjairdl,
valamint a Panaszkezelési szabalyzat elérhet6ségérdl, amely a panaszkezelési eljarasra vonatkozo
részletes informaciokat tartalmazza.

A panasz rogzitését kdvetben a Biztosité az alkalmazandé kommunikacids csatornan tajékoztatja
az ugyfelet vagy a bejelent6t a panasz rogzitésének tényérél, a panasz azonositojardl, a valaszadas
modjarol, a Panaszkezelési szabalyzat elektronikus elérhet6ségérdl, valamint a panaszigyintézé
és az Ugyfélszolgalati vezetd nevérdl.

b, irasbeli panasz:

Személyes ugyfélszolgalaton: A Biztosito az irasbeli panaszt személyesen vagy mas személy altal
atadott irat utjan a székhelyével megegyezé cimen Uzemeltetett Ugyfélszolgalati irodaban fogadja.
Az ugyfélszolgalati iroda cime: 1138 Budapest, Népflrdd 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, Népflirdd utca 22. cimen, illetve,

Elektronikus levélben: az info@metlife.hu e-mail cimen, — Uzemzavar esetén mas, megadott
elektronikus elérhet6ségen, vagy az Ugyfélszolgalat tovabbi elérhetéségein lehetéséget biztositva,

MyMetLife Ugyfélportalon: MyMetLife szolgaltatasi szerzddéssel rendelkezé ligyfeleknek a
MyMetLife ugyfélportalon (https:/my.metlife.hu/auth/login), ,A levél az Ulgyfélszolgalatnak”
menuponton keresztll. MyMetlLife szolgaltatdsi szerz6déssel nem rendelkezé Ugyfelek a
www.metlife.hu weboldalon a ,MyMeilLife belépés”, majd a ,Lépjen kapcsolatba
Ugyfélszolgalatunkkal” menipontra kattintva (a  https:/my.metlife.hu/eFund/public/email-to-
customer-care oldalon) is elkildhetik bejelentéstiket.

A Biztosité telefaxon torténé panaszbenyujtast nem biztosit.

irasbeli panasz esetén a panasz rogzitését kdvetéen a Biztositd az alkalmazandé kommunikacios
csatornan tajékoztatja az ugyfelet vagy a bejelentét a panasz rogzitésének tényérél, a panasz
azonositojarol, a valaszadas maodjarol, a Panaszkezelési szabalyzat elektronikus elérhet6ségérdl,
valamint a panaszugyintéz6 és az ugyfélszolgalati vezetd nevérél.

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

2) A panasz rogzitése, kivizsgalasa és valaszadas

Telefonon torténd panaszkezelés esetén a Biztosito és az tgyfél kozotti telefonos kommunikaciot a
Biztosité hangfelvétellel rogziti, amelyrél készillt hangfelvételt a Biztositd minimum 5 (6t) évig
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kételes megdrizni. Errél az uUgyfelet a Biztositdé a telefonos Ugyintézés kezdetekor elézetesen
tajékoztatja. Az lgyfél kérésére a Biztositonak biztositania kell a hangfelvétel visszahallgatasanak
lehetéségét, tovabba téritésmentesen, 25 (huszondt) napon belll rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzkonyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa
minden esetben az dsszes vonatkozd kortulmény figyelembevételével és objektiv értékelésével
torténik, az érintett szakmai szervezetek bevonasaval.

A Biztositd az irasbeli panasszal kapcsolatos teljes kor(i, mindenre kiterjed6, kozérthetb és
egyertelmi indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kdzlését kdveté 30 napon beldl megkuldi az
ugyfélnek. A Biztositdo a panasz kivizsgalasrol kuldott valaszaban részletesen kitér a teljes kori
kivizsgalas eredményére, a panasz rendezéseére €s megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a
panasz elutasitasa esetén az elutasitas részletes indokara.

Szdbbeli panasz esetén a Biztositdé a valaszat az ugyfél altal megjeldlt kommunikacios csatornan
kaldi meg. Az ugyfél kérheti a valasz postai uton, a Biztositd altal nyilvantartott elektronikus
levelezési cimére, illetve — amennyiben a MyMetLife tgyfélportalhoz hozzaféréssel rendelkezik — a
MyMetLife Ggyfélportalon keresztul torténé megkuildését.

irasbeli panasz esetén a Biztositd valaszat — amennyiben az (igyfél eltéréen nem rendelkezett — a
panasz benyujtasara igénybe vett kommunikacios csatornaval megegyez6 csatornan kildi meg.
Ennek megfeleléen postai uton érkezett panasz esetén a valasz tértivevényes ajanlott levélben
postai uton kertl megkuldésre, a Biztosito altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrdl érkezett
panasz esetén a valasz a nyilvantartott elektronikus levelezési cimre kerll megkuldésre, mig a
MyMetLife Ugyfélportalon keresztul érkezett panasz esetén a valasz a MyMetLife tgyfélportalon
kerll rendelkezésre bocsatasra. Amennyiben a panasz elektronikus levélben érkezik, de az nem a
Biztositd altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél érkezik, vagy a MyMetLife tgyfélportal
publikus fellletén — az ugyfélportalba valo bejelentkezés nélkul — keresztul érkezik, a Biztosito a
valaszt az ugyfél nyilvantartasban szereplé kommunikaciés elérhetéségére kuldi meg.

A Biztosité jogosult a panasszal kapcsolatos valaszt a fentieken tul — amennyiben az tgyfél a
MyMetLife Ugyfélportalhoz hozzaféréssel rendelkezik — a MyMetLife tgyfélportalon is elérhetévé
tenni.

A Biztosit6é a panaszt és az arra adott valaszt minimum 5 (6t) évig 6rzi meg, és azt a Felugyeletnek
kérésére bemutatja.

3) Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A Biztositdé a panaszok kivizsgalasat kdvetben valaszaban részletesen kitér a kifogas teljes kor(
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésre,
illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

Amennyiben az Ggyfél a panaszkivizsgalas eredményével nem ért egyet és azt a Biztosito felé jelzi,
a Biztositd a panaszt ismételten megvizsgalja. Ha az ismételt bejelentés Uj korilmeényt, tényt vagy
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bizonyitékot nem tartalmaz, és a Biztosité korabbi allaspontjat fenntartja, a tovabbi azonos tartalmu
bejelentések esetén valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal is
teljesitheti.

A Biztositdé a panasz kivizsgalasanak eredményérél torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd és
egyeértelm( indoklassal latja el, amely indoklas — a panasz targyatol fliggéen — tartalmazza a
vonatkozo szerzédési feltétel pontos szévegét és hivatkozik az Ggyfélnek kildott elszamolasokra,
valamennyi, a szerzddéses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra, tovabba a panasz
elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén arra, hogy a panasz és a panaszkezelés allaspontja szerint:

e az Mnbtv. fogyasztévédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara;
e vagy a szerzddés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba
szerz6désszegeéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére iranyult.

A panaszos, fogyasztonak mindsilé lgyfél az alabbi feltételek fennallasa esetén a Fellgyeleti
hatosagnal fogyasztovédelmi ellenérzési eljarast kezdeményezhet, ha a Biztosité szolgaltatasaval
vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat mar korabban eléterjesztette, de

- a Biztosité valaszabol fogyasztoi jogot sértd korilményt vélelmez,

- a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén,

- apanaszanak kivizsgalasa nem a relevans jogszabalyokban el6irtak szerint tortént.

Fogyasztévédelmi kérdésekben a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi 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,
elektronikus formaban az MNB hitelesitett adatok fogadasara szolgal6é elektronikus rendszerén
(ERA - https://fera.mnb.hu/ERA.WEB/) keresztil, vagy a panaszt leadhatja barmely
Kormanyablakban).

A szerzb6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével, tovabba a
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birésaghoz fordulhat, vagy
a Pénzlgyi Békéltet6 Testllethez (személyesen az Gigyfélszolgalaton: 1122 Budapest, Krisztina krt.
6., levélben: 1525 Budapest BKKP, Pf.:. 172., telefonon: +36-80-203-776, e-mailben:
ugyfelszolgalat@mnb.hu).

A Pénzigyi Békélteto testulet a két fél kozti egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazé
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 kétmillio forintot.

A Biztositd a fogyasztonak mindsulé ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval kapcsolatosan
milyen tovabbi jogorvoslati lehetbséget vehet igénybe. A Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve az
MNB fogyasztovédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem (pénzlgyi
fogyasztovédelmi  beadvany), az Ugyfélpanasz benyujtdsa céljara rendszeresitett
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formanyomtatvanyokon elektronikus uUton is elérheté az alabbi internetes oldalrol:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/, illetve a Biztositd6 a formanyomtatvanyokat
koltségmentesen tovabbitja az Ugyfél részére, amennyiben erre iranyuld kérés érkezik. Az tgyfél
kérheti a formanyomtatvany Biztosito altali, koltségmentes megkulldését. A formanyomtatvany
megkuldésére vonatkozo igény az alabbi elérhetéségeken terjesztheté elé: telefonon a +36-1-391-
1300-as telefonszamon, elektronikus levélben az info@metlife.hu cimen, a MyMetLife
ugyfélportalon, vagy postai uton a 1558 Budapest, Pf.: 187. cimen.

A panaszbejelentés maodjardl az Ugyfelek az MNB honlapjan — www.mnb.hu — is tdjékozédhatnak.

A Biztosité 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 polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat.

Jelen dokumentum kizarélag rovid 6sszefoglaloként szolgal. A panaszkezelésre vonatkozo
részletes eldirasokat és informacidkat a 01/01/2026. szamu Vezérigazgatoi Utasitas A panaszigyek
kezelésér6l tartalmazza. A hivatkozott szabalyzat — mellékleteivel egyutt — elérhetd nyomtatott
formaban a Biztositdé személyes Ugyfélszolgalatan, valamint elektronikusan a Biztosité hivatalos
honlapjan: https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/.
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