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1) Az utasitas célja és hatalya

Jelen utasitas célja a MetlLife Europe d.a.c. Magyarorszagi Fioktelepéhez (tovabbiakban:
Biztositd) irasban (levélben, elektronikus uton e-mailben, vagy a MyMetLife ugyfélportal
elektronikus feluletén) érkezett, illetdleg szdéban (telefonon vagy személyesen) el6adott
panaszugyek intézési rendjének szabalyozasaval a panaszos Ugyek egységes, partatlan és
korrekt elbiralasa, tovabba teljes kord, egyértelml és pontos tajékoztatas nyujtasa az ugyfelek
és a hatésagok szamara egyarant.

A jelen utasitas személyi hatalya kiterjed a Biztositd valamennyi szervezeti egységeére és
munkavallaléjara.

2) Ertelmezé rendelkezések

A jelen utasitasban hasznalt fogalmakra, illetve eljarasokra, eltéré rendelkezés hianyaban az
alabbi jogszabalyi el6irasok vonatkoznak:

e a biztositasi tevékenységrol szold 2014. évi LXXXVIII. torvény (,Bit.”);

e a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. toérvény (“Mnbtv.”);

e a biztositok, a tobbes ugynokok és az alkuszok panaszkezelésének eljarasaval,
valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl szélo
437/2016. (XII. 16.) Korm. rendelet (,Panaszrendelet’);

e az egyes pénzugyi szervezetek panaszkezelésének formajara és maddjara vonatkozé
részletes szabalyokrol sz6l6 16/2026. (V1. 3.) MNB rendelet;

e a Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI. 25.) szamu ajanlasa.

Feliigyeleti hatosag: Magyar Nemzeti Bank (,MNB”).

Fogyaszt6: az onallo foglalkozasan és gazdasagi tevekenységén kivul es6 célok érdekében
eljaro természetes személy.

Panasz: az ugyfélnek a Biztositd, az altala alkalmazott vagy megbizott kozvetitd, illetve a
Biztositdé tevékenységével Osszefliggésben eljaré személy szerzddéskotést megel6zb, a
szerz6dés megkotéseével, fennallasaval, teljesitésével, megsziinésével, illetve a szerzédés
megszinését kovetben a szerzbdéssel Osszefliggd magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat érint6 kifogasa. A Biztosité a panaszt teljeskorlien kivizsgalja és megvalaszolja.

Egyéb targyu megkeresésnek minésul:

e azon szobeli bejelentés, de nem mulasztast érint6 kifogas, mely széban azonnal, vagy
telefonon torténd visszajelzéssel rovid idén belll rendezhetd;
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o felvilagositas, informacié és tajékoztatas kérése valamely termék feltételeirdl,
szolgaltatasairol;

e karbejelentések, szolgaltatasi igénybejelentések;

e adozassal kapcsolatos informaciokérések, bejelentések;

e indexalassal Osszefuggd szerz6dési nyilatkozatok, valtozas bejelentések,
szerzOdésmodositasi kérelmek;

e kar-, vagy szolgaltatasi 0sszeg kifizetésével kapcsolatos részletes elszamolasi
kérelmek;

e reaktivalasi kérelmek;

o értékesitési és egyeéb akciokkal kapcsolatos ugyfél-valaszok;

e adatvédelemmel kapcsolatos bejelentések;

o szerzbdések Ugyfél részérdl torténd szabalyszerl felmondasa, dijvisszafizetési
kérelmek;

o kotvény és csekkpotlasi kérelmek;

e szerzOdés dijrendezettségere, elért hozamokra, tokekimutatasra vonatkozo kérelmek,
dijffizetésre és a szolgaltatasra vonatkozd, valamint a szerz6dés koltségeivel
kapcsolatos informaciokérések;

o Kkozlési kotelezettség sertés vizsgalatahoz kapcsolddd orvosi iratok;

e méltanyossagi kerelmek;

e peres ugyhoz bekuldott kildemények;

¢ nem panaszhoz kapcsol6do hatésagi megkeresések;

o flggd és fuggetlen biztositaskozvetitbk azon panaszai, amelyet nem Ugyfélként
terjesztenek el6, igy kulonésen a jutalékreklamacio, nyomtatvanyellatas és a
biztositaskozvetitéssel kapcsolatos intézkedésekre vonatkozo sérelmek.

Panaszkezelésért felelés szervezeti egység: a Biztositdo panaszkezeléssel foglalkozo kijeldlt
szervezeti egysége a Panaszkezelési csoport. A panaszok nyilvantartasaért, kivizsgalasaert,
koordinacidjaért és megvalaszolasaért a Panaszkezelési csoport felelés az érintett szervezeti
egysegek bevonasaval.

Ugyfél: a szerzé6dS, a biztositott, a kedvezményezett, a karosult, a biztositdé szamara
szerz6déses ajanlatot tett és a Biztositd szolgaltatasara jogosult mas személy.

3) A panasz bejelentésének modja

A Biztosito jelen utasitassal biztositja, hogy az ugyfél vagy az altala meghatalmazott, illetve
bejelent6 a Biztositd szolgaltatasara, termékeire és/vagy a Biztositdé kézponti munkatarsaira,
illetve a biztositaskozvetité magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé
panaszat szdéban (személyesen vagy telefonon) vagy irasban (személyesen, vagy mas altal
atadott irat utjan, postai uton, elektronikus levélben vagy MyMetLife ugyfélportalon keresztul)
kdzolhesse.
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A panaszok rogzitésére az Ugyfélszolgalat munkatarsai jogosultak, a panaszok kivizsgalasat és
megvalaszolasat a Panaszkezelési csoport munkatarsai végzik az érintett osztalyok
bevonasaval. A panaszokra kildétt valaszlevelek mindségéért és tartalmaért az Ugyfélszolgalat
vezetdje felelds. A Biztositd rendszeres, szintentartdo oktatasban részesiti az ugyfélszolgalat,
illetve a panaszkezelési csoport Ugyfélszolgalati munkatarsait annak érdekében, hogy a
panaszok kezeléséhez szikséges szakmai ismereteiket megszerezhessék és naprakészen
tarthassak, tovabba, hogy a Biztosité a panaszkezelést magas szinvonalon, az lUgyfelek érdekei
védelmének szem el6tt tartasaval tudja biztositani.

L

Szbébeli panasz:

Személyes ugyfélszolgalaton: a Biztositd a szdbeli panaszt személyesen, a
székhelyével megegyez6 cimen, a 10. emeleten Uzemeltetett Ggyfélszolgalati
irodaban fogadja. Az Ugyfélszolgalati iroda cime: 1138 Budapest, Népflirdd utca
22., 10. emelet. Nyitvatartasi id6: munkanapokon, hétfén 8:00 ératdl 20:00 oraig,
keddtdl csutortokig 8:30-17:00 oraig, pénteken 8:30-16:00 oraig.

A Biztosito a szobeli panasz székhelyén torténd kezelése esetén biztositja, hogy
az ugyfélnek elektronikusan és telefonon keresztul is lehetésége legyen a
személyes ugyintézés id6pontjanak el6zetes lefoglalasara. A személyes
ugyintézés idépontja igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon belll a
Biztosito személyes Ugyfélfogadasi id6pontot biztosit az ugyfél szamara.

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

A Biztosito a személyes és telefonos panaszbejelentésen tul egyéb szdbeli
panaszbejelentési csatornat nem biztosit.

Il. irasbeli panasz:
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A Biztosité az irasbeli panaszt személyesen vagy mas személy altal atadott irat
utjan a székhelyével megegyez6 cimen Uzemeltetett Ugyfélszolgalati irodaban
fogadja. Az Ugyfélszolgalati iroda cime: 1138 Budapest, Népfurdd utca 22. 10.
emelet. Nyitvatartasi id6: munkanapokon, hétfén 8:00 o6ratol 20:00 6raig, keddtdl
csutortokig 8:30-17:00 oraig, pénteken 8:30-16:00 oraig,

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



e elektronikus levélben — Uzemzavar esetén mas, megadott elektronikus
elérhetbéségen, vagy az ugyfélszolgalat tovabbi elérhetéségein lehetfséget
biztositva — az info@metlife.hu e-mail cimen folyamatosan fogadja,

e MyMetLife szolgaltatasi szerzédéssel rendelkezd Ugyfeleknek a MyMetLife
ugyfélportalon (https://my.metlife.hu/auth/login), ,A levél az (gyfélszolgalatnak”
menuponton keresztul. MyMetLife szolgaltatasi szerz6déssel nem rendelkezd
ugyfelek a www.metlife.hu weboldalon a ,MyMeiLife belépés”, majd a ,Lépjen
kapcsolatba Ugyfélszolgalatunkkal!” menupontra kattintva (a
https://my.metlife.hu/eFund/public/email-to-customer-care oldalon) is elkuldhetik
bejelentésuket.

A Biztosito telefaxon torténé panaszbenyujtast nem biztosit.

Amennyiben az ugyfél az irasbeli panaszat nem a Panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kuldi meg, vagy ha az ugyfél az irasbeli
panaszt a Biztosito személyes Ugyfélszolgalatan nem a panasz rogzitésére kijelolt Ugyintézdnek
adja at, a Biztosité munkatarsa a beérkezést kdvetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt az
Ugyfélszolgalat és/vagy Panaszkezelési csoport részére.

A Dbejelentdé jogosult irasbeli panaszat az MNB honlapjan (www.mnb.hu) kozzétett
formanyomtatvanyon is benyujtani a Biztosito felé. A nyomtatvany elérhet6 a Biztosito
honlapjan, az alabbi elérési utvonalon: https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/.

Az Ugyfél meghatalmazotti képviselettel is eljarhat, amennyiben a meghatalmazott altal
benyujtott meghatalmazas megfelel a Polgari Torvénykonyvrél sz6l6 2013. évi V. torvény 6:15.
§-aban, a polgari perrendtartasrol szold 2016. évi CXXX. térvény 67. § és 325. §-aban, tovabba
a Bit. 137. § (a) bekezdésében foglalt tartalmi és alaki kdvetelményeknek. A meghatalmazas
formai és tartalmi kdvetelményeit jelen utasitas 1. sz. melléklete, a meghatalmazas mintat jelen
utasitas 2. sz. melléklete tartalmazza.

Amennyiben barmely Ugyfélszolgalati csatornan az ugyfél helyett vagy az Ugyfél nevében
meghatalmazassal nem rendelkez6 személy tesz panaszt, a Biztosité a panaszt kivizsgalja,
azonban a panaszra adott valaszt kizardlag az Ugyfél részére, a jogszabalyi és adatvédelmi
kovetelményeknek megfeleléen, az Ugyfél altal megjeldlt, nyilvantartasban rogzitett
kommunikacios csatornan kuldi meg. Errél a bejelentét tajékoztatja.

A Biztosité mindent megtesz annak érdekében, hogy a hatranyos helyzetd, fogyatékkal él6
ugyfelek szamara segitséget nyujtson a panasz megtételének lehetéségében, ezért a
személyes Ugyfélszolgalata akadalymentesen megkdzelithetd, illetve hatranyos helyzetd,
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fogyatékkal él6 ugyfeleink barmely, a fentiekben felsorolt panasztételi csatornan megtehetik
bejelentésuket.

4) A panasz rogzitése, kivizsgalasa és valaszadas

L

a) Szébbeli panasz

A Biztosito telefonos Ugyfélszolgalatan biztositja az ésszerl varakozasi idén beluli
hivasfogadast és Ugyintézést. A Biztosito a telefonon k6zolt szobeli panasz esetén az
inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 5 (6t) percen bellli, az
ugyfélszolgalati ugyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

Telefonon torténé panaszkezelés esetén a Biztositd és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikaciét a Biztositd hangfelvétellel rogziti, amelyrél készuilt hangfelvételt a
Biztositdé minimum 5 (6t) évig koteles megérizni. Errdl az Ugyfelet a Biztositd a
telefonos Ugyintézés kezdetekor el6zetesen tajékoztatja. Az ugyfél kérésére a
Biztositénak biztositania kell a hangfelvétel visszahallgatasanak lehetéségét, tovabba
térittsmentesen, 25 (huszon6t) napon belll rendelkezésre kell bocsatani a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzékonyvet, vagy a hangfelvétel masolatat.

A Biztositd 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 agyfél nem ért
egyet, a Biztosito munkatarsa a szobeli panaszrol jegyzOkonyvet vesz fel.
Személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyz6konyv egy masolati példanyat a
panasztétel soran az ugyfélnek atadja. Telefonon kozOlt szdbeli panasz esetén a
jegyz6konyvet a panaszra adott valasszal egyutt kuldi meg az ugyfél részére.

A Biztositdo ugyfélszolgalati munkatarsa segiti az Uugyfelet a panasz pontos
megfogalmazasaban és benyujtasaban, tovabba személyes Ugyintézés soran —
amennyiben az ugyfél erre igényt tart — elegendd id6t és nyugodt korulményeket
biztosit a Panaszkezelési szabalyzat attanulmanyozasara.

A jegyz6konyvben a kovetkezd adatok rogzitése szikséges:

e az ugyfél neve;

e az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime;
e a panasz elbterjesztésének helye, ideje, modja;

e az ugyfél altal megjeldlt valaszadasi csatorna;

e a Biztosito neve és cime;
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e az Uugyfél panaszanak részletes leirasa a panasszal érintett kifogasok
elkulonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljeskorten kivizsgalasra keruljon;

e a panasszal érintett szerz6dés kotvényszama, tgytdl figgéen agyfélszam;

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

e a személyesen kozolt panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé személy és az
ugyfél alairasa, telefonos Ugyfélszolgalaton tett panasz esetén az
ugyfélszolgalat vezetdjének alairasa;

e a jegyzbkonyv felvételének helye, ideje;

e a panasszal érintett Biztositd és flggetlen biztositaskozvetité neve és cime;

e amennyiben az ugyfél helyett, vagy az Ugyfél nevében mas személy tesz
bejelentést, személyes bejelentés esetén mellékelni kell a meghatalmazast
igazol6é dokumentumot.

A panaszfelvételi jegyz6konyvet jelen utasitas 3. sz. melléklete tartalmazza.

Szdbbeli panasz esetén a Biztosito Ugyfélszolgalati munkatarsa a panasz felvétel soran
tajékoztatia az ugyfelet a panasz azonositéjardl, a valaszadasi hataridérél, a
valaszadas lehetséges moddjairdl, valamint a Panaszkezelési szabalyzat
elérhetbségeérél, amely a panaszkezelési eljarasra vonatkozo6 részletes informacidkat
tartalmazza.

A panasz rogzitését kdvetéen a Biztositd az alkalmazandé kommunikaciés csatornan
tajékoztatja az lgyfelet vagy a bejelentét a panasz rogzitésének tényérdl, a panasz
azonositojardl, a valaszadas madjardl, a Panaszkezelési szabalyzat elektronikus
elérhetéségérél, valamint a panaszlgyintézé és az ugyfélszolgalati vezetd nevérdl.

Szdbbeli panasz esetén a Biztosité a valaszat az ugyfél altal megjeldlt kommunikacios
csatornan kuldi meg. Az ugyfél kérheti a valaszt postai uton, a Biztositdé altal
nyilvantartott elektronikus levelezési cimére, illetve — amennyiben a MyMetLife
ugyfélportalhoz hozzaféréssel rendelkezik — a MyMetLife Ugyfélportalon keresztul
torténé megkuldését. A Biztositod jogosult a panasszal kapcsolatos valaszt az ugyfeél
altal megjelolt kommunikacios csatornan torténé megkuldésen tul — amennyiben az
ugyfél a MyMetLife ugyfélportalnoz hozzaféréssel rendelkezik — a MyMetLife
ugyfélportalon is elérhetévé tenni. A Biztosité jogosult a valaszt az ugyfél altal
megjelolt kommunikacios csatornan torténé megkuldésen tul tovabbi kommunikacios
csatornan is megkuldeni, amennyiben azt a kézbesithetéség, az igazolhatdsag, az
ugyfeél érdekeinek védelme vagy egyéb technikai koriimény indokolja.
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b) irasbeli panasz

irasbeli panasz esetén a panasz rogzitését kdvetéen a Biztosité az alkalmazandd
kommunikacidés csatornan tajékoztatja az ugyfelet vagy a bejelentét a panasz
rogzitésének tényérdl, a panasz azonositojarol, a valaszadas modjardl, a
Panaszkezelési szabalyzat elektronikus elérhet6ségérél, valamint a panaszugyintézd
és az ugyfélszolgalati vezetd nevérdol.

A Biztosit6 az irasbeli panaszra adott valaszat — amennyiben az ugyfél eltér6en nem
rendelkezett — a panasz benyujtasara igénybe vett kommunikacios csatornaval
megegyez6 csatornan kuldi meg. Ennek megfeleléen postai uton érkezett panasz
esetén a valasz tértivevényes ajanlott levélben postai uton kertul megkuldésre, a
Biztosito altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél érkezett panasz esetén a
valasz a nyilvantartott elektronikus levelezési cimre kerll megklldésre, mig a
MyMetLife Ugyfélportalon keresztul érkezett panasz esetén a valasz a MyMetLife
ugyfélportalon kerll rendelkezésre bocsatasra. Amennyiben a panasz elektronikus
levélben érkezik, de az nem a Biztosito altal nyilvantartott elektronikus levelezési
cimrél érkezik, vagy a MyMetLife tgyfélportal publikus fellletén — az Ggyfélportalba
valé bejelentkezés nélkll — keresztll érkezik, a Biztositdé a valaszt az ugyfél
nyilvantartasban szereplé kommunikacios elérhetéségére kuldi meg.

A Biztositod jogosult a panasszal kapcsolatos valaszt a fentieken tul — amennyiben az
ugyfél a MyMetLife ugyfélportalnoz hozzaféréssel rendelkezik — a MyMetLife
ugyfélportalon is elérhetbvé tenni. A Biztositd jogosult tovabba a valaszt tovabbi
kommunikaciés csatornan is megkuldeni, amennyiben azt a kézbesithetéség, az
igazolhatésag, az Ugyfél érdekeinek védelme vagy egyeéb technikai korilmény
indokolja.

Az ugyfél panaszat a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kozpont
formanyomtatvanyanak kitoltésével elbterjesztheti, melyet a Biztositdé honlapjan
(https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/) és személyes ugyfélszolgalatan is
elérhetbve tesz.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhaté fel. A panasz kivizsgalasa
minden esetben az 6sszes vonatkozé korulmény figyelembevételével és objektiv értékelésével
torténik, az érintett szakmai szervezetek bevonasaval. A Biztosit6 monitorozza a munkatarsait
és az értékesitési munkatarsait érinté panaszokat annak érdekében, hogy megfelel6 megel6z6
intézkedéseket tegyen az ugyfelek sérelmeinek megeldzésére.

A Biztositdé az irasbeli panasszal kapcsolatos teljes korl, mindenre kiterjedd, kozérthetd és
egyeértelmd indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 napon belll megkuldi
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az ugyfélnek. Ha nem adhatd valasz a jogszabaly altal elirt hataridén belll, a Biztositdé a
tudomasszerzést kdvetéen haladéktalanul tajékoztatja az tgyfelet ennek tényérél és lehetbség
szerint megjeloli a vizsgalat befejezésének varhaté id6pontjat. A Biztosito a panasz
kivizsgalasrol kiuldott valaszaban részletesen kitér a teljes kor( kivizsgalas eredményére, a
panasz rendezésére és megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas részletes indokara.

A valasz — amennyiben a panasz targya ezt indokolja — tartalmazza a panasz targyara
vonatkozo6 szerzddési feltétel, szabalyzat vagy egyéb iranyadd dokumentum pontos szovegét
is. A Biztosito a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

A Biztosité a valaszlevelében feltinteti a panasz azonositojat, a panasz beérkezésének
datumat, illetve mellékletek csatolasa esetén annak egyértelmli megjeldlését. A Biztositd a
panasz kivizsgalasa és kezelése soran koteles ugy eljarni, hogy az 6sszes korulményt
figyelembe vegye és a kortlmények altal adott lehetéségekhez mérten elkerllje és megelbzze
a pénzugyi fogyasztoi jogvita kialakulasat, felismerje és megfeleléen kezelje a panaszos és a
Biztositd kozti esetleges érdekellentétet.

Amennyiben a valasz kézbesitése meghiusul, ugy — ha erre moédja van (pl. tUgyfél nem kereste)
—a nyilvantartasaban szerepl6 cimre egy tovabbi alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitéseét.

Amennyiben barmely ugyfélszolgalati csatornan az ugyfél helyett vagy az ugyfél nevében
meghatalmazassal nem rendelkez6 személy tesz panaszt, a Biztosité a panaszt kivizsgalja,
azonban a panaszra adott valaszt kizarélag az ugyfél részére, a jogszabalyi és adatvédelmi
kovetelményeknek megfeleléen, az ugyfél altal megjeldlt kommunikacios csatornan kuldi meg.
Errél a bejelent6t tajékoztatja.

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

5) A Biztosito a panaszkezelés soran kiuilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltol

* neve;

o szerzbdésszam (kotvényszam), ugyfélszam;

e lakcime, székhelye, levelezési cime;

o telefonszama;

e értesités mddja;

e panasszal érintett biztositasi termék vagy szolgaltatas;
e panasz leirasa, oka;
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e panaszos igénye, amennyiben az a panasz kivizsgalasahoz vagy megvalaszolasahoz
szukseéges;

e a panasz alatamasztasahoz szikséges, az Uugyfél birtokaban Iévé olyan
dokumentumok masolata, amely a flggetlen biztositaskozvetiténél nem all
rendelkezésre;

e meghatalmazott utjan eljar6 ugyfél esetében érvényes, alaki és formai
kovetelményeknek megfelel6 meghatalmazas;

e a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat. A panaszt
benyujté ugyfél adatait a vonatkozé hatalyos adatvédelmi jogszabalyok (pl.: eurdpai
altalanos adatvédelmi rendelet (GDPR), az informaciés dnrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szélé 2011. évi CXIl. térvény stb.) rendelkezéseinek
megfeleléen kell kezelni.

6) Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség és jogorvoslat

A Biztosito a panaszok kivizsgalasat kovetéen valaszaban részletesen kitér a kifogas teljes korl
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé
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 Biztosité a panaszt ismételten megvizsgalja. Ha az ismételt bejelentés Uj korulményt,
tényt vagy bizonyitékot nem tartalmaz, és a Biztositdé korabbi allaspontjat fenntartja, a tovabbi
azonos tartalmu bejelentések esetén valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére
torténd hivatkozassal is teljesitheti.

A Biztositd a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténé tajékoztatast pontos, kozérthetd és
egyeértelmd indoklassal latja el, amely indoklas — a panasz targyatol figgéen — tartalmazza a
vonatkoz6é szerzddési feltétel pontos szovegét és hivatkozik az Ugyfélnek kuldott
elszamolasokra, valamennyi, a szerz6déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra,
tovabba a panasz elutasitasa 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. fogyasztovédelmi rendelkezései megsértésének kivizsgalasara;

e vagy a szerzb6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére
iranyult.

A panaszos, fogyasztonak mindsulé Ugyfél az alabbi feltételek fennallasa esetén a Fellugyeleti
hatosagnal fogyasztovédelmi ellenbérzési eljarast kezdeményezhet, ha a Biztositd
szolgaltatasaval vagy eljarasaval kapcsolatos panaszat mar korabban el6terjesztette, de
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- a Biztosito valaszabdl fogyasztdi jogot sértd korulményt vélelmez,

- a panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén,

- apanaszanak kivizsgalasa nem a relevans jogszabalyokban el6irtak szerint tortént.

Fogyasztovédelmi kérdésekben a Magyar Nemzeti Bank Pénzugyi Fogyasztovédelmi
Kbézponthoz 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
szolgalé elektronikus rendszerén (ERA - https://era.mnb.hu/ERA.WEB/) keresztul, vagy a
panaszt leadhatja barmely Kormanyablakban).

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

A Pénzugyi Békéltetd testllet a két fél kdzti egyezség hianyaban akkor is kotelezést 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 kétmillio forintot.

A Biztositdé a fogyasztonak mindsul6 ugyfelet tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval kapcsolatosan
milyen tovabbi jogorvoslati lehetéséget vehet igénybe. A Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve az
MNB fogyasztéveédelmi ellenérzési eljarasanak kezdeményezeésére iranyuld kérelem (pénzugyi
fogyasztovédelmi beadvany), az ugyfélpanasz benyujtasa céljara rendszeresitett
formanyomtatvanyokon elektronikus udton is elérhet6 az alabbi internetes oldalrol:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/, illetve a Biztosit6 a formanyomtatvanyokat
koltségmentesen tovabbitja az Ugyfél részére, amennyiben erre iranyuld kérés érkezik. Az tgyfél
kérheti a formanyomtatvany Biztosito altali, koltségmentes megkuldését. A formanyomtatvany
megkuldésére vonatkozé igény az alabbi elérhetéségeken terjeszthetd eld: 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 modjardl az ugyfelek az MNB honlapjan — www.mnb.hu - is
tajékozodhatnak.

A Biztosité a fogyasztdnak nem mindsulé ugyfelet tajékoztatja, hogy a panasz elutasitasa vagy
a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte
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esetén panaszaval a polgari perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat. A Biztosit6 a
panasz elutasitasa esetén nyujtando jogorvoslati tajékoztatast, valamint a panasz targykorének
mindsitésére vonatkozo tajékoztatast figyelemfelhivasra alkalmas modon adja meg.

A Biztositdé Panaszkezelési szabalyzata — annak mellékleteivel egyutt — elérhetd a Biztosito
szemeélyes  ugyfélszolgalatdn  nyomtatott formaban és a  Biztositd  honlapjan
(https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/).

A Biztositdo személyes ugyfélszolgalatan is elérhetévé teszi az MNB altal készitett Pénzugyi
Navigator fuzetet, illetve honlapjan is feltinteti annak elektronikus elérhet6ségét
(https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/).

A Biztositd fogyasztévédelmi ligyekben felelds, bejelentett kapcsolattartdja: Varkonyi Agnes,
ugyfélszolgalati vezetd.

A Biztosité a Panaszkezelési szabalyzatot az ugyfelek szamara nyitva allé helyiségeiben,
valamint székhelyén jél lathatéan, figyelemfelhivasra alkalmas modon kifuggeszti, tovabba
honlapjan (https://www.metlife.hu/ugyintezes/fogyasztovedelem/) a nyitdoldalrdl is elérhetd,
panaszkezelésre vonatkozo kuldon menupont alatt kozzéteszi.

7) A panaszok nyilvantartasa

A Biztositd a panaszt és az arra adott valaszt minimum 5 (6t) évig 6rzi meg. A Biztosité az
ugyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet.

A panasznyilvantartasnak tartalmaznia kell:

e a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldléseét;

e a panasz benyujtasanak idépontjat;

e a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat;

e az el6z6 pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a veégrehajtaseért
felel6s személy megnevezését, tovabb3;

e a panaszra adott valaszlevél postara adasanak — elektronikus uton megkuldott
valasz esetén az elkuldés datumat.

A panaszos ugyek kezelésére létrehozott adatbazis konnyen attekinthetbvé teszi a folyamatban

lévé panaszos ugyeket és azok aktualis statuszat. A fentieken tul lehet6séget biztosit arra, hogy
a panaszos ugyekkel kapcsolatos jelentési kotelezettségének a Biztositd eleget tegyen a
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Felugyelet felé. Az adatbazisban minden panaszt rogziteni és adminisztralni szikséges,
fuggetlenul a panasz beérkezésének maodjatol (levél, telefon, személyes, e-mail vagy MyMetLife
ugyfélportal) és cimzettjétol.

A Biztosito a panasznyilvantartas alapjan nyomon koveti a panaszokat, és észszerl
id6kozonkeént témajuk szerint csoportositja azokat. Feltarja és azonositja a panaszok okat
képezb tényeket és eseményeket, valamint megvizsgalja, hogy azok hatassal lehetnek-e mas
eljarasra, termékre vagy szolgaltatasra. Szukseég esetén intézkedést kezdeményez a feltart
problémak korrekcidjara, tovabba osszefoglalja az ismétl6d6 vagy rendszerszintl problémakat
és jogi kockazatokat.

8) A szabalyzat hatalyba lépése

Jelen utasitas 2026. julius 20-an lép hatalyba, ezzel egyidejileg a 01/01/2025. sz.
vezérigazgatoi utasitas hatalyat veszti.

A Biztosito koteles gondoskodni arrdél, hogy jelen utasitas a hatalybalépését kdvetéen a Biztositod
honlapjara haladéktalanul felkerlljon, ezzel egyidejlileg a hatalyon kivul helyezett utasitas a
Biztosité honlapjardl eltavolitasra kerlljon, tovabba arrdl, hogy az utasitas a személyes
ugyfélszolgalaton, illetve valamennyi értékesitési egységnél az lgyfelek szamara nyitva allé
helyen elérhet6 legyen.

Budapest, 2026. julius 20.

Monika Spadto-Kolano
vezérigazgato

Mellékletek:

e 1. sz. melléklet: A meghatalmazasra vonatkozo formai és tartalmi kdvetelmények

e 2. sz. melléklet: Meghatalmazas minta

e 3. sz. melléklet: Panaszfelvételi jegyz6kdnyv

e 4. sz. melléklet: Tajékoztatdé a MetlLife Europe d.a.c Magyarorszagi Fidktelepének
panaszkezelési tevékenyseégerd|
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