R4d pro vyfizovani reklamaci a stiznosti
1. Uvod

Tento fad stanovi pravidla vyfizovani reklamaci a stiznosti pojistovny MetLife Europe d.a.c. a
MetLife Insurance d.a.c., pobocka pro Ceskou republiku. Stanovi postup, jak maji zékaznici a dalsi
osoby s pravnim zdjmem na fadném a véasném poskytovani sluzeb pojistovnou (dale spolecné jen
,Podatel”) postupovat v pfipadé reklamace plnéni z pojistné smlouvy nebo stiznosti na cinnost
pojistovny (dale spoleéné rovnéz ,Podani“).

2. Doruceni podani
Jak mQze byt podani uplatnéno:
a) Osobné na adrese Purkyriova 2121/3, 110 00 Praha 1
b) e-mailem na info@metlife.cz
c) postou na adresu uvedenou v bodé a) vyse
d) telefonicky na +420227 111 000
e) datovou schrankou
f) prostfednictvim pojistovaciho zprostfedkovatele
3. Lhity pro vyfizeni
3.1 Zapoceti béhu Ih{t
Lhaty pro vyfizeni Podani zadinaji bézet az jeho dorucenim Pojistovné, tedy i v pfipadé
predani pojistovacimu zprostfedkovateli, protoZze vyfizovani reklamaci a stiznosti neni
soucasti zprostiedkovatelské Cinnosti ve smyslu Zakona o distribuci pojisténi a zajisténi.
3.2 Délka lhat

a) Reklamace -reklamace bude vyfizena do 30 dnd od okamziku jejiho obdrzeni pojistovnou.

b) Stiznost bude vyfizena do 30 dnd od okamZziku jejiho obdrieni pojistovnou. V pfipadé
slozitéjsich pripadl muze byt Ihita pro vyfizeni stiznosti prodlouzena az na 60 dna. V
tomto pripadé je podatel informovdan do 30 dnd, Ze jeho stiznost bude vyfizena ve lhaté
dle véty predchozi.

3.3 Vcasnost podani

Reklamaci je mozné podat pouze do 3 let od okamziku, kdy ji bylo mozZno uplatnit poprvé,
nasledné se prdva z vadného plnéni promlci.

OpozZdéné podana reklamace bude povaZovéna za stiznost — pravo podat stiznost se
nepromléuje, ovSem nelze jiz s Uspéchem uplatfiovat namitky proti vadnému plnéni.


https://www.google.com/search?source=hp&ei=cT0cYPG-A5DzgQaCqbywDQ&q=purkynova+metlife&oq=purkynova+metlife&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQAzIGCAAQFhAeMgYIABAWEB46AggAOggILhDHARCjAjoCCC46CAguEMcBEK8BOgQIABAKUJQEWOQdYMseaABwAHgAgAGWAYgB5g6SAQQ1LjEymAEAoAEBqgEHZ3dzLXdpeg&sclient=psy-ab&ved=0ahUKEwixu5nE7tDuAhWQecAKHYIUD9YQ4dUDCAk&uact=5

4. Rozdil mezi reklamaci a stiznosti

Podani bude vidy posouzeno podle jeho obsahu, nikoliv podle formalniho oznadeni. Rozdil mezi

reklamaci a stiznosti je vSak nasledujici:

a)

b)

5. Pozadavk

Reklamace — predstavuje uplatnéni prav z vadného plnéni z pojistné smlouvy (tedy
nesouhlas s jeho vysi ¢i vcasnosti) ve smyslu obéanského zdkoniku. Reklamaci muize
uplatnit pouze pojistnik, ktery mUze vyjadfit i nespokojenost s plnénim poskytnutym
z jeho pojistné smlouvy jiné osobé.

Stiznost — predstavuje nespokojenost s jakymkoli jednanim pojistovny. Mize ji uplatnit
nejen pojistnik, ale i jakdkoli jind osoba, kterd ma pravni zajem na plnéni pojistné smlouvy.

y ha Podani

5.1 Identifikace Podatele

Aby mohlo byt Podani fadné vyrizeno, je tfeba uvést osobni Gdaje, které pojistovné umozni provést
ztotoznéni Podatele, zejména tedy jméno, prijmeni a aktualni kontaktni informace.

5.2 Predmét a obsah Podani

Podatel mu

si ve svém vlastnim zdjmu sdélit vystiznou formou co mozind nejvice podrobnosti o

reklamovaném plnéni ¢i predmétu stiznosti. Podani by tedy mélo obsahovat:

Cislo pojistné smlouvy, ke které se vztahuje

oznaceni viech rozhodnych skutecnosti pro posouzeni

podrobné zdGvodnéni Vasi nespokojenosti ¢i namitaného pochybeni

podklady, na zakladé kterych bude mozné opravnénost podani posoudit

5.2 Nedostatky Podani

a)

b)

Pokud Podani nebude obsahovat informace a podklady nezbytné k jeho fadnému a
v€asnému vytizeni, pozadame V3s o doplnéni. Jestlize v3ak takova doplnéni neobdrzime
tak, abychom mohli Podani vcéas vyfidit, zamitneme reklamaci ¢i stiznost jako
neopravnénou.

Reklamace ¢i stiznost bude zamitnuta jako neopravnéna i tehdy, pokud byla Klientem
podana opakované nebo v téZe véci rozhodl soud, rozhodce, finan¢niho arbitr, byl-li
uzavien smir ¢i dohoda o narovnani anebo uplynula promliceci doba.

6. Prostiedky napravy

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim Podani se mlze Podatel obratit na tyto organy:

a) Dohled nad ¢innosti Pojistovny vykonava Ceska narodni banka, Na Pfikopé 28, 115 03 Praha 1,

www.cnhb.cz


http://www.cnb.cz/

b) Dohled nad kvalitou poskytovanych sluzeb v oblasti neZivotniho poji$téni vykonava Ceska
obchodni inspekce, Stépanska 567/15, 120 00 Praha 2, www.coi.cz

c) Organem alternativniho fedeni spor( v oblasti neZivotniho pojisténi je Ombudsman CAP, Eligky
Krasnohorské 135/7,110 00 Josefov, Praha 1, www.ombudsmancap.cz

d) Orgdnem mimosoudniho feseni spor( v oblasti Zivotniho pojisténi je Kancelar finan¢niho arbitra,
se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, www.finarbitr.cz


http://www.ombudsmancap.cz/

