. MetLife Provazime vas zivotem

S ohledem na skute¢nost, Ze pojisStovna je povinna zavést u¢inny systém vyfizovani stiznosti a mechanismus umoznujici hlaseni poruseni
pravidel distribuce pojisténi a jinych souvisejicich pravnich pfedpisu, zavedla pojistovna Metlife tato:

Pravidla pro evidenci a vyrizovani stiznosti, reklamaci ¢i jinych podnéti.

Chcete-li podat stiznost, ktera se vztahuje na nas postup v konkrétnim pfipadé, a kterd ma smérovat k vyfeseni problému a Vasi
spokojenosti, je tfeba postupovat takto:

Podani muzete sdélit témito zplusoby:

* pisemné na adrese Metlife Europe d.a.c., oddéleni stiznosti, Purkyriova 2121/3, 110 00 Praha 1

* e-mailem na adrese info@metlife.cz

« telefonicky na lince klientského servisu +420 227 111 000

+ osobné v sidle spoleCnosti na vySe uvedené adrese, kdy pracovnik Klientského servisu zaznamena podnét i stiznost
a klient svym podpisem stvrdi Uplnost a pravdivost zaznamu, zédznam se vystavuje v jednom vyhotoveni
a klient dostane kopii tohoto vyhotoveni

Co musite uvést ve svém podani?
Prosime, aby Va$e podani vzdy obsahovalo:

+ Cislo pojistné smlouvy, ke které se vztahuje

* oznaceni dalSich rozhodnych skute¢nosti pro posouzeni

+ podrobny popis Vas$i pfipadné nespokojenosti i vzniklého nedostatku
+ prilozeni pfipadnych podkladud

+ aktualni kontaktni udaje (korespondené¢ni adresa, e-mail, telefon)

Kdy stiznost, reklamaci, ¢i jiny podnét vyridime?
Reklamaci zakaznika vyfidime nejpozdéji do 30 dni ode dne jejiho obdrzeni a v této Ihaté odesleme zakaznikovi pisemné vyjadreni.

Ostatni podnéty ¢i dotazy vyfidime rovnéz do 30 dn(, ledaZe se jedna o slozitéjsi pfipady, kdy mazeme |lhatu prodlouzit az na 60 dni,
o ¢emz vas v puvodni Ihdté informujeme.

V této souvislosti si Vas dovolujeme upozornit, Ze vyjadreni nesouhlasu s vysi pojistného plnéni nepfedstavuje reklamaci, na kterou se
vztahuje Ihata dle § 19 odst. 3 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele a s tim souvisejici dusledky.

Podnét tykajici se poruseni pravidel distribuce pojisténi

Chcete-li podat podnét, ktery ma smérovat k nahlaseni mozného poruseni zakonnych pravidel distribuce pojisténi, at jiz ze strany
zameéstnancl nasi pojistovny ¢i pojistnych zprostredkovatell, zaslete jej prosim na tuto e-mailovou adresu: cz_compliance@metlife.cz

Takovy podnét Ize podat jak anonymné, tak s uvedenim Vasich identifikacnich udajl, které vSak z divodu ochrany oznamovatele budou
oddélenim Compliance nasi spole¢nosti odstranény dfive, nez bude podnét zpfistupnén zaméstnanclim, ktefi obsazené informace
potfebuji k pInéni svych pracovnich povinnosti. S podnéty bude naloZeno tak, jakoby se o jejich obsahu pojisStovna dozveédéla z viastni
¢innosti, tj. s pfisnym utajenim zdroje, ledaze by dal$i zpracovani Vasich osobnich udaju bylo nezbytné pro ochranu prav pojistovny ¢i
subjektu udaja ¢i vyzadovano zakonem, a to zejména v souvislosti s trestnim fizenim. Rovnéz osobni Gdaje osob, které jsou ¢i mohou byt
odpoveédné za vySe uvedené poruseni pravidel, budou zpracovany pouze v souladu s témito ucely. Na vyfizeni tohoto podnétu se
nevztahuje vy$e uvedena tficetidenni Ih(ita a reakci na néj Vam zasleme pouze na Vasi vyslovnou zadost.

Dalsi prislusné organy pro vyfizovani podnétu

Své stiznosti a podnéty na jednani pojistovny muzZete taktéz adresovat Ceské narodni bance, Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1, ktera je
organem dohledu v oblasti ochrany spotfebitele a odborné péce. Vice informaci naleznete na www.cnb.cz.

Pro oblast zivotniho pojisténi (pojisténi pro pripad smrti z jakékoliv pfiCiny a/nebo doziti) bezplatné rozhoduje spory Financni arbitr, ktery
sidli na adrese Legerova 69, 110 00 Praha. Vice informaci naleznete na www.finarbitr.cz.

Pro oblast nezivotniho pojisténi (veSkera pfipojisténi souvisejici s irazem nebo nemoci, vyjma smrti z jakékoliv pfi¢iny) bezplatné pomaha
fesit spory Ceska obchodni inspekce, ktera sidli na adrese Stépanska 567/15, 110 00 Praha 1. Vice informaci naleznete na www.coi.cz.
Dale je mozné obrétit se na Kancelar ombudsmana Ceské asociace pojistoven, se sidlem Elisky Krasnohorské 135/7, 110 00 Josefov,
Praha 1. Vice informaci naleznete na www.ombudsmancap.cz.
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