4L ife Direct Kft.
PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A fogyasztéi bejelentések intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran a Kft. koteles
egyuttmikodni a fogyasztéi érdekek képviseletét ellatd tarsadalmi szervezetekkel.

Jelen utasitas elkészitésénél figyelembe vettik a Magyar Nemzeti Bank altal kiadott, a
panaszugyintézésre vonatkozé mintaszabalyzatot.

Hatalyba lépés id6pontja: 2013. julius 1.
Moédositasok:

- 2014. januar 27.

- 2015. junius 12.

- 2017. szeptember 1.

- 2018. november 26.

- 2022. februar 08.

- 2023. januar 17.



1. A szabalyozas elvei

1.1. A 4Life Direct Kft. (a tovabbiakban: 4Life Direct) a Red Sands Life Assurance Company
(Europe) Limited (a tovabbiakban: Red Sand) és Quantum Leben AG (a tovabbiakban:
Quantum) biztositok tdbbes figgd Ugyndke. A szabdlyzat minden vellink kapcsolatban allé
biztositora egyarant vonatkozik, igy a tovabbiakban biztositoként hivatkozik a dokumentum. A
biztositd célja, hogy a tevékenységlikkel kapcsolatos panaszok rendezése, az Ugyfelek
kiszolgalasanak zékkenémentessége érdekében magyar nyelven térténjen, ezért a panaszok
fogadasara, annak adminisztrativ intézésével megbizzak a 4Life Direct-et. A panaszok
kezelése soran a 4Life Direct célkitlzése az Ugyfélkdzpontiusag, a gyors és hatékony
ugyfélkiszolgalas, melyet az Ugyfélbejelentések intézésénél is szem el6tt kell tartani.
Torekedni kell arra, hogy a bejelentések kivizsgalasa, az ugyfelet ért esetleges sérelem
orvoslasa, és az ugyfél tajékoztatasa a leheté legrovidebb idén belll megtorténjen.

2. Ertelmez6 rendelkezések

2.1. Panasz: a 4Life Direct-el és rajta keresztul a biztositoval Uzleti kapcsolatba kerulé
ugyfelek mindazon szébeli vagy irasbeli panaszai, amely a 4Life Direct vagy a biztositd
szerz6déskotést megeldz8, a szerz8déskotéssel kapcsolatos, a szerz6dés fennallasa alatti,
vagy a szerz6dés megsziinésével kapcsolatos magatartasara, tevékenységére vagy
esetleges mulasztasara vonatkozik illetve a kiszolgalas korulményeit sérelmezi. Az
ugyfélbejelentés mindsithetd jogosnak, illetve alaptalannak.

2.2. Ugyfél: biztositasi szerzé6désben a szerz6d6, a biztositott, a kedvezményezett; a biztosito
szamara szerz6déses ajanlatot tett és a biztositd szolgaltatasara jogosult mas személy,
tovabba az a személy, aki a kapcsolatot a szolgaltatoval szerz6déskotés céljabdl felveszi,
illetbleg mindezen személyek térvényes képviseldje.

2.3. Kartérités: Ebben az esetben az lgyfél sérelmezi, hogy a szolgaltatok altal tanudsitott
magatartassal, azok eljarasaval 6sszefliggésben kara keletkezett, emiatt annak megtéritésére
tart igényt. Amennyiben a kartéritési igénnyel érintett eset kivizsgalasa soran megallapitasra
kerill, hogy az érintett szolgaltatoknak felréhatd a kar bekdvetkezte és az ugyféllel szemben
nem az altalanos szerz6dési feltételeiben rdgzitettek szerint jart el, az Ugyfél részére
kartéritést kell fizetni. A kartérités mértékének fedezetet kell biztositani az tgyfél altal igazolt
karra, illetve az elmaradt haszonra. Abban az esetben, ha az ligyfél nem igazolja az 6t ért kart,
és annak mértéke a rendelkezésre allé rendszerekbdl sem allapithaté meg, a 4Life Direct az
adott eset dsszes korliiményének alapos vizsgalasaval allapitia meg a kar mértékét és a
kartérités dsszegét.

2.4. Feluiigyeleti hatésag: Magyar Nemzeti Bank

2.5. Szolgaltatok: a 4Life Direct Kft. (székhely: 1138 Budapest, Madarasz Viktor utca 47-49.)
és a Red Sands Life Assurance Company (Europe) Limited biztositd (székhely: Level 3 Ocean
Village Business Centre, 23 Ocean Village Promenade, Gibraltar) és a Quantum Leben AG
székhely: Stadtle 18, 9490 Vaduz, Liechtenstein) A 4Life Direct a biztositék tébbes figgé
ugynoke, ekként a magatartasaért, mulasztasaért a vonatkozd jogszabalyok alapjan a
biztosito felel.



3. Az uigyfélazonositas modja

3.1. Azonositott Ugyfélnek tekintjlk a személyesen a polgarok személyi adatainak és
lakcimének nyilvantartasarol szolé 1992. évi LXVI. térvény szerinti adatokat tartalmazo
hatésagi igazolvannyal azonositott Ugyfelet. A bejelentést benyujté Ugyfél adatait az
informacios onrendelkezési jogrél és az informacios szabadsagrol szolé 2011. évi CXII.
torvény (a tovabbiakban: Info tv.) rendelkezéseinek megfeleléen kezeljlk.

3.2. Azonositott Ugyfélnek tekintjik tovabba a telefonon, ,soft azonositas” utjan, legalabb 2
személyes adatot (pl. név, lakcim), tovabba a bejelentés targyahoz kapcsolddo, szerz6désben
rogzitett azonositét megado lgyfelet. A bejelentésben felvetett észrevétel ellendrzése is az
azonositast segiti. llyen esetekben a bejelentés kivizsgalasa és érdemi Ugyintézése
megtorténhet, amennyiben a megadott adatok alapjan az Ugyfél egyértelmien
beazonosithato.

3.3. Az Ugyfélbejelentések rogzitése soran torekedni kell arra, hogy a bejelenté azonositéd
adatai minél pontosabban keruljenek felvételre.

3.4. Az azonositasra alkalmas adatok hianyaban az Gigyfél részére csak altalanos tajékoztatas
adhat6é azzal kapcsolatban, hogy kérdését, bejelentését milyen formaban fogadja a 4Life
Direct.

3.5. A nem azonosithaté személyektl érkezd bejelentéseket is rogziteni és kivizsgalni
szikséges, kilonésen azokat, amelyek a szolgaltatd szamara jelent6s anyagi, illetve
presztizs-kockazatot hordoznak, mint pl. a szolgaltatok tevékenységére vonatkozo
jogszabalyok rendelkezéseinek megsértésével, be nem tartasaval 6sszefiggé bejelentések
(hatarid6k be nem tartasa, biztositasi titok megsértése stb.) Az lgyfél elérhetéségének
hianyaban ilyen esetekben valaszadasra nem kerl sor.

3.6. Altalanos szabaly, hogy Ulgyfélre, vagy a biztositas részleteire vonatkozd informéaciod
kizardlag a szerz6dé6 fél a biztositott fél vagy ezen tgyfél meghatalmazottja részére adhato.

3.7. Az irasban érkezett Ugyfélbejelentésekre minden esetben a bejelent6 részére, a 4Life
Direct nyilvantartasaban szerepl§ levelezési cimre valaszolunk, igy az Ugyfelet azonositottnak
tekintjuk.

4. A panasz bejelentésének modja

A 4Life Direct biztositja, hogy az Ggyfél a szolgaltatok magatartasara, tevékenységére vagy
mulasztasara vonatkozé panaszat szoban vagy irasban kdzoélhesse.

4.1. Szébeli panasz:

a) személyesen valamennyi, az tUgyfelek szamara nyitva allé helységben, annak nyitvatartasi
idejében (1138 Budapest, Madarasz Viktor utca 47-49.) munkanapokon 8 oratél 16:30-ig;

b) telefonon munkanapokon hétfén 8-20 éraig, keddtdl péntekig 8-16:30 6raig a 06 1-696-1400
telefonszamon fogadja.

4.2. Irasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal az ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben, annak
nyitvatartasi idejében (1138 Budapest, Madarasz Viktor utca 47-49.) munkanapokon 8 oratél
16 ¢draig.



b) postai uton a 1138 Budapest, Madarasz Viktor utca 47-49. cimen, vagy;

c) elektronikus levélben: koézponti e-mail cimen, az info@4lifedirect.hu, az
ugyfelszolgalat@4lifedirect.hu, a karrendezes@4lifedirect.hu, valamint a
penzugy@4lifedirect.hu e-mail cimeken.

Amennyiben a bejelentés munkaidén tul, vagy munkaszineti napon érkezik, azt a 4Life Direct
a kévetkezd munkanapon tekinti beérkezettnek.

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. A meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes
bizonyité ereji maganokiratba kell foglalni. A kapcsolédé meghatalmazas minta honlapunkrol
letolthetd.

4.3. A Pénziugyi Beékéltet6 Testulet altal inditott eljarassal kapcsolatos értesitéseket,
hatarozatokat, ajanlasokat — a rendkivil révid (8 napos) valaszadasi hataridé betartasa,
valamint a MNB részére torténd kotelezd adatszolgaltatas érdekében — haladéktalanul
(targynapon) régziteni kell a ,Bejelentés forrasa” mez6 megfeleld kivalasztasaval, vagy a belsé
levelezési rendszeren keresztiil meg kell kiildeni az Ugyfélszolgalat vezetéje részére.

5. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kildon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasa az 0Osszes vonatkozd korllmény figyelembevételével torténik, a biztositd
iranymutatasa alapjan, a biztosit6 jovahagyasaval.

5.1. Az azonnal nem rendezhet6 panaszokat haladéktalanul, legkésébb a beérkezés napjan,
az adatlapon veszik nyilvantartasba az Ugyfélszolgalat munkatarsai. Amennyiben egyéb
szervezeti egységhez érkezik a panaszbejelentés, a bejelentés még aznap tovabbitasra kertil
az ugyfélszolgalat kbzponti e-mail cimére rogzités és kivizsgalas céljabal.

5.2. A rogzitést megelézden ellenérizni kell, hogy az lgyfélnek azonos tartalmu bejelentése
érkezett-e a 4Life Direct-hez. Amennyiben az tigyfélnek azonos tartalommal folyamatban Iévé,
vagy koézelmultban (10 munkanap) lezart Ggye van, a panaszt nem Uj szamon, hanem a
korabbihoz kapcsolodd alszamon kell rogziteni. Ezzel elkerlilheté, hogy egy mar rogzitett,
illetve mar le is zart bejelentést ismételten nyilvantartasba vegyink. Abban az esetben, ha az
ugy mar lezarasra kerilt, de az ugyfél a kivizsgalas eredményével nem ért egyet, Uj adatlap
rogzitése sziikséges, mely adatlapot csatolni kell az eredeti bejelentéshez.

5.3. Eléfordulhat, hogy a panasz vizsgalatahoz a 4Life Direct ugyintézdinek kiegészit6
adatokra, informacidkra van sziikséguk. llyen esetekben elsésorban telefonon keressiik meg
az ugyfeleinket, mely soran ,soft azonositast” végzink, és a hivasok hangrogzitésre kertilnek.

5.4. A kivizsgalas eredményérél az ugyfél az altala meghatarozott modon, az el6irt torvényi
hataridén belll kap valaszt a 4Life Direct—t6l. Az Ugyintéz6 a biztositasi titok védelme
érdekében a valaszadas soran elsésorban a 4Life Direct altal hasznalt vallalatiranyitasi
rendszerekben regisztralt elérhetéségeket (lakcim, telefonszam) veszi figyelembe.
Amennyiben az tigyfél a bejelentésére kapott valasszal nem ért egyet, esetleg Uj informaciéval
vagy dokumentacioval rendelkezik, kérheti a bejelentés fellilvizsgalatat. Ebben az esetben
ugye egy, a panaszkezelési eljarason belll magasabb dontéshozdi szintre kertl, ahol a 4Life
Direct ismét megvizsgalja panaszat.

5.5. Szbébeli panasz

A 4Life Direct a szébeli — ideértve a személyesen és a telefonon tett — panaszt azonnal
megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. Telefonon kdzolt panasz esetén a 4Life Direct
biztositja az 5 perces varakozasi idén bellli hivasfogadast és lgyintézést. A 4Life Direct és az
ugyfél kozotti telefonos kommunikaciot rogzitjik és a hangfelvételt legalabb 6t (5) évig
megdrizzik. Minderrél az tgyfelet a telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatjuk. Az tgyfél



kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésére
bocsatjuk a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz&konyvet.

Ha az ugyfél a szobeli (személyes, telefonos) panasz kezelésével nem ért egyet, illetve
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrdl és az ugyfél azzal
kapcsolatos allaspontjarol az Ggyintéz6 jegyz6kdnyvet vesz fel, és annak egy példanyat:

- a személyesen kdzolt szébeli panasz esetén alairatja az lgyféllel, a masolatat atadja, az
eredeti példany a 4Life Direct birtokaban marad.

- telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a panaszrol jegyzdkdnyvet vesz fel, annak tartalmat
egyezteti és jovahagyatja az Ulgyféllel, az eredeti példany a 4Life Direct birtokaban marad. A
telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az Ggyfélnek
megkuldi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el. A
beszélgetések hanganyagat a 4Life Direct rogziti. A rogzitett hanganyag helyettesiti az tgyfél
alairasat. Az adatlapot ilyenkor nem kell kinyomtatni. A hanganyagokat a 4Life Direct 6t (5)
évig megdrzi.

Ebben az esetben a panaszra adott indokolassal egyitt ellatott valaszt a kézlést kévetd 30
napon belll kell megkuldeni.

A jegyz6konyvben a kdvetkezd adatok rogzitése sziikséges:

a) az ugyfél neve;

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime;

c) panasz el6terjesztésének helye, ideje, médja;

d) az Ugyfél panaszanak részletes leirasa, panasszal érintett kifogasok elkulonitetten torténé
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
koérlen kivizsgalasra kertljon;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, kétvény szama;

f) az tgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;

g) amennyiben a szdbeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a személyesen kozolt
panasz esetén a jegyz6konyvet felvevé személy és az Ugyfél alairasa;

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje.

A panaszkezelés menetérél és a hatarid6rél az Ugyintézés alatt, Ugyfélszolgalatunk ad —
kozérthetd, szakszeri és érdemi — informaciot a 06-1-696-1400 szamon. Errél a személyesen
leadott irasbeli panasz esetén a 4Life Direct munkatarsanak az Ugyfelet tajékoztatni kell.

5.6. Irasbeli panasz

Postai és elektronikus levelezés utjan érkezett bejelentések esetén a fogadé egységnek el kell
kildenie az illetékes osztaly részére feldolgozasra a beérkezett dokumentumot. A megfeleld
adatlapot az Ugyfélszolgalat régziti, csatolva hozza az eredeti levelet. Az (igyfél altal kiildétt,
illetve alairasaval ellatott levél helyettesiti az adatlap tgyfél altali elfogadasat, igy az adatlapot
nem szikséges kinyomtatni.

A 4Life Direct az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kévetd harminc napon belll megkildi az Ggyfélnek. A 4Life Direct a panaszkezelés
soran koteles ugy eljarni, hogy a kérilmények altal adott lehetéségekhez mérten elkertilje a
pénzigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat. El6fordulhat, hogy a panasz vizsgalatahoz a 4Life
Direct ugyintézdinek kiegészitd adatokra, informacidkra van szukségik. llyen esetekben
elsésorban telefonon keressik meg az Ugyfeleinket, mely soran ,soft azonositast” végziink,
és a hivasok hangrogzitésre kerulnek.

Amennyiben a panaszeljaras meginditasardl a 4Life Direct levelet kuld, abban szerepelnie kell
a panaszkezelés ligymenetének és a hataridének.

Amennyiben az tgyféllevelet nem a szerz6dd vagy a szolgaltatasra jogosult fél irta, vizsgalni
kell, hogy az adatvédelemre vonatkoz6 szabalyok szerint van-e jogunk a valaszadasra a



feladonak cimzetten, ha nincs, akkor kdzvetlenul a jogosult javara kell a tajékoztatast megadni,
vagy érdemi valasz nélkul — a jogosultsag hianyara hivatkozva — kell a levelet a feladonak
visszakuldeni.

6. Adatkezelés

A 4Life Direct a panaszkezelés soran kiilénésen a kévetkez6 adatokat kérheti az tigyféltél:
a) neve;

b) szerz8dés szama, kétvényszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités maodja;

f) panasszal érintett termék, szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye, kérelme;

i) panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban Iévé dokumentumok masolata;
j) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetén, érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté adatait az Info tv. rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

Amennyiben az Ugyfélnek nincs kotvényszama, ugy a 4Life Direct altal hasznalt
vallalatiranyitasi rendszerben tarolt Lead ID szamat kell az gyfélhez berdgziteni.

Ugyfél azonositas nélkiil kizardlag a nem beazonosithato tigyfelek bejelentései, illetve a 4Life
Direct-el vagy a biztositoval lzleti kapcsolatban nem all6é Ugyfelek bejelentései rogzithetdk.
Az adatkezeléssel Osszefliggd panaszok valaszlevelében a jogorvoslati lehetéség a
kovetkez8: amennyiben az adatkezeléssel 6sszefliggd panaszara adott valaszunkkal nem ért
egyet, 30 napon belll birésaghoz, ha panasz adatkezeléssel 6sszefiiggd tajékoztatas,
helyesbités, zarolas vagy torlés altali megtagadasaval figg 6ssze, a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacios Hatdésaghoz fordulhat.

7. Valaszlevél tartalmi elemei

a) a valasznak részletesen ki kell térnie a kifogas teljes korl kivizsgalasanak eredményére, a
panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara.

b) a tajékoztatast pontos, kézérthetd és egyértelmi indokolassal kell ellatni, amely indokolas
— a panasz targyatol fluggben — tartalmazza a vonatkozo szerzddési feltétel és jogszabalyi
hivatkozas pontos szdvegét, valamennyi, a szerzédéses jogviszony alatt teljesitett egyéb
tajékoztatasra, tovabba a panasz elutasitdsa esetén arra, hogy az tgyfél miként érvényesitheti
jogorvoslati jogait.

c) A panasz kezelése soran toérekedni kell az érdemi, kifejté valaszadasra, kitérve az tgyfelek
minden kifogasara, és a biztositasi jogviszony szempontjabdl relevans észrevételére.

d) a tajékoztatas soran kozérthetd nyelvezetet kell hasznalni és kerllni szikséges a jogi
kifejezések indokolatlan hasznalatat.



8. Jogorvoslat

A panasz teljes vagy részleges elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az lgyfél az alabbi jogorvoslati
férumokhoz fordulhat:

a) Magyar Nemzeti Bank: a szolgaltatok magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozéan. Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39, levelezési cim: 1534 Budapest, BKKP
Pf.. 777, telefonszam: 06-1-428-26-00, 06-80-203-776, e-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu.

b) Pénzlgyi Békélteté Testllet: a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
esetén, békéltetd testileti eljarast kezdeményezhet. Levelezési cim: 1525 Budapest, BKKP
Pf.: 172., telefonszam: 06-1-4899-100, e-mail cim: pbt@mnb.hu.

c) Birésag: az ugy tekintetében illetékességgel és hataskorrel rendelkezé birdsag.

Adatvédelemmel kapcsolatos panasz esetén a 6. pontban meghatarozottakban foglaltak
szerint van lehet6ség jogorvoslatra a szolgaltatoknal kozvetlenll kezdeményezett
panaszkezelési eljaras eredménytelen lezarasat kovetéen (kivétel, ha a panaszra nem kapott

a panaszos valaszt, a kivizsgalas nem a térvény szerint tortént, vagy fogyasztéi jogot sértd
kértlményre utal a valasz.)

9. Panaszok nyilvantartasa

A 4Life Direct a panaszokrol és az arra adott valaszokrdl nyilvantartast vezet, amelyet koteles
ot (5) évig megbrizni.

A nyilvantartas tartalmi elemei:

a) panaszos neve, szerzédés szama, kétvényszama, lead azonositdja;

b) az érintett termék neve;

c) az érintett szerz6dés kockazatviselésének kezdete;

d) érintett tertlet (milyen tipusu hiba, mulasztas, magatartas miatt tesz panaszt);

e) az ugyfélpanasz rovid leirasa;

f) az ugyfélpanasz indokolasa;

g) milyen médon kér visszajelzést az lgyfél,

h) a kivizsgalasért felel6s személy;

i) a panasz rendezésére, megoldasara tett intézkedések leirasa, ligyintéz6i megjegyzések;

j) kivizsgalas hatarideje;

k) a panasz megvalaszolasanak idépontja.

A panaszos Ugyek kezelésére létrehozott adatbazis kdnnyen attekinthetbévé teszi a
folyamatban 1évé panaszos Ugyeket, aktualis statuszukat, illetve lehet6séget biztosit arra,
hogy a panaszos Ugyekkel kapcsolatos jelentési kotelezettségének eleget tegyen. Az

adatbazisban minden panaszt adminisztralni sziikséges, fliggetlendl a panasz beérkezésének
maodjatdl és cimzettjetol.

A 4Life Direct a panaszkezelési szabalyzatot az Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségben,
ennek hianyaban a telephelyén kifliggeszti, honlapjan kézzé teszi.



