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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

l. ALTALANOS RENDELKEZESEK

Jelen szabdlyzat a NOVIS Insurance Company, NOVIS Versicherungsgesellschaft,
NOVIS Compagnia di Assicurazioni,NOVIS Poistoviia a.s. (tovabbiakban: Biztosito)
panaszkezeléssel kapcsolatos eljarasi szabalyait definialja.

1. Panaszkezelési fogalmak:
Panasz fogalma:

Minden olyan tgyfél, - vagy potencialis tigyfél megkeresés, amelyben a panasztevé a
Biztositd altal nyujtott szolgaltatés helyességével és minéségével fligg 6ssze. Panasznak
mindsul minden olyan, jelen szabalyzatban meghatarozott médon szoban vagy irasban
tett bejelentés, amely a Biztositd szerz6déskotést megeldzd, vagy a szerzddés
megkotésével, a szerzédés Biztositd részérdl torténd teljesitésével, valamint a
szerzOdéses jogviszony megszinésével, illetve azt kovetben a szerzddét érints jogvita
rendezésével 6sszefliggd — valamelyik eljarasi cselekménnyel, vagy dontésével nem ért
egyet, illetve olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
irAnyul. Panasz minden olyan kifogas, amely a Biztosit6 magatartasaval,
tevékenységével (eljarasi cselekménnyel vagy dontéssel) valamint mulasztasaval
kapcsolatos, és amelyet az Ugyfél jelen szabalyzatban meghatarozott médon, széban
vagy irasban kdzol a Biztositoval.

Nem mindsiil panasznak:

Az Ugyfél altal a Biztositd részére benyuijtott olyan beadvany, amely jellegére vald
tekintettel véleménynek, kérelemnek, allasfoglalasnak, ajanlatnak vagy altalanos
tajekoztatasra iranyul.

Panaszkezeléssel kapcsolatos eljaras:

Minden olyan, a panaszkezelés soran a Biztosito altal alkalmazott intézkedés és eljarasi
cselekmény, amely a panasz felvételével, nyilvantartasaval, kivizsgalasaval és
eredményének az Ugyféllel valo kozlésével kapcsolatban kdzlésével kapcsolatos.

Egyiittmiikodési kotelezettség:

A panasz miel6bbi kivizsgalasa érdekében sziiksége, hogy az Ugyfél a ,Panasszal
kapcsolatos adatkezelés szabalyai” pont alatt meghatarozott adatokat a Biztositoval
kozolje. Amennyiben az Ugyfél altal kozolt adatok nem elégségesek ahhoz, hogy a
panasz kivizsgalasra keruljon, agy a Biztositd a szikséges adatok beszerzése
érdekében az Ugyféllel kapcsolatba Iép.

NOWVIS Insurance Cormnpany, Bratislava |. Jarasi Birosag A Szlovak Nemzetl Bank W novis.eu

NOWVIS Versicherungsgesellschaft, Cégjegyzeke, Saresz, betét engedelyszama ugyfelszolgalat@novis.eu
NOVIS Compagnia di Assicurazioni, sz.5851/B. 0DT13166/2012-16

NOWIS Poistoviia a.s., Cégjegyzékszam: 47 251 301

Namestie L, Stdra 2, 811 02 Bratislava Addszam: 30375916-1 -51



& contract.
/fn OVi S " life.

& only. like you.

The new world of insurance

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Il.  PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI:
1. Szbbeli Panasz
a) személyesen

Munkanapokon 8.00 6ra és 16.00 ora kozott, illetve pénteken 7.00 6ra és 21.00 o6ra kozott a
Biztositd székhelyén, amely a 811 02 Bratislava, Namestie Ludovita Stura 2, Szlovak
Kdztarsasag cim alatt talalhato.

b) telefonon

Hivasfogadasi id6ben munkanapokon 8.00 ora és 16.00 ora kozott, illetve pénteken 7.00 6ra
és 21.00 ora kozott, az alabbi telefonszamokon allunk rendelkezésre: +36 70 644 2960 és
+36 20 378 6709. Telefonos bejelentés esetén a beszélgetés hanganyaga rogzitésre kerul. A
rogzitett hanganyagot a Biztositd 5 évig meg6rzi. A telefonon torténd panaszkezelést a
Biztositd nem emeltdijas szolgaltatasként mikddteti. Az Ugyfél kérelmére a Biztositd
biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba az tgyfél kérelmére téritésmentesen
rendelkezésre bocséjtja a hangfelvételrél készilt hitelesitett jegyz6konyvet.

2. Iirasbeli panasz

a) személyesen vagy mas éltal atadott irat Gtjan

b) postai uton (811 02 Bratislava, Namestie Ludovita Stura 2, Szlovak Kéztarsasag) cimen
c) telfaxon a +421 254 411 543 szamon

d) elektronikus levél utjan a panaszok@novis.eu e-mail cimen vagy a Biztositdé honlapjan
elérhetd nyomtatvany segitsegével.

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott atjan. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott Gtjan jar el,
a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglaini.

.  PANASZKEZELESI ELJARAS

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Biztosité kilon dijat nem szamit fel. A panasz
kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével térténik.

Szbbeli panasz:

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt a Biztosité azonnal
megvizsgalja, és lehetdség szerint orvosolja. A Biztosito a telefonon k6zolt szobeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 6t percen bellli, az
ugyfélszolgalati Ugyintézd éléhangos bejelentkezése érdekében ugy jar el, ahogy az az adott
helyzetben altalaban elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges,

a Biztositd a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel.

Felhivjuk a Tisztelt panasztevd figyelmét, hogy a telefonon tett szébeli panaszrol
hangfelvétel készul, amely a Biztosito altal 5 évig megb6rzésre kerdl.
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Az Ugyfél kérésére a Biztosito lehetévé teszi a hangfelvétel visszahallgatasat, valamint
rendelkezésre bocsajtja a hangfelvételrdl készllt hitelesitett jegyz6kdnyvet. Ha az ligyfél a
szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositd a panaszrol és az azzal kapcsolatos

allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel. A Biztositod a jegyz6kdnyv egy masolati példanyat, a
személyesen k6zdlt szobeli panasz esetén, az Ugyfélnek atadija, telefonon kdzolt szobeli
panasz esetén a panaszra adott, indoklassal ellatott, valaszat a panasz kozlésétél szamitott
30 naptari napon beltl az tgyfél részére megkuldi.

Amennyiben jegyz6konyv készitésére kerll sor, ugy a jegyzdkodnyv legalabb az alabbi
adatokat tartalmazza:

a) az ugyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

d) az lgyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkulénitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tigyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes korien kivizsgalasra keruljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, Ugyt6l fuggden tgyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositoja,

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

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, — telefonon k6zolt szobeli
panasz kivételével — a jegyz6konyvet felvevé személy és az tgyfél alairasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és i) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

irasbeli panasz:

A Biztosito az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kdvetd 30 naptari napon belll az Ugyfél részére megkiildi.

IV. PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI:
A Biztosité a panaszkezelés soran kilénosen a kdvetkezé adatokat kérheti az tgyféltdl:

a) neve,

b) szerz6désszam, Ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ggyfél igénye,

i) a panasz alatamasztédsahoz szikséges, az ugyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas és
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k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyGjté Ugyfél adatait az informéciés o©nrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrél szolo 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell
kezelni.

V. JOGORVOSLAT:

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsuld tgyfél az alabbiakhoz
fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (tovabbiakban: PBT).

A fogyaszt6 a pansza alapjaul szolgalé jogviszony létrej6ttével, érvényességével,
joghatasaival és megszinésével, tovabba a szerzddésszegeéssel és annak joghatasaival
kapcsolatos jogvita birésagon kivuli rendezése érdekében kérelmet terjeszthet el6 a PBT- nél.
A PBT cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

Elszamolassal, szerz6désmodosulassal kapcsolatos Ugyekben levelezési cime: 1539
Budapest, Pf. 670 Altalanos ligyekkel kapcsolatosan: H — 1525 Budapest, Pf.. 172
Telefonszam: +36-40-203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi Kozpont:

A fogyasztonak mindsulé tgyfél a vonatkozé jogszabalyi rendelkezésekbe meghatarozott
fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén Fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet.

Fogyasztévédelmi kozpont cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39 Levelezési cime: 1525
Budapest BKKP Pf.: 777

Telefonszam: +36-40-203-776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) Birdi ut

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos térvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsiilé tigyfél
birésaghoz fordulhat. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 naptari
napos torvényi valaszadasi hataridd eredménytelen eltelte esetén tajékoztatjuk Tisztelt
Udeleinket arrol, hogy kérelmére a Pénziigyi Békélteté Testilet, illetve a Pénzigyi
Fogyasztévédelmi Koézpont elétt megindithato eljaras alapjaul szolgaldé kérelem nyomtatvany
megkildését igényelheti. A nyomtatvanyok a Biztositd honlapjardl ingyenesen letdlthetok,
valamint kérelmére azokat a Biztosito az ugyfelek részére téritésmentesen megkuldi.
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VI. A PANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalod intézkedésekrél a
Biztosito nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Biztosit6 a telefonon tett panaszokhoz hasonldéan 5 évig

6rzi meg.
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