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POSTEPOWANIE REKLAMACYJNE

Reklamacje moze ztozy¢ kazdy klient, potencjalny klient lub jego petnomocnik (dalej zwany
,Skarzacy”).

Za reklamacje uwaza sie wniosek Skarzgcego, w ktérym Skarzgcy wyraza swoje niezadowolenie w
zwigzku z poprawnoscig lub jakosScig ustug oferowanych przez Towarzystwo Ubezpieczeniowe NOVIS
Insurance Company, NOVIS Versicherungsgesellschaft, NOVIS Compagnia di Assicurazioni, NOVIS
Poistovna a.s. (dalej zwane ,,Ubezpieczyciel”)

lub w zwigzku z dziatalnoscig posrednikéw finansowych, z ktérymi Ubezpieczyciel ma umowe, na mocy
ktérej, osoby te posredniczg w imieniu Ubezpieczyciela.

Reklamacjg nie jest podanie majgce charakter zapytania, wyjasnienia, opinii, prosby, wniosku,
propozycji czy sugestii.

Skarzacy moze ztozy¢ reklamacje w nastepujacy sposéb:

a. w formie pisemnej drogg pocztowg lub przesytkg kurierska na adres siedziby
Ubezpieczyciela: NOVIS Insurance Company, NOVIS Versicherungsgesellschaft, NOVIS
Compagnia di Assicurazioni, NOVIS Poistovia a.s., Ndmestie Ludovita Stura 2, 811 02
Bratislava, Stowacja
w formie pisemnej doreczajgc jg osobiscie do siedziby Ubezpieczyciela,

c. w formie pisemnej za posrednictwem agenta, z ktérym Ubezpieczyciel ma podpisang
umowe agencyjng oraz ktéry posredniczyt w podpisywaniu Umowy ubezpieczenia,

d. drogg elektroniczg na adres e-mail: reclamacje@novis.eu

W przypadku osoby fizycznej reklamacja musi zawieraé: imie i nazwisko Skarzgcego, adres statego
pobytu Skarzgcego; jesli miejsce statego pobytu nie jest jego miejscem zamieszkania, takze adres do
korespondencji, gdzie Skarzgcy odbiera poczte; oraz adres e-mail, ktéry byt podany na Umowie
ubezpieczenia. Decyzja w sprawie reklamacji zostanie doreczona w pierwszej kolejnosci na adres e-mail
Skarzgcego, ktory byt zawarty w Umowie ubezpieczenia, nastepnie na adres statego pobytu,
ewentualnie na adres do korespondencji, jesli taki zostat podany lub w sposéb (e-mail lub adres)
jednoznacznie wskazany przez Skarzgcego w pismie reklamacyjnym. W przypadku osoby prawnej w
reklamacji wymagane sg nastepujace dane: petna nazwa firmy, adres jej siedziby, dane osoby
kontaktowej oraz adres e-mail zawarty w Umowie ubezpieczenia. Decyzja w sprawie reklamacji
zostanie doreczona w pierwszej kolejnosci na adres e-mail Skarzgcego zawarty w Umowie
ubezpieczenia, nastepnie na adres siedziby firmy, ewentualnie na adres do korespondencji, jesli taki
zostat podany lub w sposéb (e-mail lub adres) jednoznacznie wskazany przez Skarzgcego w pismie
reklamacyjnym.

W reklamacji Skarzacy okresla przedmiot reklamacji, opisuje przyczyny reklamacji oraz przedstawia
dokumenty, na podstawie, ktorych sktada reklamacje. Anonimowe reklamacje nie bedg uwzgledniane
przez Ubezpieczyciela.

Anonimowa reklamacja moze by¢ rozpatrywana tylko wtedy, gdy zawiera konkretne informacje
wskazujgce, ze naruszono ogolnie obowigzujgce przepisy, zobowigzania umowne lub wewnetrzne
procedury Ubezpieczyciela.

Ubezpieczyciel ma prawo uznac reklamacje za nieuzasadniong, gdy:

e nie zawiera wyzej wymienionych elementéw,
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e jednoznacznie wynika z niej, ze w sprawie przedmiotu reklamacji przebiega proces karny
prowadzony przez sad, prokurature lub inny odpowiedni organ wiadzy,

e zauwazy, ze reklamacja dotyczy innej osoby niz ta, ktéra jg ztozyta, aktéra nie jest
petnomocnikiem,

e od zdarzenia bedgcego przedmiotem reklamacji uptyneto w dniu jej doreczenia wiecej niz piec¢
lat,

e przedmiotem reklamacji jest zagadnienie, ktdre byt juz rozpatrywane w formie reklamacji,
e reklamacja dotyczy rozpatrzenia reklamaciji,

e Skarzgcy nie wykazat woli wspdtpracy przy procesie reklamacyjnym w terminie
zaproponowanym przez Ubezpieczyciela, ktdry nie moze by¢ krétszy niz 10 dni kalendarzowych,

e brakuje informacji niezbednych do rozpatrzenia reklamacji, a Skarzacy po wystaniu pisemnej
prosby o dopetnienie tych informacji, nie uzupetnit ich w ciggu 10 dni kalendarzowych,

e w przypadku reklamacji na wynik dochodzenia w sprawie wypadku ubezpieczeniowego i po
rozpatrzeniu reklamacji Ubezpieczyciel dowiaduje sie, ze klient przedtozyt dokumenty, ktére
byty przyczyng zmiany dochodzenia w sprawie roszczenia ubezpieczeniowego w celu
rozpatrzenia reklamacji, a nie do dochodzenia w sprawie wypadku ubezpieczonego; majac na
uwadze, ze Ubezpieczyciel nie mogt dowiedzied sie o koniecznosci przedtozenia dodatkowych
dokumentéw podczas dochodzenia w sprawie wypadku ubezpieczeniowego,

ze dokumenty, ktdre byty przyczyng zmiany wyniku dochodzenia w sprawie ubezpieczonego zdarzenia,
zostaty udokumentowane przez klienta do zbadania skargi, a nie do dochodzenia w sprawie
ubezpieczonego zdarzenia

e po zbadaniu wszystkich okolicznosci zawartych w reklamacji, Ubezpieczyciel nie uwzgledni
reklamacji.

Reklamacje sg rozpatrywane w kolejnosci ich przyjecia do siedziby Ubezpieczyciela. Ubezpieczyciel ma
na rozpatrzenie reklamacji 30 dni kalendarzowych od daty doreczenia reklamacji do siedziby
Ubezpieczyciela.

Jesli w zwigzku z uzasadnionymi przyczynami nie jest mozliwe rozpatrzenie reklamacji w czasie
okreslonym w powyzszym zdaniu, Ubezpieczyciel moze przedtuzy¢ okres rozpatrywania reklamacji do
60 dni kalendarzowych od dnia doreczenia reklamacji do siedziby Ubezpieczyciela. W takiej sytuacji
Ubezpieczyciel jest zobowigzany do poinformowania Skarzgcego o przedtuzeniu okresu rozpatrywania
reklamacji do 60 dni kalendarzowych wraz z podaniem przyczyny zaistaniatej sytuacji, do 30 dni
kalendarzowych od daty doreczenia reklamacji do siedziby Ubezpieczyciela.

Osoba odpowiedzialana, ktérej Ubezpieczyciel powierzyt rozpatrzenie reklamacji, na podstawie
przepisdw wewnetrznych powinna poinformowac Skarzgcego:
e o przyjeciu reklamacji natychmiast po rozpoznaniu reklamacji wedtug przepiséw
wewnetrznych,
e 0tym, ze reklamacja zostata przydzielona na rozpatrzenie konkretnej odpowiedzialnej za nig
osobie,
e 0 okresie rozpatrywania reklamacji.

Skarzgcy, najpdzniej w dniu rozpatrzenia reklamacji, zostanie poinformowany o decyzji w sprawie
reklamacji. W pierwszej kolejnosci drogg elektroniczng na adres mailowy, ktéry zawiera Umowa
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ubezpieczenia Skarzacego, z uzglednieniem zasady, ze wiadomo$¢ uwaza sie za doreczong, jesli do 24
godzin od wystania, nie wréci do Ubezpieczyciela jako niedoreczona. W przypadku, ze e-mail zostanie
odestany jako niedreczony, Ubezpieczyciel wysle w dniu, w ktérym e-mail zostat odestany jako
niedoreczony (jesli jest to dzien wolny, w najblizszym dniu roboczym) decyzje w sprawie reklamcji w
formie pisemnej na adres statego pobytu/siedziby, ewentualnie na adres do korespondeciji, jesli byt
podany i postepuje wedtug ostatniego zdania tego akapitu. Jezeli Skarzacy nie posiada adresu e-mail
lub w pismie reklamacyjnym jednoznacznie wskaze na pisemng forme doreczenia decyzji w sprawie
reklamacji na dany adres, Ubezpieczyciel wysle decyzje w sprawie reklamacji najpdzniej w dniu
rozpatrzenia reklamacji, w formie pisemnej listem poleconym na podany przez Skarzgcego adres. W
przypadku, gdy Skarzgcy nie odbierze listu, uwaza sie go za doreczony w dniu, w ktérym wrdcit na adres

siedziby Ubezpieczyciela.

Jezeli reklamacja zostata ztozona przeciwko konkretnemu pracownikowi, pracownik ten nie moze by¢

odpowiedzialny za rozpatrywanie danej reklamacji.

W przypadku niezadowolenia ze sposobu rozpatrzenia reklamacji, majg Paristwo prawo do odwotania
sie do Komisji Nadzoru Finansowego, z siedzibq przy Placu Powstancow Warszawy 1, 00- 030
Warszawa, na adres korespondencyjny Urzedu: Plac Powstaricow Warszawy 1, skr. Poczt. 419, 00-950
Warszawa, poprzez ztozenie pisemnej lub elektronicznej

skargi. (www.knf.gov.pl/dane wspolne/Serwis konsumenta/formularze/formularze skargowe)
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