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POSTUP PRO STiZNOSTI

Stiznost mlze podat kazdy klient, potenciaini klient nebo jeho zastupce na zakladé jeho plné moci
(dale jen ,stéZovatel”).

Za stiznost se povazuje podani stéZovatele, ve kterém stézovatel vyjadruje sv(j nesouhlas se spravnosti
a kvalitou sluzeb poskytovanych spolecnosti NOVIS Insurance Company, NOVIS
Versicherungsgesellschaft, NOVIS Compagnia di Assicurazioni, NOVIS Poistovia a.s., jejich pobocek
(dale jen ,pojistovna“) nebo na cinnost zprostfedkovatell pojisténi, se kterymi ma pojistovna
uzavienou smlouvu, na jejimz zakladé tyto osoby zprostfedkovavaji pojisténi jménem pojistovny.
Stiznosti neni podani, které ma charakter dotazu, vyjadreni, nadzoru, zadosti, podnétu nebo navrhu.

Stiznost mlzZe stéZovatel podat nékolika zpUsoby a to:

a) pisemné prostrednictvim posSty nebo kuryrni sluzby na adresu sidla: NOVIS Pojistovna, odstépny
zavod Ceska republika, Narodni 973/41, 110 00 Praha 1 nebo na NOVIS Insurance Company, NOVIS
Versicherungsgesellschaft, NOVIS Compagnia di Assicurazioni, NOVIS Poistoviia a.s., Namestie
Ludovita Stara 2, 811 02 Bratislava, Slovenska republika,
b) pisemné prostfednictvim osobniho doruceni pfimo v sidle pojistovny,
c) pisemné prostfednictvim smluvniho partnera pojistovny, ktery zprostfedkovava pojisténi,
d) prostfednictvim  elektronické poSty na e-mailovou adresu: stiznosti@novis.eu.

Stiznost musi v pfipadé fyzické osoby obsahovat jméno a pfijmeni stéZovatele, trvaly pobyt stéZovatele
a v pfipadé, Ze se na adrese trvalého pobytu nezdrZuje, tak adresu, na niz pfebira postovni zasilky a e-
mailovou adresu, pokud ji ma uvedenou na pojistné smlouvé.

Vysledek provéreni stiznosti je doruceny v prvni fadé na emailovou adresu, kterou stéZovatel uved| na
pojistné smlouvé, ve druhé fadé na adresu trvalého pobytu, pfipadné na korespondenéni adresu,
pokud takovou uved| nebo zplisobem (e-mail nebo adresa), ktery stéZovatel vyslovné uvedl| ve své
stiznosti. V pfipadé pravnické osoby musi stiznost obsahovat obchodni jméno spolec¢nosti, adresu
jejiho sidla a Udaje na kontaktni osobu a e-mailovou adresu, pokud ji ma uvedenou na pojistné
smlouvé. Vysledek provéreni stiznosti je doruceny v prvni fadé na e-mailovou adresu, kterou stézovatel
uved!| na pojistné smlouvé, ve druhé fadé na adresu trvalého pobytu, pfipadné na korespondenéni
adresu, pokud takovou uved| nebo zplsobem (e-mail nebo adresa), ktery stéZzovatel vyslovné uvedl ve
své stiznosti.

Ve své stiznosti stéZovatel specifikuje predmét stiznosti, popiSe divody stiznosti a predlozi doklady, o
které opira svou stiznost Anonymni stiznost se vyfizuje pouze za podminky, pokud obsahuje konkrétni
udaje, které nasvédcuiji, Ze byl porusen obecné zavazny predpis, smluvni povinnost nebo interni postup
pojistovny.
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Pokud stéZovatel nedoloZi podklady, o které opira svou stiznost, vyzve jej pojistovna pisemné na
jejich dolozZeni s tim, Ze stéZovatele upozorni, Ze v ptipadé, pokud doklady nedoloZi do 10
kalendarnich dnl od doruceni vyzvy (v pfipadé potfeby pojistovna uvedenou lhdtu pfimérené
prodlouZi) a stiznost bez nich nebude mozné provéfit, ma pojistovna pravo vyfidit stiznost jako
neodUvodnénou pro nedoloZeni podkladd.

Pojistovna ma pravo stiznost vyfidit jako neodivodnénou v pfipadé, pokud:

- neobsahuje vysSe uvedené nalezitosti,

- je z ni patrné, zZe ve véci, ktera je predmétem stiznosti, kona soud, prokuratura nebo jiny organ
¢inny v trestnim fizeni,

- Zjisti, Ze stiznost se tyka jiné osoby, nez ktera ji podala a neni pfilozeno zplnomocnéni,

- jde o dalsi opakovanou stiznost,

- jde o stiznost proti vyfizeni stiznosti,

- stéZovatel neposkytl pojistovné na zakladé jeji vyzvy nezbytnou soudinnost potfebnou k prosettreni
stiznosti ve Ih(ité stanovené pojistovnou (resp. v rdmci pfimérené prodlouzené lhity), kterd nesmi
byt kratsi nez 10 kalendarnich dnt

- chybi informace potfebné na jeji proSetfeni a stéZovatel ani po pisemné vyzvé pojistovné ve lhaté
10 kalendafnich dn( (resp. v rdmci pfimérené prodlouzené lhity) udaje nedolozil,

- jde-li o stiznost proti vysledku Setfeni pojistné udalosti a po prosetieni stiznosti pojistovna zjisti, ze
podklady, které byly ddvodem pro zménu vysledku Setfeni pojistné udalosti, klient doloZil az k
Setfeni stiznosti k vysledku Setfeni pojistné udalosti, a ne k Setfeni pojistné udalosti, pficemz nutnost
dolozeni dalsich podklad pfi Setfeni pojistné udalosti pojistovna nemohla zjistit,

- po prosetreni vsech okolnosti uvedenych ve stiznosti pojistovna stiznosti nevyhovi.

Stiznosti jsou vyfizovany v pofadi podle jejich pfijeti do sidla pojistovny.
Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 kalendarnich dn( ode dne pfijeti stiznosti do sidla pojistovny.

V pfipadé, Ze ze zdvainych dlivodl nelze vyfidit stiznost ve |hité uvedené v predchozi vété, mlze
pojistovna prodlouZit hitu na vyfizeni stiznosti nejvice na 60 kalendarnich dni ode dne doruceni
stiznosti do sidla pojistovny, pfiCemZz musi stéZovateli sdélit divody prodlouzeni lhity na 60
kalendarnich dn(, a to do 30 kalendarnich dnt ode dne doruceni stiznosti.

Odpovédna osoba pojistovny, které byla stiznost pridélena k vyfizeni ve smyslu internich postupt je
povinna stéZovatele informovat:

- 0 pfijeti stiznosti, a to ihned po vyhodnoceni, Ze se jedna o stiznost podle internich postupt
pojistovny,

- 0 tom, Ze stiznost byla ptidélena k vytizeni odpovédné osobg,

- o Ih(té na vyfizeni stiznosti.



NoVis

StéZovatel je nejpozdé&ji v den vyfizeni stiznosti pojistovnou informovan o vysledku provéreni stiznosti
elektronicky na e-mailovou adresu, kterou ma stéZzovatel uvedenou na pojistné smlouvé, pricemz toto

oznameni se povazuje za dorucené odeslanim e-mailu, pokud se e-mail do 24 hodin od odeslani nevrati
jako nedoruceny. Pokud se e-mail vrati jako nedoruceny, pojistovna zasle v den vraceni e-mailu jako
nedoruceného (kdyz pfipadne na den pracovniho klidu, tak v nejblizsi pracovni den) vysledek provéreni
stiznosti stézovateli pisemné na adresu trvalého pobytu/sidla, pfipadné korespondenéni adresu, pokud
je uvedenad a postupuje se podle posledni véty tohoto odstavce. Pokud stéZovatel nema e-mailovou
adresu nebo ve stiznosti vyslovné pozada o doruceni vysledku prosetieni stiznosti pisemné na adresu,
pojistovna zasle vysledek prosetteni stiznosti, nejpozdéji v den vyfizeni stiznosti, pisemnou formou v
podobé doporuceného dopisu na stéZovatelem uvedenou adresu v pfijaté stiznosti. V ptipadé, Ze
stézovatel tento dopis s vysledkem provéreni stiznosti nepfevezme, povazuje se za doruceny v den,
kdy byl dopis vracen na adresu sidla pojistovny. Pokud smértuje stiznost vaci konkrétnimu zaméstnanci
pojistovny, takovy zaméstnanec pojistovny neni oprdvnén takovou stiznost vyfizovat.

V ptipadé nespokojenosti s vyFizenim Vasi stiznosti mate pravo obratit se na Ceskou narodni banku, se
sidlem Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1 podanim podnétu, dotazu nebo upozornéni
https://www.cnb.cz/cs/verejnost/kontakty/formular-podani-dotazu-podnetu-upozorneni/index.html
nebo finan¢niho arbitra.
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