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1.  Panaszkezelési fogalmak:
Panasz fogalma:
Panasznak mindsll minden olyan, jelen szabalyzatban meghatarozott médon szoban vagy
irasban a panaszos ugyfél vagy potencialis lgyfél, illetve és a fogyasztdi érdekképviseleti
szervek (a tovabbiakban: lgyfél) altal tett bejelentés, illetve kifogas, amely a Biztositd
szerzodéskotést megel6zo, vagy a szerzddés megkotésével, a szerzodés Biztositd részérdl
torténd teljesitésével, valamint a szerzddéses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetben a szerzodéssel 0Osszefliggbmagatartasaval, tevékenységével (eljarasi
cselekménnyel vagy dontéssel) valamint mulasztasaval kapcsolatos.
Nem mindsiil panasznak:
Az tgyfél altal a Biztosito részére benyUjtott olyan beadvany, igény, kérelem, amely jellegére
valé tekintettel véleménynek, kérelemnek, allasfoglalasnak, ajanlatnak mindsil vagy
altalanos tajékoztatasra 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 tgyfeéllel valo kozlésével kapcsolatos.
Egyiittmiikodési kotelezettség:
A panasz miel6bbi kivizsgalasa érdekében szlkséges, 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 kerdljon, Ggy a Biztosito a szlikséges adatok beszerzése érdekében az tigyféllel
kapcsolatba Iép.
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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

. ALTALANOS RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzat a NOVIS Insurance Company, NOVIS Versicherungsgesellschaft, NOVIS
Compagnia di Assicurazioni,NOVIS Poist'ovia a.s. (tovabbiakban: Biztositd) panaszkezeléssel
kapcsolatos eljarasi szabalyait tartalmazza.
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Il. PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI:
1. Szobeli Panasz
a) személyesen

Munkanapokon 8.00 6ra és 16.00 ora kozott, illetve szerdan 12 6ran keresztiil folyamatosan 7.00
orat6l 19.00 o6raig a Biztosité székhelyén, amely a 811 02 Bratislava, Namestie L'udovita Stiira 2,
Szlovak Koztarsasag cim alatt talalhato.

A Biztosito a szobeli panasz lgyfelek részére nyitva allo helyiségben torténd kezelése esetén
biztositja, hogy az lgyfeleknek lehetdseguik legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a
személyes (gyintézés idSpontjanak eldzetes lefoglalasara. A Biztositd a személyes lgyintézés
idépontja igénylésének napjatol szamitott 5 munkanapon beliil koteles személyes tigyfélfogadasi
idépontot biztositani az tigyfél szamara.

b) telefonon

Hivasfogadasi idoben munkanapokon 8.00 éra és 16.00 6ra kozott, illetve szerdan 12 6ran
keresztiil folyamatosan 7.00 6ratél 19.00 6raig az alabbi telefonszamo(ko)n allunk rendelkezésre:
+421 910 456 112 A telefonon torténd panaszkezelést a Biztosité nem emeltdijas szolgaltatasként
mUikodteti.

2. Irasbeli panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan

b) postai Gton (811 02 Bratislava, Namestie ludovita Stdra 2, Szlovak Koztarsasag) cimen

c) telefaxona +421 254 411 543 szamon

d) elektronikus levél Gtjan a panaszok(@novis.eu e-mail cimen vagy a Biztosito honlapjan elérhetd
nyomtatvany segitségével.

Az ligyfél eljarhat személyesen vagy meghatalmazott dtjan. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott
atjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejli maganokiratba kell foglalni.

A Biztosito lehetdveé teszi, hogy az tigyfél az irasbeli panasz benyijtasahoz a Magyar Nemzeti Bank
(a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan kdzzétett formanyomtatvanyt alkalmazza. A Biztosito
azonban az ettdl eltérd formaban benydjtott irasbeli panaszt is befogadja.

. PANASZKEZELESI ELJARAS

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért a Biztosito kilon dijat nem szamit fel. A panasz
kivizsgalasa az 0sszes vonatkozo kortlmeény figyelembevételével torténik.
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Szobeli panasz:

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt a Biztositd azonnal megvizsgalja, és
lehet&ség szerint orvosolja. A Biztosito a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott 6t percen belili, az lgyfélszolgalati lUgyintézo
éléhangos bejelentkezése érdekében gy jar el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.
Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a Biztositd a panaszrdl jegyzdkonyvet vesz fel.

Felhivjuk a tisztelt panasztevd figyelmét, hogy a telefonon tett szobeli panaszrol hangfelvétel
késziil, amely a Biztosito altal 5 évig megdrzésre kertil.

Az ligyfél kérésére a Biztositd lehetdvé teszi a hangfelvétel visszahallgatasat, valamint az tgyfél
kilon kérésének megfeleléen 25 napon belll téritésmentesen rendelkezésre bocsajtjia a
hangfelvételrdl készilt hitelesitett jegyzokdnyvet vagy a hangfelvétel masolatat. Ha az tgyfél a
szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Biztositd a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel, valamint az tgyféllel kozli a panasz azonositasara szolgalod
adatokat. A Biztositd a jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az lgyfélnek atadja, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén azt a panaszra adott, indoklassal
ellatott, valasszal egyltt a panasz kozlésétdl szamitott 30 naptari napon beliil az tgyfél részére
megkdldi.

Amennyiben jegyzokonyv készitésére keriil sor, Ggy a jegyzokonyv legalabb az alabbi adatokat

tartalmazza:

a) azlgyfél neve,

b) azlgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szlikséges, levelezési cime,

c) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, az egyes panaszelemek elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az lgyfél panaszaban foglalt valamennyikifogas teljes
kordien kivizsgalasra kertiljon,

e) apanasszal érintett szerz6dés szama, ligytdl fliggden lgyfélszam,

f) azlgyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, — telefonon kozolt szobeli panasz
kivételével — a jegyzokonyvet felvevd személy és az ligyfél alairasa,

h) ajegyzdkonyv felvételének helye, ideje, és

i) apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

NOVIS Insurance Comnpany,

NOVIS Versicherungsgesellschaft,
NOVIS Compagnia di Assicurazioni,
NOVIS Poistoviia a.s.,

Némestie 'udovita Stlra 2, 811 02 Bratislava,

Szlovakia

Bratislava |. Jarasi Birosag
Cégjegyzéke, Sa rész, betét
sz. 5851/B.

A Szlovék Nermzeti Bank
engedélyszéma
0DT13166/2012-16
Cégjegyzékszam: 47 251 301
Adoszadm: 30375916-1-51

WWw.novis.eu
ugyfelszolgalat@novis.eu
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Irasbeli panasz:

A Biztosito az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését
kdvetd 30 naptari napon beliil az Ggyfél részére megkdildi.

A Biztosito a panasszal kapcsolatos indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt — az lgyfél
eltéré rendelkezése hianyaban — elektronikus Gton (a panasz elGterjesztésére igénybe vettel
megegyez06 csatornan) kildi meg, amennyiben

a) a panasz az lgyfél altal bejelentett és a Biztosito altal nyilvantartott elektronikus levelezési

b)

cimrol vagy a Biztosito altal Gzemeltetett, kizardlag az tgyfél altal hozzaférhetd internetes
portalon kereszttl kerlt megkuildésre; és

a Biztosito az elektronikus levelek megkiildésének tényét, idGpontjat, cimzettjét és
tartalmanak elektronikus lenyomatat rogzitd - zart, automatikus és utélagos modositas elleni
védelemmel ellatott naplozo - rendszert, valamint a titokvédelmi szabalyok altal védett
adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét
biztosito eljarast alkalmaz.

IV. PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI:

A Biztosito a panaszkezelés soran kilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltdl:

d
d)
e)
f)
g
h)

i)
J)
k)
/)

neve,
szerz&désszam, ligyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités madja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

panasz leirasa, oka,

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ugyfél birtokaban Iév6 olyan dokumentumok
masolata, amely a Biztositonal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott atjan eljaro tgyfél esetében érvényes meghatalmazas, és

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Biztositd a panaszt beny(jtd Ugyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozo
eléirasoknak megfelel6en kezeli.
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V. JOGORVOSLAT:

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridd eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiild lgyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (tovabbiakban: PBT)

A fogyaszto a panasza alapjaul szolgald jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megszlinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita
birésagon kiviili rendezése érdekében kérelmet terjeszthet el6 a PBT- nél.
A PBT elérhetdségei:

e cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

e levelezési cim: H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172.

e telefon: +36-80-203-776;

e honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes.

e e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

b) Magyar Nemzeti Bank (tovabbiakban: MNB)

A fogyasztonak mindsilé Ggyfél a vonatkozd jogszabalyi rendelkezésekbe meghatarozott
fogyasztovedelmi rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet.
Az MNB elérhetdségei:

e cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

e levelezési cim: H-1534 Budapest, BKKP Pf. 777.

o telefon: 06-80-203-776

e fax:+3614899102

honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem.
e e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

c) Biroi at
A fogyasztonak mindsulé tgyfél birdsaghoz is fordulhat.

3. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eloirt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az iigyfél kérelmére a PBT, illetve az
MNB el6tt megindithatd eljaras alapjaul szolgaldo kérelem nyomtatvany megkiildését
igényelheti. A nyomtatvanyok a Biztositd honlapjardl ingyenesen let6lthetok, valamint
kérelemre azokat a Biztosito az ligyfelek részére téritésmentesen megkiildi, amelyrdl a
panasz elutasitiasa esetén a Biztositd kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak mindsiilo
tgyfelet. Interneten elérhetd formanyomtatvanyok:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz.
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3. A PBT eljaro tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha
a Biztosito alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztd
érvényesiteni kivant igénye - sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat
meghozatalakor - nem haladja meg az egymillio forintot.

4. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem mindsiil6 tigyfél birosaghoz fordulhat.

VI. APANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl a Biztositd
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

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

b) apanasz benydjtasanak idopontjat,

€) apanaszrendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtaseért felel6s személy megnevezését,

e) apanaszraadott valaszlevél postara adasanak, elektronikus Gton megktildott valasz esetén az
elkiildés datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Biztositd 5 évig 6rzi meg.
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