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PANASZKEZELESI SZABALYZAT
I. ALTALANOS RENDELKEZESEK
Jelen szabalyzat a NOVIS Insurance Company, NOVIS Versicherungsgesellschaft, NOVIS Compagnia di
Assicurazioni,NOVIS Poistovia a.s. (tovabbiakban: Biztositd) panaszkezeléssel kapcsolatos eljarasi szabalyait
tartalmazza.
Ezek a szabalyok a magyarorszagi ligyfelektdl érkez6 panaszok kezelésére vonatkoznak.
1. Panaszkezelési fogalmak:
Panasz fogalma:
Panasznak mindsiil minden olyan, jelen szabalyzatban meghatarozott mddon szdban vagy irasban a panaszos
tigyfél vagy potencialis ligyfél, illetve és a fogyasztdi érdekképviseleti szervek (a tovabbiakban: tigyfél) ltal tett
bejelentés, illetve kifogds, amely a Biztositd szerzdéskotést megeldzd, vagy a szerzédés megkotésével, a
szerz6dés Biztositd részérdl torténd teljesitésével, valamint a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetden a szerz6déssel dsszefiiggd magatartasaval, tevékenységével (eljarasi cselekménnyel vagy dontéssel)
valamint mulasztasaval kapcsolatos.
Nem minésiil panasznak:
Az ligyfél altal a Biztosito részére benyujtott olyan beadvany, igény, kérelem, amely jellegére vald tekintettel
véleménynek, kérelemnek, allasfoglalasnak, ajanlatnak mindsil vagy altalanos tajékoztatasra iranyul.
Panaszkezeléssel kapcsolatos eljaras:
Minden olyan, a panaszkezelés soran a Biztositd altal alkalmazott intézkedés és eljarasi cselekmény, amely a
panasz felvételével, nyilvantartasaval, kivizsgalasaval és eredményének az iigyféllel vald kozlésével
kapcsolatos.
Egyiittmiikodési kotelezettség:
A panasz miel6bbi kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az ligyfél a ,Panasszal kapcsolatos adatkezelés
szabalyai” pont alatt meghatérozott adatokat a Biztositéval kozolje. Amennyiben az tigyfél altal kozolt adatok
nem elégségesek ahhoz, hogy a panasz kivizsgalasra keriiljon, Ugy a Biztosito a sziikséges adatok beszerzése
érdekében az ligyféllel kapcsolatba Iép.
Fogyaszto:
Onallé foglalkozasén és gazdasagi tevékenységén kiviil esd célok érdekében eljard természetes személy.
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II. PANASZ BEJELENTESENEK MODJAI:

1. Szébeli Panasz

a) személyesen

Munkanapokon 8.00 6ra és 16.00 ora kdzott, illetve szerdan 12 éran keresztiil folyamatosan 7.00 ératol 19.00
6raig a Biztositd székhelyén, amely a 811 02 Bratislava, Namestie Ludovita Stura 2, Szlovak Koztarsasag cim
alatt talalhaté.

A Biztositd a szdbeli panasz ligyfelek részére nyitva alld helyiségben torténd kezelése esetén biztositja, hogy az
uigyfeleknek lehet6ségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes ligyintézés id6pontjanak
eldzetes lefoglaldsara. A Biztosito a személyes ligyintézés id6pontja igénylésének napjatdl szamitott 5
munkanapon bellil koteles személyes ligyfélfogadasi id6pontot biztositani az ligyfél szamara.

b) telefonon

Hivasfogadasi id6ben munkanapokon 8.00 dra és 16.00 dra kozott, illetve szerdan 12 oran keresztiil
folyamatosan 7.00 6ratdl 19.00 oraig az alabbi telefonszamo(ko)n allunk rendelkezésre: +421 910 456 112. A
telefonon torténd panaszkezelést a Biztositd nem emeltdijas szolgaltatasként mikodteti.

A szobeli panasz felvételét kovetben a Biztosito tajékoztatja az iigyfelet a panaszt tovabbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetdségérdl, valamint telefonon kozolt szobeli panasz esetén kozli a panasz
azonositasdra szolgalo adatokat.

2. irasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan

b) postai Gton (811 02 Bratislava, Namestie Ludovita Stura 2, Szlovék Koztarsasag) cimen

c) telefaxon a +421 254 411 543 szamon

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

Az iigyfél eljarhat személyesen vagy meghatalmazott utjan. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott dtjan jar el,
a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

A Biztositd lehet6vé teszi, hogy az ligyfél az irasbeli panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a
tovabbiakban: MNB) dltal a honlapjan kozzétett formanyomtatvanyt alkalmazza. A Biztositd azonban az ett6l
eltérd formaban benyujtott irdsheli panaszt is befogadija.

Amennyiben az iigyfél az irasbeli panaszat nem a panaszkezelési szabalyzatban meghatarozott
panaszkezeléssel foglalkozo szervezeti egység cimére kiildi meg, vagy ha az ligyfél az irasbeli panaszt a
Biztositd valamely (igyfélforgalom szaméra nyitva allé helyiségében nem a panaszkezelésre kijelolt
igyintéz6nek adja at, a Biztositd a beérkezést kovetden haladéktalanul tovabbitja a panaszt a panaszkezeléssel
foglalkozo szervezeti egysége részére.
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I1l. PANASZKEZELESI ELJARAS

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, azért a Biztosito kiilon dijat nem szamit fel. A panasz kivizsgalasa az
0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A Biztositd a magyar nyelven el6terjesztett panaszokra magyar nyelv(i valaszt ad.

Sz6beli panasz:

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt a Biztositd azonnal megvizsgalja, és lehetdség
szerint orvosolja. A Biztositd a telefonon kozolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres feléplilésének
iddpontjatol szamitott 6t percen beliili, az Gigyfélszolgalati igyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében gy
jar el, ahogy az az adott helyzetben dltalaban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgéalasa nem lehetséges, a
Biztositd a panaszrdl jegyzokonyvet vesz fel.

Felhivjuk a tisztelt panasztevd figyelmét, hogy a telefonon tett szobeli panaszrol hangfelvétel késziil, amely a
Biztositd altal 5 évig meg6rzésre kertil.

Az ligyfél kérésére a Biztositd lehetdvé teszi a hangfelvétel visszahallgatdsat, valamint az tigyfél kiilon
kérésének megfelelen 25 napon beliil téritésmentesen rendelkezésre bocsdjtja a hangfelvételrdl késziilt
hitelesitett jegyz6konyvet vagy a hangfelvétel masolatat. Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért
egyet, a Biztosito a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel, valamint az
tigyféllel kozli a panasz azonositasara szolgalé adatokat. A Biztositd a jegyzékonyv egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén az ligyféinek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén azt a
panaszra adott, indoklassal ellatott, valasszal egyiitt a panasz kozlésétdl szamitott 30 naptari napon beliil az
ligyfél részére megkiildi.

Amennyiben jegyzokonyv készitésére kerlil sor, Ugy a jegyzOkonyv legalabb az alabbi adatokat tartalmazza:
a) az uigyfél neve,

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

c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, madja,

d) az tigyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak
érdekében, hogy az ligyfél panaszaban foglalt valamennyikifogas teljes korlien kivizsgalasra keriiljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, tigytdl fliggben tigyfélszam,

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

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

h) a jegyzékonyv felvételének helye, ideje, és

i) a panasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

irasbeli panasz:

A Biztositd az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil az tigyfél részére megkiildi.
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A Biztosit6 a panasszal kapcsolatos indokoldssal ellatott allaspontjat tartalmazo valaszt — az iigyfél eltéré
rendelkezése hianyaban — elektronikus Uton (a panasz eldterjesztésére igénybe vettel megegyez6 csatornan)
kiildi meg, amennyiben

a) panasz az iigyfél altal bejelentett és a Biztosito dltal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél vagy a
Biztositd altal (izemeltetett, kizarolag az ligyfél altal hozzaférhet6 internetes portalon keresztiil keriilt
megkiildésre; és

b) a Biztositd az elekironikus levelek megkiildésének tényét, iddpontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus
lenyomatat rogzit6 - zart, automatikus és utélagos maddositas elleni védelemmel ellatott naplozo - rendszert,
valamint a titokvédelmi szabalyok &ltal védett adatoknak azok megismerésére nem jogosult harmadik
személyekkel szembeni védelmét biztositd eljarast alkalmaz.

A vélasz sikertelen kézbesitését kovetden, a Biztosito — a valasz kiildésére hasznalt csatorndval megegyez6en
— az lgyfél nyilvantartasban szerepl6 cimére vagy elektronikus levelezési cimére egy alkalommal ismételten
megkisérli a valaszlevél kézbesitését a rendelkezésre allo adatok alapjan.

Ha az elektronikus Uton kiildott valasz kézbesitése sikertelen, akkor a Biztositd a kézbesités sikertelenségérdl
értesiilésének napjan (ha ez a nap nem munkanap, akkor a legkdzelebbi munkanapon) papir alapon Ujra
megkdildi a valaszat az tgyfél nyilvantartasban szerepl cimére.

Szdbeli és irasbeli panaszra vonatkozd kozos szabalyok:

A Biztositd a panasz kivizsgalasat kdvetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korii kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa
esetén az elutasitas indokara, valamint a vélasz - sziikség szerint - tartalmazza a panasz targyara vonatkozo
szerzddési feltétel, illetve szabalyzat, alapszabaly pontos szovegét. A valaszt kozérthetden kell megfogalmazni.
Ha az iigyfél a kordbban el6terjesztett, a Biztositd altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten
panaszt terjeszt el6, és a Biztosito a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi
valaszlevelére torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatdas megadasaval
is teljesithetd.

A fogyaszténak minGsiil6 ligyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatni kell arrél, hogy a Biztositd
allaspontja szerint a panasz a szerzddés |étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével,
tovabba szerzdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy a Magyar Nemzeti
Bankrol sz6l6 2013. évi CXXXIX. térvényben meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara iranyult.

Ha a Biztosito szerint a panasz az el6z6 bekezdés szerinti targykorok valamelyikét is érinti, akkor tajékoztatja a
fogyasztonak mindsiild tigyfelet arrdl, hogy a panaszban foglaltak mely része tartozik az emlitett targykorbe.
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A Biztosit6 a fogyasztonak mingsiil6 Ggyfél kérése esetén az MNB honlapjan a Pénziigyi Békéltetd Testlilet
eljarasanak, illetve az MNB fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasahoz kozzétett formanyomtatvanyokat koltségmentesen, haladéktalanul megkiildi.

IV. PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

A Biztositd a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltél:

a) neve,

b) szerzddésszam, ligyfélszam,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités madja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata, amely a
Biztositonal nem all rendelkezésre,

i) meghatalmazott Gtjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas, és

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A Biztosit6 a panaszt benyujtd (igyfél adatait a személyes adatok védelmére vonatkozd elGirasoknak
megfelelGen kezeli.

V. JOGORVOSLAT

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Pénziigyi Békélteto Testiilet (tovabbiakban: PBT)

A fogyasztd a panasza alapjaul szolgald jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita birdsagon kivili
rendezése érdekében kérelmet terjeszthet el§ a PBT- nél.

A PBT elérhetfségei:

¢ cime: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55.

e (igyfélszolgdlat: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

¢ meghallgatasok helye: 1133 Budapest, Vaci tt 76.

® |evelezési cim: H-1525 Budapest, BKKP Pf. 172.

e telefon: 06-1-489-9700, 06-80-203-776;

* internetes elérhet6ség: http:// www.penzugyibekeltetotestulet.hu

e e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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b) Magyar Nemzeti Bank (tovabbiakban: MNB)

A fogyaszténak minGsiil6 tigyfél a vonatkozo jogszabalyi rendelkezésekben meghatarozott fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet.

Az MNB elérhetdségei:

e Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont

e Telefon: 06 80 203 776

e Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777.

e E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

¢) Bir6i at

A fogyaszténak mindsiil6 ligyfél birdsaghoz is fordulhat.

2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiil6 igyfél kérelmére a PBT, illetve az MNB el6tt
megindithato eljaras alapjaul szolgald kérelem nyomtatvany megkiildését igényelheti. A nyomtatvanyok a
Biztositd honlapjarol ingyenesen letdlthet6k, valamint kérelemre azokat a Biztosito az ligyfelek részére
téritésmentesen megkiildi, amelyrél a panasz elutasitdsa esetén a Biztositd kiilon is tajékoztatja a fogyasztonak
mindsiild tigyfelet. Interneten elérhetd formanyomtatvanyok: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-
panasz.

3. A PBT eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo hatarozatot hozhat, ha a Biztositd
alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni kivant igénye - sem a
kérelemben, sem a kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalakor - nem haladja meg az egymillié forintot.
4. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi hatéridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak nem mindsiild iigyfél birdsaghoz fordulhat.

V1. A PANASZRA ADOTT VALASZ MEGKULDESENEK MODJA

A vélaszt oly modon kell megkiildeni az tigyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a Biztositd
a kiildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizardan igazolja a
kiildemény elkiildésének tényét és idopontjat is.

A vélasz elektronikus Uton tortén6é megkiildése esetén az el6z6 bekezdéshen foglaltak teljesiilése olyan zart,
automatikus és utdlagos maddositas elleni védelemmel ellatott napldzo rendszer alkalmazasaval biztosithatd,
amely a panaszra adott valaszra vonatkozoan rogziti az elektronikus levél megkiildésének tényét, idépontjat,
cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

Namestie Ludovita Stura 2
811 02 Bratislava, Szlovakia
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VII. A PANASZ NYILVANTARTASA

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

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benylijtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezéseét,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak, elektronikus iton megkiildott valasz esetén az elkiildés
datumat.

A nyilvantartasba vett panaszokat nyomon kell kovetni, és

a) észszer(i idokozonként témajuk szerint csoportositani,

_— — — —

b) a panasz okat képez6 tényeket feltarni, azonositani,

¢) megvizsgalni, hogy a nyilvantartasbhan rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra,
termékre vagy szolgaltatasra,

d) eljarast kell kezdeményezni a feltart, nyilvantartasban rogzitett tények és események korrekciojara, és
e) dssze kell foglalni az ismétl6dd vagy rendszerszint(i problémakat, jogi kockazatokat.

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

VIIl. PANASZKEZELESI SZABALYZAT KOZZETETELE

A panaszkezelési szabdlyzatot az ligyfélforgalom szamadra nyitva allé helyiségekben, jol lathatoan,
figyelemfelhivasra alkalmas maddon, valamint a honlap nyité oldalan, kiilon panaszkezelésre vonatkozo alatt kell
kozzétenni.

IX. EGYEB RENDELKEZESEK

A Biztositd rendszeresen feliilvizsgalja a kozremiikoddkkel és a megbizasa alapjan eljaro kozvetitokkel
oOsszefiigg6 panaszokat és bejelentéseket, és azokkal 6sszefiiggésben megfeleld megel6z0 és sziikség esetén
korrekcids intézkedéseket tesz az ligyfelek érdekei sérelmének a kikiiszobolésére.
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