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Introduction

At Qover, we strive to provide our customers with high-quality insurance services.
However, we understand that sometimes things may not go as expected. If you are
dissatisfied with any aspect of our services, we want to hear from you. Your feedback is
important to us, and we are committed to resolving complaints fairly, transparently, and

in line with all applicable regulations.

We encourage everyone, regardless of their country of residence, to reach out to us first.

Most issues can be resolved quickly through our internal mediation service.

Please note that managing complaints can differ depending on the insurance coverage
you have. This policy applies to complaints about the services provided by Qover. If you
have a complaint about a particular insurance scheme, please consult your terms &

conditions or the dedicated complaints page regarding your insurance product.

Below, you can find a translated version of this policy in your own language.

How to Submit a Complaint

If you wish to submit a complaint, you can contact our Mediation Department using the

following details:

QOVER SA - Mediation Department
Rue du Commerce 31
1000 Brussels, Belgium

Email: mediation@qgover.com
When contacting us, please include:

e Your full name and contact details
e A description of your complaint
e The insurance product or service involved

e Any relevant documentation (policy number, correspondence, etc.)

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent -
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Our Commitment

Our Mediation Department will handle your complaint with care and diligence. We aim to
respond as quickly as possible and in accordance with the applicable legal and regulatory
requirements. Please note that the complaints handling procedure will mainly be

conducted in writing.

If You Are Not Satisfied

If you are not satisfied with the outcome of your complaint or if you do not receive a
response within the applicable regulatory timeframe, you may escalate your complaint to

an independent dispute resolution body (ombudsman).

Primary Contact (available to all):

Belgian Insurance Ombudsman

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Mee(s 35, 1000 Brussels, Belgium

Website: www.ombudsman-insurance.be

Email: info@ombudsman-insurance.be
National Ombudsman Contact Information* (list below)

Some national ombudsman services operate on a membership basis. Please be aware
that those national ombudsman services may only accept complaints against insurers or
intermediaries who are their members. If your complaint cannot be handled by a local

ombudsman, you can always contact the Belgian Insurance Ombudsman.

We accept complaints in any official language of the country in which we operate. You

are welcome to write to us in your native language.

We value your trust and are committed to continuous improvement. Thank you for

giving us the opportunity to make things right.

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent - 4
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Introduction

Chez Qover, nous nous efforcons de fournir a nos clients des services d'assurance de
haute qualité. Toutefois, nous comprenons que certaines situations peuvent ne pas se
dérouler comme prévu. Si vous étes insatisfait du service fourni, nous souhaitons en étre

informés.

Votre avis est important pour nous, et nous nous engageons a traiter les réclamations de

maniére équitable, transparente et conformément a la réglementation en vigueur.

Nous vous encourageons, quel que soit votre pays de résidence, a nous contacter en
premier lieu. La plupart des problémes peuvent étre résolus rapidement via notre service

interne de médiation.

Veuillez noter que le traitement des réclamations peut varier en fonction de la couverture
d’assurance que vous avez souscrite. La présente politique s'applique aux réclamations

concernant les services fournis par Qover.

Si votre réclamation concerne un programme d’assurance spécifique, veuillez consulter
les conditions générales ou la page dédiée aux réclamations relative a votre produit

d’assurance.
Comment soumettre une réclamation

Si vous souhaitez soumettre une réclamation, vous pouvez contacter notre service de

médiation aux coordonnées suivantes :

QOVER SA - Service de Médiation
Rue du Commerce 31
1000 Bruxelles, Belgique

Email : mediation@qover.com
Lors de votre prise de contact, veuillez inclure :

e Vos nom et prénom complets ainsi que vos coordonnées
e Une description de votre réclamation

e |e produit ou service d’assurance concerné

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent - 5
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e Toute documentation pertinente (numéro de contrat, correspondance, etc.)
Notre engagement

Notre service de médiation traitera votre réclamation avec soin et diligence. Nous nous
efforcons de répondre aussi rapidement que possible et en conformité avec les
exigences |égales et réglementaires applicables. Veuillez noter que la gestion des

réclamations est principalement une procédure écrite. .
Si vous n’étes pas satisfait

Si vous n'étes pas satisfait du résultat de votre réclamation ou si vous ne recevez pas de
réponse dans le délai réglementaire applicable, vous pouvez transmettre votre

réclamation & un organisme indépendant de résolution des litiges (Ombudsman).
Contact principal (accessible a tous) :

Ombudsman des Assurances / Ombudsman van de Verzekeringen
Square de MeeUs 35, 1000 Bruxelles, Belgique
Site web : www.ombudsman-insurance.be

Email : inffo@ombudsman-insurance.be
Coordonnées des médiateurs nationaux* (liste ci-dessous)

Certains services nationaux de médiation fonctionnent sur la base d'une adhésion.
Veuillez noter que ces services nationaux de médiation peuvent n'accepter que les
plaintes a I'encontre des assureurs ou des intermédiaires qui sont membres de leur

organisation.

Si votre réclamation ne peut pas étre traitée par un médiateur local, vous pouvez toujours

contacter I'Ombudsman des Assurances en Belgique.

Nous acceptons les réclamations dans toutes les langues officielles des pays dans

lesquels nous opérons. Vous étes libre de nous écrire dans votre langue maternelle.

Nous apprécions votre confiance et nous nous engageons a nous améliorer

continuellement.

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent - 6
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Einleitung

Bei Qover bemuhen wir uns, unseren Kunden in ganz Europa hochwertige
Versicherungsdienstleistungen anzubieten. Wir verstehen jedoch, dass es manchmal zu
Unstimmigkeiten kommen kann. Wenn Sie mit einem Aspekt unserer Dienstleistungen

unzufrieden sind, méchten wir davon erfahren.

Ihr Feedback ist uns wichtig, und wir verpflichten uns, Beschwerden fair, transparent und

in Ubereinstimmung mit allen geltenden Vorschriften zu bearbeiten.

Wir ermutigen alle Kunden — unabhangig von ihrem Wohnsitzland — sich zunachst direkt
an uns zu wenden. Die meisten Probleme kénnen schnell Gber unsere internen

Schlichtungsstelle geldst werden.

Bitte beachten Sie, dass die Bearbeitung von Beschwerden je nach abgeschlossener
Versicherung unterschiedlich sein kann. Diese Richtlinie gilt fur Beschwerden Uber die

von Qover erbrachten Dienstleistungen.

Wenn lhre Beschwerde ein bestimmtes Versicherungsprodukt betrifft, lesen Sie bitte die
entsprechenden allgemeinen Geschéaftsbedingungen oder die spezielle Beschwerdeseite

zu lhrem Versicherungsprodukt.
So reichen Sie eine Beschwerde ein

Wenn Sie eine Beschwerde einreichen mochten, kénnen Sie unseren Schlichtungsdienst

unter den folgenden Kontaktdaten erreichen:

QOVER SA - Schlichtungsdienst
Rue du Commerce 31
1000 Brussel, Belgien

E-Mail: mediation@gover.com

Wenn Sie uns kontaktieren, geben Sie bitte Folgendes an:
e |hren vollstdndigen Namen und lhre Kontaktdaten
e Eine Beschreibung lhrer Beschwerde
e Das betroffene Versicherungsprodukt oder die Dienstleistung

e Alle relevanten Unterlagen (Versicherungsnummer, Korrespondenz usw.)

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent -
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Unser Engagement

Unsere Schlichtungsstelle wird Ihre Beschwerde mit Sorgfalt und Gewissenhaftigkeit
bearbeiten. Wir bemuhen uns, so schnell wie méglich zu antworten und dabei die
gesetzlichen und aufsichtsrechtlichen Anforderungen des Landes zu erfullen, in dem Sie

wohnhaft sind.

Wenn Sie nicht zufrieden sind
Sollten Sie mit dem Ergebnis Ihrer Beschwerde unzufrieden sein oder keine Antwort
innerhalb eines angemessenen Zeitraumes erhalten, kénnen Sie |hre Beschwerde an eine

unabhangige Schlichtungsstelle (Versicherungsombudsmann) weiterleiten.

Hauptkontakt (verfugbar fur alle):

Versicherungsombudsmann Belgien

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des AssurancesWebsite:
www.ombudsman-insurance.be

E-Mail: info@ombudsman-insurance.be

Nationale Ombudsmann-Kontakte*

Bitte beachten Sie, dass einige nationale Ombudsdienste Beschwerden nur gegen
Versicherer oder Vermittler annehmen, die Mitglieder ihres Systems sind. Falls lhre
Beschwerde nicht von einer lokalen Stelle bearbeitet werden kann, kbnnen Sie sich

jederzeit an den belgischen Versicherungsombudsmann wenden.

Wir akzeptieren Beschwerden in jeder Amtssprache der Lander, in denen wir tatig sind.

Sie kénnen uns gerne in lhrer Muttersprache schreiben.

Wir schatzen lhr Vertrauen und verpflichten uns zu kontinuierlicher Verbesserung.

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent -
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Inleiding

Bij Qover streven we ernaar om onze klanten hoogwaardige verzekeringsdiensten aan te
bieden. We begrijpen echter dat het soms anders loopt dan verwacht. Als u ontevreden

bent over een aspect van onze dienstverlening, horen we dat graag.

Uw feedback is belangrijk voor ons en we zetten ons in om klachten eerlijk, transparant

en in overeenstemming met de geldende regelgeving af te handelen.

We moedigen iedereen, ongeacht hun land van verblijf, aan om eerst contact met ons op
te nemen. De meeste problemen kunnen snel worden opgelost via onze interne

bemiddelingsdienst.

Houd er rekening mee dat de afhandeling van klachten kan variéren afhankelijk van de
verzekering die u hebt afgesloten. Dit beleid is van toepassing op klachten over de
diensten die door Qover worden geleverd.

Als uw klacht betrekking heeft op een specifiek verzekeringsprogramma, raadpleeg dan

de algemene voorwaarden of de specifieke klachtenpagina van uw verzekeringsproduct.

Hoe dient u een klacht in

Als u een klacht wilt indienen, kunt u contact opnemen met onze bemiddelingsdienst via

onderstaande gegevens:

QOVER SA - Bemiddelingsdienst
Rue du Commerce 31

1000 Brussel, Belgié

E-mail: mediation@qgover.com

Vermeld bij uw contact met ons alstublieft het volgende:

e Uw volledige naam en contactgegevens
e Een beschrijving van uw klacht
e Het betreffende verzekeringsproduct of de betreffende dienst

e Eventuele relevante documenten (polisnummer, correspondentie, enz.)

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent - 9
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Ons engagement

Onze Bemiddelingsdienst zal uw klacht zorgvuldig en nauwgezet behandelen. We streven
ernaar zo snel mogelijk te reageren, in overeenstemming met de toepasselijke wettelijke
en reglementaire vereisten. Houd er rekening mee dat de klachtenprocedure

hoofdzakelijk schriftelijk zal worden gevoerd.
Als u niet tevreden bent

Als u niet tevreden bent met de uitkomst van uw klacht, of als u binnen de toepasbare
wettelijke termijn geen antwoord ontvangt, kunt u uw klacht voorleggen aan een

onafhankelijke geschilleninstantie (ombudsman).
Primair contactpunt (beschikbaar voor iedereen):

Belgische Ombudsman van de Verzekeringen

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de MeeUs 35, 1000 Brussel, Belgié

Website: www.ombudsman-insurance.be

E-mail: info@ombudsman-insurance.be
Nationale ombudsmancontacten*

Sommige nationale ombudsdiensten werken op basis van lidmaatschap. Houd er
rekening mee dat deze nationale ombudsdiensten mogelijk alleen klachten behandelen
tegen verzekeraars of tussenpersonen die bij hen zijn aangesloten. Indien uw klacht niet
door een lokale ombudsdienst kan worden behandeld, kunt u altijd contact opnemen met

de Belgische Ombudsman van de Verzekeringen.

Wij accepteren klachten in elke officiéle taal van het land waarin wij actief zijn. U bent

welkom om ons in uw moedertaal te schrijven.

Wij waarderen uw vertrouwen en zetten ons in voor voortdurende verbetering.

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent - 10
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Introducciéon

En Qover nos esforzamos por ofrecer a nuestros clientes servicios de seguros de alta
calidad. Sin embargo, entendemos que en ocasiones las cosas pueden no salir como se

espera. Si no esta satisfecho con algun aspecto de nuestros servicios, queremos saberlo.

Su opinién es importante para nosotros y nos comprometemos a gestionar su queja de

forma justa, transparente y conforme con toda la normativa aplicable.

Animamos a todos, independientemente de su pais de residencia, a que se pongan en
contacto con nosotros en primer lugar. La mayoria de los problemas pueden resolverse

rapidamente a través de nuestro servicio interno de mediacién.

Tenga en cuenta que la gestidén de quejas puede variar en funcién de la cobertura de
seguro que tenga contratada. Esta politica se aplica a las quejas relacionadas con los
servicios prestados por Qover.

Si tiene una queja sobre un programa de seguros especifico, consulte sus términos y

condiciones o la pagina especifica de quejas correspondiente a su producto de seguro.

Coémo presentar una queja

Si desea presentar una queja, puede ponerse en contacto con nuestro Departamento de

Mediacién a través de los siguientes datos:

QOVER SA - Departamento de Mediacion
Rue du Commerce 31
1000 Bruselas, Bélgica

Correo electrénico: mediation@gover.com

Cuando se comunique con nosotros, incluya lo siguiente:

e Su nombre completo y datos de contacto

e Una descripcion de su queja

e El producto o servicio de seguro relacionado

e Toda documentacién relevante (nimero de péliza, nUmero de siniestro,
correspondencia, etc.)

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent -
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Nuestro compromiso

Nuestro departamento de mediacién gestionara su queja con cuidado y diligencia.
Nuestro objetivo es responder lo antes posible y conforme a los requisitos legales y
reglamentarios aplicables. Tenga en cuenta que el procedimiento de tramitacién de

quejas se realizara principalmente por escrito.

Si no esta satisfecho

Si no esta satisfecho con la resolucién de su queja, o si no recibe una respuesta dentro
del plazo reglamentario aplicable, puede remitir su queja a un organismo independiente

de resolucion de conflictos (defensor del pueblo u ombudsman).
Contacto principal (disponible para todos):

Defensor del Asegurado en Bélgica

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de MeeUs 35, 1000 Bruselas, Bélgica

Sitio web: www.ombudsman-insurance.be

Correo electronico: info@ombudsman-insurance.be
Informacion de contacto de los defensores nacionales*

Algunos servicios nacionales del Defensor del Pueblo funcionan sobre la base de la
afiliacion. Tenga en cuenta que estos servicios nacionales del defensor del pueblo solo
pueden aceptar reclamaciones contra aseguradoras o intermediarios que sean miembros
de los mismos. Si su queja no puede ser atendida por un defensor local, siempre puede

contactar al Defensor del Asegurado en Bélgica.

Aceptamos quejas en cualquier idioma oficial del pais en el que operamos. Puede

escribirnos en su lengua materna.

Valoramos su confianza y estamos comprometidos con la mejora continua. Gracias por

darnos la oportunidad de corregirlo.

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent - 12
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Introducéo

Na Qover, esforcamo-nos para fornecer aos nossos clientes servigcos de seguros de alta
qualidade. No entanto, compreendemos que, por vezes, as coisas podem nado ocorrer
como esperado. Se ndo estiver satisfeito com algum aspeto dos nossos servicos,

queremos saber.

A sua opinido é importante para nés e comprometemo-nos a tratar as reclamacées de

forma justa, transparente e em conformidade com todos os regulamentos aplicaveis.

Incentivamos a todos, independentemente do seu pais de residéncia, a entrarem
primeiro em contacto connosco. A maioria das situagées pode ser resolvida rapidamente

através do nosso servigo interno de mediagéo.

Tenha em atengao que o tratamento de reclamagdes pode variar consoante a cobertura
de seguro que possui. Esta politica aplica-se as reclamacdes relacionadas com os

servigos prestados pela Qover.

Caso tenha uma reclamacao sobre um regime de seguro especifico, consulte os termos

e condi¢des ou a pagina dedicada a reclamagées do seu produto de seguro.

Como apresentar uma reclamacéo

Se pretender apresentar uma reclamacéo, pode contactar o nosso Departamento de

Mediagao através dos seguintes dados:

QOVER SA — Departamento de Mediagao
Rue du Commerce 31
1000 Bruxelas, Bélgica

Email: mediation@qgover.com
Ao entrar em contacto connosco, inclua por favor:

e O seu nome completo e dados de contacto

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent - 13
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e Uma descricdo da sua reclamacéao
e O produto ou servigo de seguro em questéo

e Qualquer documentacéo relevante (nimero da apdlice, correspondéncia, etc.)
O nosso compromisso

O nosso Departamento de Mediagéo trataréd a sua reclamacgéo com cuidado e diligéncia.
O nosso objetivo é responder o mais rapidamente possivel e em conformidade com os
requisitos legais e regulatérios aplicaveis. Note que o procedimento de tratamento de

reclamacgdes sera conduzido principalmente por escrito.
Se ndo estiver satisfeito

Se néo estiver satisfeito com o resultado da sua reclamacéo ou se néo receber uma
resposta dentro do prazo regulatério aplicavel, pode apresenta-la para um organismo

independente de resolucao de conflitos (provedor de justica ou ombudsman).
Contacto principal (disponivel para todos):

Provedor de Justica do Seguro na Bélgica

Ombudsman van de Verzekeringen /| Ombudsman des Assurances
Square de MeeUs 35, 1000 Bruxelas, Bélgica

Website: www.ombudsman-insurance.be

Email: info@ombudsman-insurance.be
Contactos dos provedores de justica nacionais*

Alguns servigcos nacionais de provedor de justica operam através de adeséo de
membros.Por favor, note que alguns desses servigos nacionais de provedoria s6 aceitam
reclamagées contra seguradoras ou intermediarios que sejam membros do sistema
nacional. Se a sua reclamacéo n&o puder ser tratada por um provedor local, pode sempre

contactar o Provedor de Justica do Seguro na Bélgica.

Aceitamos reclamacdes em qualquer lingua oficial do pais onde operamos. Pode

escrever-nos na sua Iingua materna.

Valorizamos a sua confianga e estamos empenhados na melhoria continua. Obrigado por

nos dar a oportunidade de corrigir.

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent - 14
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BbrBeneHue

B Qover ce cTpemrm ga npegocTtaBsMe Ha HaLWWUTE KITMEHTU BUCOKOKAYECTBEHM
3acTpaxoBaTenHu ycnyru B usna EeBpona. Bbnpeku ToBa pasbupame, Ye NoHsikora Hewlara
MoraTt [a He BbpBSIT MO MriaH. AKO He CTe [OBOSTHM OT HSIKOW acneKT Ha HaluTe ycnyru,

OGuxme 1ckanu aa H1 yBegomuTe. e.

BaleTo MHeHMe e BaXXHO 3a Hac U HME Ce aHraxknpame ga pasrnexmgame xanourte

cnpaseannBo, Npo3pa4vyHoO U B CbOTBETCTBUE C BCUYKU NMPUNTOXNMHAU paanopeu,6l/|.

HacbpyaBame BCUMYKM KITMEHTW, HE3AaBUCMMO OT TsIXHaTa AbpXkaBa Mo NoCTOSIHHO
npebuBaBaHe , MbpPBO fa Ce CBbpXaT ¢ Hac. [NoeeyweTo npobnemn morat ga 6vaar

paspeLueHn 6bp30 Ypes HalaTta BbTpeLlHa cnyxba 3a megnauums.

Mons, nmanTe npegeng, Ye obpaboTkaTta Ha xanbute Mmoxe ga Bapupa B 3aBUCUMOCT OT
BMAa Ha 3acTpaxoBaTeNHOTO NOKPUTME, KOETO nmarte. Tasun nonmTuka ce otHacs 4o »Kanowu

OTHOCHO yCnyruTe, npeaocTaBsiHu oT Qover.

AKo nmare xanb6a, cBbp3aHa C KOHKpeTHa 3acTpaxoBaTeriHa nporpama, Mons, HanpaseTe
crnpaBka ¢ BawwuTte o6y ycrnoBumst Unu cbe crieymanHarta cTpaHuua 3a xanbu, cBbpaaHa ¢

Balums 3actpaxoBarteneH npoaykr.
Kak pa nopapere xanoa

AKO XernaeTe Aa nogagere xanba, MoXeTe [1a ce CBbP)KETe C HalLusA OTAen 3a Meanaums

4ypeal cneaHnTe KoopanHaTu:

QOVER SA — Otoen 3a meanaums
Rue du Commerce 31
1000 Bptokcen, benrus

Mmenn: mediation@gover.com

KoraTto ce CBbp3Bare C Hac, MOJ14 BKIlO4eTE!

e Balleto NbnHO MMe 1 AaHHU 33 KOHTaKT
e OnucaHue Ha Bawara xanba

e CbOoTBETHUA 3acTpaxoBaTernieH NPpoAYKT uUnu ycnyra

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent -
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e Bcsaka peneBaHTHa AOKYMEeHTauuA (Homep Ha 3acCTpaxoBKaTa, KopeCrnoHaeHUnda 1

ap.)
HawuAaT aHraxmmeHT

Hawata cnyx6a no meamaums we pasrnega Bawara xanba c rpmxa n BHumaHne. Ctpemmm
ce [a OTrOBOPMM Bb3MOXXHO Han-0bp30 U B CbOTBETCTBME C NPaBHUTE U perynaTopHu

M3NCKBaAHNA Ha OAbpiKaBaTa, B KOATO XMNBEETE.
AKo He cTe yaoBneTBOpeHu

AKO He cTe OOBOMHU OT pe3yntata oT Xanbara cu unm He nony4ynTe OTroBop B pa3ymeH
CPOK, MOXeTe fja OTHeceTe »xanbarta oo He3aBMCUM OpraH 3a pelwlaBaHe Ha cnopoBe

(ombyacmaH).
OcHoBeH KOHTaKT (JOoCTbMNEH 32 BCUYKN):

Benruiickn ombyacmaH no 3actpaxoBaHe

Ombudsman van de Verzekeringen /| Ombudsman des Assurances
Square de MeeUs 35, 1000 Bptokcen, benrus

Yebcant: www.ombudsman-insurance.be

Wmenn: info@ombudsman-insurance.be
KoHTakTHa MHdopMauusa 3a HauMoHanHUTe ombyacmaHn*

Mons, o6bpHeTE BHMMAHME, Y€ HAKON HauuoHanHM oméyacmann npuemar xanbu camo
cpelly 3acTpaxoBaTenuv Unv nocpeaHnLm, KOUTo ca YNeHOBe Ha TeXHUTE cxemMu. AKO BallaTa
Xanba He Mmoxe aa 6bae obpaboTeHa OT MecTeH omOyaCMaH, BUHArn MOXeTe ga ce

cBbpXeTe ¢ benrnnckna omoyacmaH no 3acTpaxoBaHETO.

Mpuemame xan6u Ha Bcekn odpmumaneH e3mK Ha cTpaHaTa, B KOATO oCbLuecTBABaMe

AenHocTt. MoxeTe Aa HM nuLweTe Ha poAHuA Cu e3ukK.

LleHMm BaweTo AoBepue U ce aHraXXupame C HeNpPeKbLCHATO YCLBbpPLUEHCTBaHe.

Bnarogapum Bu, 4ye HM faBaTe BL3MOXHOCTTA Aa NOMpaBMM HeluaTa.
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Bevezetés

A Qovernél arra térekszlnk, hogy Ugyfeleink szamara magas szinvonall biztositasi
szolgaltatasokat nydjtsunk egész Eurépaban. Ugyanakkor tisztaban vagyunk vele, hogy
idénként eléfordulhatnak kellemetlenségek. Ha barmelyik szolgaltatasunkkal elégedetlen,

kérjuk, jelezze nekunk.

Visszajelzése fontos szamunkra, és elkdtelezettek vagyunk amellett, hogy a panaszokat

tisztességesen, atlathatéan és a vonatkozé szabalyozasoknak megfeleléen kezeljuk.

Arra biztatjuk minden Ugyfellnket — figgetlenil lakéhelylk orszagatdél —, hogy elészor
koézvetlenul vegyék fel velink a kapcsolatot. A legtébb probléma gyorsan megoldhaté

belsé kdzvetitdi szolgaltatasunkon keresztul.

Kérjuk, vegye figyelembe, hogy a panaszkezelés folyamata eltérhet attél figgden, milyen
biztositasi fedezettel rendelkezik. Ez az iranyelv a Qover altal nydjtott szolgaltatasokkal

kapcsolatos panaszokra vonatkozik.

Ha panaszt kivan tenni egy adott biztositasi termékkel kapcsolatban, kérjik, olvassa el az

adott termék feltételeit vagy tekintse meg a hozza kapcsolédéd panaszkezelési oldalt.
Panasz benyijtasa

Ha panaszt szeretne benyUjtani, az alabbi elérhetéségeken fordulhat Kézvetitéi

Osztalyunkhoz:

QOVER SA — Kozvetitéi Osztaly
Rue du Commerce 31
1000 Brusszel, Belgium

E-mail: mediation@qover.com
Amikor kapcsolatba Iép vellnk, kérjuk, adja meg az alabbiakat:

e Teljes nevét és elérhetdségi adatait
e A panaszanak leirasat
e Az érintett biztositasi terméket vagy szolgaltatast

e Minden relevans dokumentumot (kétvényszam, levelezés stb.)

Elkételezettségiink
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Mediacibés szolgaltatasunk gondosan és korultekintéen kezeli panaszat. Célunk, hogy a
leheté leghamarabb valaszoljunk, az On lakéhelye szerinti orszag jogszabalyainak és

szabalyozasi kévetelményeinek megfeleléen.
Ha nem elégedett

Ha nem elégedett panasza elbirdlasanak eredményével, vagy nem kap valaszt ésszer(
idén belll, panaszat tovabbithatja egy fuggetlen vitarendezési szervhez

(ombudsmanhoz).
Elsédleges kapcsolattartdé (mindenki szamara elérhetd):

Belgiumi Biztositasi Ombudsman

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Meels 35, 1000 Brusszel, Belgium

Weboldal: www.ombudsman-insurance.be

Email: info@ombudsman-insurance.be
Nemzeti ombudsman elérhetéségek*

Felhivjuk figyelmét, hogy egyes nemzeti ombudsmani szolgalatok csak olyan biztositék
vagy kdézvetiték elleni panaszokat fogadnak el, amelyek tagjai a rendszertuknek. Ha
panaszat nem tudja kezelni egy helyi ombudsman, mindig fordulhat a belga Biztositasi

Ombudsmanhoz.

Panaszokat barmely hivatalos nyelven elfogadunk azokban az orszagokban, ahol jelen

vagyunk. Nyugodtan irjon nekiink anyanyelvén.

I::rtékeljt']k bizalmat, és elkételezettek vagyunk a folyamatos fejlédés mellett. Ké6szénjlk,

hogy lehetéséget ad nekiink a helyrehozatalra.
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Sissejuhatus

Qoveris puldame pakkuda oma klientidele kvaliteetset kindlustusteenust. Samas
moistame, et monikord ei pruugi kéik minna ootuspéaraselt. Kui oled rahulolematu méne
meie teenuse aspektiga, soovime sellest kindlasti teada. Sinu tagasiside on meile oluline
ning oleme plUhendunud kaebuste lahendamisele diglasel, l1abipaistval viisil ja kéiki

kohaldatavaid 6igusakte jargides.

Julgustame koiki, olenemata elukohariigist, vétma koigepealt Uhendust otse meiega.

Enamik probleeme saab lahendada kiiresti meie sisemise lepitusteenuse kaudu.

Pane tdhele, et kaebuste kasitlemine voib erineda soéltuvalt sellest, milline kindlustuskaitse
sul on. See kord kehtib Qoveri osutatud teenuste kohta esitatud kaebuste korral. Kui sinu
kaebus puudutab konkreetset kindlustustoote skeemi, tutvu palun oma

kindlustustingimustega voi vastava toote eraldiseisva kaebuste esitamise lehekUljega.

Kuidas esitada kaebus
Kui soovid esitada kaebuse, véta Uhendust meie lepitusteenistusega jargmistel andmetel:

QOVER SA — Lepitusteenistus
Rue du Commerce 31
1000 Brussel, Belgia

E-post: mediation@gover.com
Kaebuse esitamisel palume lisada:

e Sinu taisnimi ja kontaktandmed
e Kaebuse kirjeldus
e Asjasse puutuv kindlustustoode voi -teenus

e Asjakohased dokumendid (poliisinumber, kirjavahetus jne)

Meie piihendumus
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Meie lepitusteenistus kasitleb sinu kaebust hoolikalt ja professionaalselt. Meie eesmark

on vastata nii kiiresti kui véimalik ning vastavalt kohaldatavatele diguslikele ja
regulatiivsetele néuetele.

Pane tahele, et kaebuse menetlemine toimub peamiselt kirjalikult.

Kui sa ei ole rahul

Kui sa ei ole rahul oma kaebuse lahendusega voi kui sa ei saa vastust kohaldatava
oigusliku tahtaja jooksul, void esitada kaebuse séltumatule vaidluste lahendamise

organile (nt kindlustusombudsmanile).

Peamine kontakt (saadaval kdigile):

Belgia kindlustusombudsman

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Meed(s 35, 1000 Brussel, Belgia

Veebileht: www.ombudsman-insurance.be

E-post: info@ombudsman-insurance.be

Riiklikud ombudsmanide kontaktandmed* (nimekiri allpool)

Méned riiklikud ombudsmaniteenused té6tavad liikmesusel pohinevalt. Palume

arvestada, et need ombudsmanid vétavad kaebusi vastu ainult kindlustusandjate voi

vahendajate kohta, kes on nende skeemi liikmed.
Kui kohalik ombudsman ei saa sinu kaebust kasitleda, véid alati pdédrduda Belgia

kindlustusombudsmani poole.

Voétame vastu kaebusi kéigis ametlikes keeltes nendes riikides, kus tegutseme. Oled

teretulnud kirjutama meile oma emakeeles.

Hindame sinu usaldust ja oleme pihendunud pidevale tiaiustamisele. TAname sind, et

annad meile véimaluse olukorda parandada.
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Introducere

La Qover, ne straduim sa oferim clientilor nostri servicii de asigurare la un alt nivel de
calitate decat restul Europei. Ins3, intelegem c3, din cand in cand, lucrurile nu merg asa
cum ne asteptam. Daca sunteti nemultumit de orice aspect al serviciilor noastre,ne-ar

placea sa stim.

Opinia dumneavoastra este important pentru noi si ne angajam sa solutionam
reclamatiile intr-un mod echitabil, transparent si in conformitate cu toate reglementarile

aplicabile.

Incurajam toti clientii, indiferent de tara lor de resedints, sa ne contacteze mai intai pe
noi. Majoritatea problemelor pot fi rezolvate rapid prin intermediul serviciului nostru

intern de mediere.

Va rugam sa retineti ca gestionarea reclamatiilor poate varia in functie de acoperirea de
asigurare pe care o aveti. Aceasta politica se aplica reclamatiilor legate de serviciile

furnizate de Qover.

Daca aveti o reclamatie legata de un anumit produs de asigurare, va rugam sa consultati
termenii si conditiile sau pagina dedicata reclamatiilor aferente produsului

dumneavoastra de asigurare.
Cum sa depuneti o reclamatie

Daca doriti sa depuneti o reclamatie, va puteti adresa Departamentului nostru de Mediere

folosind urmatoarele date de contact:

QOVER SA — Departamentul de Mediere
Rue du Commerce 31
1000 Bruxelles, Belgia

Email: mediation@qgover.com

Cand ne contactati, va rugam sa includeti:

e Numele complet si datele dumneavoastra de contact

e O descriptie a reclamatiei dumneavoastra
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e Produsul sau serviciul de asigurare implicat

e Orice document relevant (numar de polita, corespondenti etc.)
Angajamentul nostru

Serviciul nostru de mediere va processa reclamatia dumneavoastra cu atentie si
seriozitate. Ne angajam sa raspundem cat mai repede posibil si in conformitate cu

cerintele legale si de reglementare ale tarii in care locuiti.
Dacé nu sunteti multumit(a)

Dacé nu sunteti multumit(d) de rezultatul reclamatiei sau daca nu primiti un raspuns
intr-un termen rezonabil, puteti transmite reclamatia catre un organism independent de

solutionare a litigiilor (ombudsman).
Contact principal (disponibil pentru toti):

Ombudsmanul Asigurarilor din Belgia

Ombudsman van de Verzekeringen /| Ombudsman des Assurances
Square de MeeUs 35, 1000 Bruxelles, Belgia

Website: www.ombudsman-insurance.be

Email: info@ombudsman-insurance.be
Informatii de contact pentru ombudsmanii nationali*

Va rugam sa retineti ca unele servicii nationale de ombudsman accepta reclamatii doar
impotriva asiguratorilor sau intermediarilor care sunt membri ai sistemului lor. Daca
reclamatia dumneavoastra nu poate fi gestionata de un ombudsman local, puteti oricand

contacta Ombudsmanul Asigurarilor din Belgia.

Acceptam reclamatii in orice limba oficiala a tarii in care operam. Ne puteti scrie in

limba dumneavoastra materna.

Apreciem increderea dumneavoastra si ne angajam sa ne imbunatatim continuu. Va

multumim ca ne oferiti ocazia de a remedia situatia.
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Uvod

U Qoveru nastojimo nasim klijentima pruziti visokokvalitetne usluge osiguranja. Medutim,
razumijemo da stvari ponekad ne idu kako je planirano. Ako ste nezadovoljni bilo kojim

aspektom nasih usluga, zelimo to znati.

Vase povratne informacije su nam vazne i obvezujemo se rjeSavati prituzbe pravedno,

transparentno i u skladu sa svim primjenjivim propisima.

Potic¢emo sviju, bez obzira na zemlju prebivalista, da se najprije obrate nama. Vecina

problema moze se brzo rijesiti kroz nasu internu sluzbu za posredovanje.

Napominjemo da se nacin rjeSavanja prituzbi moze razlikovati ovisno o vrsti pokri¢a
osiguranja koje imate. Ova se polica odnosi na prituzbe koje se ticu usluga koje pruza

Qover.

Ako imate prituzbu na odredeni program osiguranja, molimo vas da pogledate svoje
uvjete i odredbe ili posjetite posebnu stranicu za prituzbe koja se odnosi na vas proizvod

osiguranja.
Kako podnijeti prituzbu

Ako Zelite podnijeti prituzbu, mozete se obratiti nasem Odjelu za medijaciju putem

sljedecih kontakt podataka:

QOVER SA - Odjel za medijaciju
Rue du Commerce 31
1000 Brisel, Belgija

E-posta: mediation@gover.com

Kada nas kontaktirate, molimo vas navedite:

e VaSe puno ime i prezime te kontakt podatke
e Opis vase prituzbe
e Povezani proizvod ili uslugu osiguranja

e Svu relevantnu dokumentaciju (broj police, korespondenciju i sl.)

Nasa obveza
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Nas$a sluzba za medijaciju obradit ¢e vasu prituzbu pazljivo i savjesno. Nastojimo
odgovoriti sto je brze moguce, u skladu s primjenjivim pravnim i regulatornim zahtjevima.

Imajte na umu da ¢e se postupak rjeSavanja prituzbi uglavnom voditi u pisanom obliku.
Ako niste zadovoljni

Ako niste zadovoljni ishodom vase prituzbe ili ne dobijete odgovor u propisno vazeéem

roku, mozete se obratiti neovisnom tijelu za rjeSavanje sporova (ombudsmanu).
Glavni kontakt (dostupan svima):

Belgijski ombudsman za osiguranje

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Meel(s 35, 1000 Brisel, Belgija

Web stranica: www.ombudsman-insurance.be

E-mail: info@ombudsman-insurance.be
Kontakt podaci nacionalnih ombudsmana*

Neke sluzbe nacionalnog ombudsmana djeluju na temelju ¢lanstva. Napominjemo vas da
ti nacionalni ombudsmani prihvacaju prituzbe samo protiv osiguravatelja ili posrednika
koji su njihovi ¢lanovi: Ako vasu prituzbu ne moze obraditi lokalni ombudsman, uvijek se

mozete obratiti Belgijskom ombudsmanu za osiguranje.

Prihvacamo prituzbe na bilo kojem sluzbenom jeziku zemlje u kojoj poslujemo. Slobodno

nam se obratite na svom materinjem jeziku.

Cijenimo vase povjerenje i predani smo stalnom unaprjedenju. Hvala sto ste nam dali

priliku da ispravimo stvari.
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'
Uvod
Ve spolecnosti Qover se snazime poskytovat nasim zakazniklm vysoce kvalitni

pojistovaci sluzby. Uvédomujeme si vSak, ze nékdy nemusi vse probihat podle o¢ekavani.

Pokud nejste spokojeni s jakymkoli aspektem nasich sluzeb, chceme o tom védét.

VasSe zpétna vazba je pro nas dulezita a zavazujeme se fesit stiznosti spravedlivé,

transparentné a v souladu se véemi platnymi predpisy.

Vyzyvame vSechny, bez ohledu na zemi jejich bydlisté, aby se nejprve obratili pfimo na
nas. Vétsinu problémd Ize rychle vyresit prostfednictvim naseho interni oddéleni feseni

stiznosti.
Upozornujeme, ze vyfizovani stiznosti se mUze lisit v zavislosti na typu sjednaného

pojisténi. Tato skutec¢nost se vztahuje na stiznosti tykajici se sluzeb poskytovanych

spole¢nosti Qover.

Pokud mate stiznost tykajici se konkrétniho pojistného produktu, prostudujte si prosim

své pojistné podminky nebo navstivte specialni stranku pro stiznosti k danému produktu.
Jak podat stiznost

Pokud si prejete podat stiznost, mlzete kontaktovat nase media¢ni oddéleni

prostfednictvim nasledujicich Gdaju:

QOVER SA — Media¢ni oddéleni
Rue du Commerce 31
1000 Brusel, Belgie

E-mail: mediation@qover.com

Kdyz nas kontaktujete, uvedte prosim:

Vase celé jméno a kontaktni Gdaje
Popis vasi stiznosti
Prislusny pojistny produkt nebo sluzbu

Veskerou relevantni dokumentaci (¢islo pojistky, korespondenci atd.)
Nas zavazek
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Nase Oddéleni stiznosti vyfidi vasi stiznost peclivé a zodpovédné. Usilujeme o co
nejrychlejsi odpovéd, a to v souladu s pravnimi a regula¢nimi pozadavky. Upozorinujeme,

Ze postup vyfizovani stiznosti bude probihat pfedevsim pisemnou formou.
Pokud nejste spokojeni

Pokud nejste spokojeni s vysledkem své stiznosti nebo neobdrzite odpovéd v zakonem
stanovené |hGté, mUlzete svou stiznost postoupit nezavislému organu pro rfeseni sporl

(ombudsmanovi).
Hlavni kontakt (k dispozici véem):

Belgicky pojistovaci ombudsman

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de MeeUs 35, 1000 Brusel, Belgie

Web: www.ombudsman-insurance.be

E-mail: info@ombudsman-insurance.be

Kontaktni Gdaje narodnich ombudsman(*

Nékteré vnitrostatni sluzby ombudsmana funguji na zakladé ¢lenstvi. Upozornujeme, ze
tyto narodni ombudsmanické sluzby pfijimaji stiznosti pouze proti pojistovnam nebo
zprostiedkovatellm, ktefi jsou ¢leny jejich systému. Pokud vasi stiznost nemuze vyresit
mistni ombudsman, muizete se kdykoliv obratit na belgického pojistovaciho

ombudsmana.

Prijimame stiznosti v jakémkoli oficialnim jazyce zemé, kde plisobime. Mlizete nam

napsat ve svém rodném jazyce.

Vazime si vasi duvéry a zavazujeme se ke neustalému zlepsovani. Dékujeme, ze nam

davate prilezitost vSe napravit.
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levads

Qover censas nodrosinat saviem klientiem augstas kvalitates apdrosinasanas
pakalpojumus. Tomér més saprotam, ka dazkart viss neiet, ka planots. Ja esi
neapmierinats ar kadu musu pakalpojuma aspektu, més vélamies par to uzzinat. Tava
atsauksme mums ir svariga, un més esam apnémusies izskatit sudzibas taisnigi,

caurskatami un atbilsto$i visiem piemérojamajiem normativajiem aktiem.

Meés aicinam visus, neatkarigi no dzivesvietas valsts, vispirms sazinaties ar mumes. Lielako
dalu jautdjumu iesp&jams atri atrisinat ar musu iek$&ja stridu izskirSanas dienesta

palidzibu.

Ladzu, nem veéra, ka stdzibu izskatiSanas process var atskirties atkariba no tavas
apdrosinadanas seguma. ST politika attiecas uz sidzibam par Qover sniegtajiem
pakalpojumiem. Ja tava stdziba attiecas uz konkrétu apdro$inasanas programmu, lidzu,

iepazisties ar attiecigajiem noteikumiem vai ipaso stdzibu iesniegSanas lapu, kas attiecas

uz tavu apdrosinasanas produktu.

Ka iesniegt sudzibu

Ja vélies iesniegt stdzibu, vari sazinaties ar masu Stridu izskir§anas nodalu, izmantojot

§adu kontaktinformaciju:

QOVER SA - Stridu izskirSanas nodala
Rue du Commerce 31
1000 Brisele, Belgija

E-pasts: mediation@gover.com
Ladzu, noradi $adu informaciju, sazinoties ar mums:

e Pilns vards un uzvards, kontaktinformacija
e Sldzibas apraksts
e Attiecigais apdrosinasanas produkts vai pakalpojums

e Jebkadi saistitie dokumenti (polises numurs, sarakste u.c.)

Musu apnemsanas
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Mdusu Stridu izskirSanas nodala rupigi un profesionali izskatis tavu sudzibu. Més
censamies reagét pec iespéjas atrak, ieveérojot piemeérojamos juridiskos un normativos
noteikumus.

Ladzu, nem vera, ka sudzibu izskatiSana notiks galvenokart rakstiski.

Ja neesi apmierinats

Ja neesi apmierinats ar sudzibas izskatiSanas rezultatu vai nesanem atbildi noteiktaja

termina, vari iesniegt sidzibu neatkarigai stridu izskirsanas iestadei (ombudam).
Galvenais kontaktpunkts (pieejams visiem):

Belgijas Apdrosinasanas ombuds

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Meels 35, 1000 Brisele, Belgija

Timekla vietne: www.ombudsman-insurance.be

E-pasts: info@ombudsman-insurance.be

Nacionalas ombuda kontaktinformacijas* (saraksts zemak)

Dazas valstu ombuda iestades darbojas uz dalibas pamata. Lddzu, nem vér3, ka Sie
ombudi pienem stdzibas tikai par apdros$inatajiem vai starpniekiem, kuri ir to dalibnieki.
Ja vietgjais ombuds nevar izskatit tavu sGdzibu, tu vienmér vari vérsties pie Belgijas

Apdrosinasanas ombuda.

Més pienemam sudzibas jebkura oficialaja valoda tajas valstis, kuras darbojamies. Tu

vari rakstit mums sava dzimtaja valoda.

Més augstu vertéjam tavu uzticésanos un esam apnémusies pastavigi uzlabot savu

darbu. Paldies, ka dod mums iespéju visu labot.
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Jzanga

Qover siekia teikti savo klientams aukstos kokybés draudimo paslaugas. Taciau
suprantame, kad kartais viskas gali nevykti pagal plana. Jei esate nepatenkintas bet
kuriuo musy paslaugy aspektu, norétume apie tai suzinoti. Jisy atsiliepimai mums labai
svarbis, ir mes esame jsipareigoje spresti skundus saziningai, skaidriai ir laikydamiesi

visy taikomy teisés akty.

Raginame visus, nepriklausomai nuo gyvenamosios $alies, pirmiausia kreiptis tiesiogiai j

mus. Dauguma klausimy galima greitai iSspresti per masy vidine tarpininkavimo tarnyba.

Atkreipkite démesj, kad skundy nagrinéjimas gali skirtis priklausomai nuo jasy turimos
draudimo apsaugos. Si politika taikoma skundams, susijusiems su Qover teikiamomis
paslaugomis. Jei jlisy skundas susijes su konkrecia draudimo schema, susipazinkite su

savo salygomis arba su konkretaus produkto skundy pateikimo puslapiu.

Kaip pateikti skunda

Jei norite pateikti skunda, galite susisiekti su misy Tarpininkavimo skyriumi naudodami

Sig kontaktine informacija:

QOVER SA - Tarpininkavimo skyrius
Rue du Commerce 31
1000 Briuselis, Belgija

El. pastas: mediation@qgover.com
Pateikdami skunda, nurodykite:

e Savo vardg, pavarde ir kontaktinius duomenis
e Skundo aprasyma
e Susijusj draudimo produkta ar paslauga

e Bet kokius susijusius dokumentus (pvz., poliso numerj, susirasinéjima ir pan.)

Misy jsipareigojimas
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Musy Tarpininkavimo skyrius jasy skundg nagrinés kruopsciai ir atsakingai. Siekiame
atsakyti kuo greic¢iau, laikydamiesi taikomy teisiniy ir reguliavimo reikalavimu.

Atkreipkite démesj, kad skundy nagrinéjimo procedira dazniausiai vykdoma rastu.

Jei nesate patenkintas

Jei nesate patenkintas skundo nagrinéjimo rezultatu arba negaunate atsakymo per
taikoma reguliavimo terming, galite kreiptis j nepriklausoma gin¢y sprendimo institucija

(ombudsmang).

Pagrindinis kontaktas (galimas visiems):

Belgijos draudimo ombudsmenas

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Meels 35, 1000 Briuselis, Belgija

Interneto svetainé: www.ombudsman-insurance.be

El. pastas: info@ombudsman-insurance.be

Nacionaliniy ombudsmeny kontaktiné informacija* (zr. sarasa zemiau)

Kai kurios nacionalinés ombudsmeny tarnybos veikia narystés pagrindu. Atkreipkite
démesj, kad Sios tarnybos gali priimti skundus tik dél draudiky ar tarpininky, kurie yra jy
sistemos nariai.

Jei jusy skundo negali nagrinéti vietinis ombudsmenas, visada galite kreiptis j Belgijos

draudimo ombudsmena.

Mes priimame skundus bet kuria oficialia kalba tose Salyse, kuriose vykdome veikla.

Galite drasiai rasyti mums savo gimtaja kalba.

Mes vertiname jusy pasitikéjima ir esame jsipareigoje nuolat tobuléti. Dékojame, kad

suteikiate mums galimybe istaisyti padét;.
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Innledning

Hos Qover streber vi etter a tilby vare kunder forsikringstjenester av hey kvalitet. Vi
forstar imidlertid at ting noen ganger ikke gar som forventet. Hvis du er misforneyd med

noen del av vare tjenester, vil vi gjerne here fra deg.

Din tilbakemelding er viktig for oss, og vi forplikter oss til & handtere klager rettferdig,

apent og i samsvar med gjeldende regelverk.

Vi oppfordrer alle, uavhengig av hvilket land de bor i, til & kontakte oss ferst. De fleste

problemer kan leses raskt gjennom var interne meglertjeneste.

Veer oppmerksom péa at handteringen av klager kan variere avhengig av hvilken type
forsikringsdekning du har. Denne retningslinjen gjelder for klager som angar tjenestene

levert av Qover.

Hvis du har en klage som gjelder en bestemt forsikringsordning, vennligst se vilkdrene

eller den dedikerte klagesiden for ditt forsikringsprodukt.
Slik sender du inn en klage

Hvis du ensker a sende inn en klage, kan du kontakte var meglertjeneste ved a bruke

felgende kontaktinformasjon:

QOVER SA - Meglertjeneste
Rue du Commerce 31
1000 Brussel, Belgia

E-post: mediation@qgover.com

Nar du kontakter oss, vennligst inkluder:
e Ditt fulle navn og kontaktinformasjon
e En beskrivelse av klagen din
e Det aktuelle forsikringsproduktet eller tjenesten

e Relevant dokumentasjon (polisenummer, korrespondanse, osv.)

Vart lofte
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Var Meklingsavdeling vil handtere klagen din med omhu og grundighet. Vi tilstreber
svare s raskt som mulig, og i samsvar med gjeldende lover og forskrifter. Vennligst merk

at klagebehandlingen i hovedsak vil forega skriftlig.

Dersom du ikke er forneyd

Hvis du ikke er forneyd med utfallet av klagen din, eller du ikke mottar svar innenfor
gjeldende requlatorisk tidsramme, kan du ta saken videre til et uavhengig klageorgan
(ombud).

Hovedkontakt (tilgjengelig for alle):

Den belgiske forsikringsombudsmannen

Ombudsman van de Verzekeringen /| Ombudsman des Assurances
Square de MeeUs 35, 1000 Brussel, Belgia

Nettside: www.ombudsman-insurance.be

E-post: info@ombudsman-insurance.be

Nasjonale ombudskontakter*

Noen nasjonale ombudstjenester opererer pd medlemskapsbasis. Veer oppmerksom péa at
disse nasjonale ombudsordninger kun godtar klager mot forsikringsselskaper eller
mellommenn som er deres medlemmer. Hvis klagen din ikke kan behandles av en lokal

ombudstjeneste, kan du alltid kontakte den belgiske forsikringsombudsmannen.

Vi aksepterer klager pa alle offisielle sprak i landene vi opererer i. Du er velkommen til a

skrive til oss pa ditt morsmal.

Vi setter pris pa din tillit og er forpliktet til kontinuerlig forbedring. Takk for at du gir oss

muligheten til a rette opp.
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Introduktion

Hos Qover bestreeber vi os pa at tilbyde vores kunder forsikringsydelser af hej kvalitet. Vi
forstar dog, at tingene nogle gange ikke gar som forventet. Hvis du pa nogen made er

utilfreds med vores service, vil vi meget gerne here fra dig.

Din feedback er vigtig for os, og vi forpligter os til at behandle klager retfeerdigt,

gennemsigtigt og i overensstemmelse med geeldende lovgivning og regler.

Vi opfordrer alle— uanset hvilket land de bor i — til ferst at kontakt os. De fleste problemer

kan leses hurtigt via vores interne maeglingstjeneste.

Bemeerk venligst, at handtering af klager kan variere afhaengigt af den type
forsikringsdaekning, du har. Denne politik geelder for klager vedrerende de tjenester, der

leveres af Qover.

Hvis du har en klage over en bestemt forsikringsordning, bedes du leese dine vilkdr og

betingelser eller ga til den dedikerede klageside for dit forsikringsprodukt.
Sadan indsender du en klage

Hvis du ensker at indgive en klage, kan du kontakte vores maeglingsafdeling via

nedenstdende oplysninger:

QOVER SA — Maglingsafdeling
Rue du Commerce 31
1000 Bruxelles, Belgien

E-mail: mediation@qover.com

Nar du kontakter os, bedes du inkludere:

Dit fulde navn og dine kontaktoplysninger

En beskrivelse af din klage

Det relevante forsikringsprodukt eller -service

Eventuel relevant dokumentation (policenummer, korrespondance osv.)

Vordes forpligtelse
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Vores Meeglingsafdeling vil behandle din klage med omhu og omhyggelighed. Vi
bestreeber os pé at svare sa hurtigt som muligt og i overensstemmelse med de geeldende
juridiske og regulatoriske krav. Bemeerk venligst, at klagebehandlingen hovedsageligt vil

forega skriftligt.

Hvis du ikke er tilfreds

Hvis du ikke er tilfreds med resultatet af din klage, eller hvis du ikke modtager et svar
inden for den gaeldende requlatoriske tidsramme, kan du eskalere din klage til en
uafhaengig instans for tvistlesning (ombudsmand).

Primaer kontakt (tilgeengelig for alle):

Den belgiske forsikringsombudsmand

Ombudsman van de Verzekeringen /| Ombudsman des Assurances

Square de MeeUs 35, 1000 Bruxelles, Belgien

Website: www.ombudsman-insurance.be

Email: info@ombudsman-insurance.be

Nationale ombudsmandkontakter*

Nogle nationale ombudstjenester fungerer pad medlemskabsbasis. Bemaerk, at disse
nationale ombudsmandskontorer kun accepterer klager mod forsikringsselskaber eller
formidlere, som er deres medlemmer. Hvis din klage ikke kan behandles af en lokal

ombudsmand, kan du altid kontakte den belgiske forsikringsombudsmand.

Vi accepterer klager pa ethvert officielt sprog i de lande, hvor vi opererer. Du er

velkommen til at skrive til os pa dit modersmal.

Vi veerdsaetter din tillid og er forpligtede til lebende forbedring. Tak fordi du giver os

mulighed for at rette op pa tingene.
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Introduktion

P& Qover stravar vi efter att erbjuda vara kunder férsakringstjanster av hog kvalitet. Vi
forstar dock att saker ibland inte gar som férvantat. Om du ar missnéjd med nagon del av

vara tjanster vill vi garna hora fran dig.

Din feedback ar viktig fér oss, och vi atar oss att hantera klagomal rattvist, transparent

och i enlighet med alla tillampliga regler och féreskrifter.

Vi uppmuntrar alla — oavsett vilket land de bor i — att forst kontakta oss. De flesta

problem kan lésas snabbt genom var interna medlingstjanst.

Observera att hanteringen av klagomal kan variera beroende p3a vilken férsakring du har

tecknat. Denna policy galler klagomal som rér de tjanster som tillhandahalls av Qover.

Om ditt klagomal ror ett specifikt forsakringsprogram, vanligen se dina villkor eller den

sarskilda klagomalssidan fér din férsakringsprodukt.
Hur man skickar in ett klagomal

Om du vill skicka in ett klagomal kan du kontakta var medlingsavdelning via foéljande

kontaktuppgifter:

QOVER SA — Medlingsavdelning
Rue du Commerce 31
1000 Bryssel, Belgien

E-post: mediation@qgover.com

Nar du kontaktar oss, vanligen inkludera:

e Ditt fullstdndiga namn och kontaktuppgifter
e En beskrivning av ditt klagomal
e Den forsakringsprodukt eller tjanst det galler

e All relevant dokumentation (férsakringsnummer, korrespondens osv.)

Vart atagande
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Var Medlingsavdelning kommer att behandla ditt klagomal med omsorg och
noggrannhet. Vi stravar efter att svara s& snabbt som majligt och i enlighet med de
tillampliga lagliga och regulatoriska kraven. Observera att klagomalshanteringen

huvudsakligen kommer att ske skriftligen.
Om du inte ar noéjd

Om du inte ar n6jd med resultatet av ditt klagomal, eller om du inte far svar inom den
tilldampliga regulatoriska tidsramen, kan du ta ditt drende vidare till ett oberoende

tvistlésningsorgan (ombudsman).
Primar kontakt (tillganglig for alla):

Belgisk férsakringsombudsman

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Meels 35, 1000 Bryssel, Belgien

Webbplats: www.ombudsman-insurance.be

E-post: inffo@ombudsman-insurance.be
Nationella ombudsmannakontakter*

Vissa nationella ombudstjanster fungerar pd medlemskapsbasis. Observera att dessa
nationella ombudsmannatjanster endast behandlar klagomal mot férsakringsgivare eller
féormedlare som ar deras medlemmar. Om ditt klagomal inte kan hanteras av en lokal

ombudsman kan du alltid kontakta den belgiska férsakringsombudsmannen.

Vi accepterar klagomal pa alla officiella sprak i de lander dar vi ar verksamma. Du ar

valkommen att skriva till oss pa ditt modersmal.

Vi vardesatter ditt fértroende och ar engagerade i standig férbattring. Tack for att du

ger oss méjlighet att stalla saker till ratta.
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Johdanto

Qoverilla pyrimme tarjoamaan asiakkaillemme korkealaatuisia vakuutuspalveluita.
Ymmarramme kuitenkin, ettad joskus asiat eivat suju odotetusti. Jos olet tyytymatoén
johonkin palvelumme osa-alueeseen, haluamme kuulla siita. Palautteesi on meille tarkeas,
ja olemme sitoutuneet kasittelemaan valitukset oikeudenmukaisesti, lapinakyvasti ja

kaikkien sovellettavien saadosten mukaisesti.

Kannustamme kaikkia, asuinmaasta riippumatta, ottamaan ensisijaisesti yhteyttd meihin.

Useimmat asiat voidaan ratkaista nopeasti sisdisen sovittelupalvelumme kautta.

Huomaathan, etta valitusten kasittely voi vaihdella riippuen siita, minkalaista
vakuutusturvaa sinulla on. Tama kaytantd koskee valituksia, jotka liittyvat Qoverin
tarjoamiin palveluihin. Jos valituksesi koskee tiettya vakuutustuotetta, tutustu

vakuutusehtoihin tai kyseisen vakuutustuotteen valitussivuun.

Na&in voit tehda valituksen
Jos haluat tehda valituksen, voit ottaa yhteyttad sovitteluosastoomme seuraavin tiedoin:

QOVER SA - Sovitteluosasto
Rue du Commerce 31
1000 Bryssel, Belgia

Sahkodposti: mediation@qgover.com
limoita yhteydenotossasi seuraavat tiedot:

e Koko nimesi ja yhteystietosi
e Kuvaus valituksesta
e Kyseinen vakuutustuote tai —palvelu

e Mahdolliset asiaankuuluvat asiakirjat (esim. vakuutusnumero, kirjeenvaihto)

Sitoumuksemme
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Sovitteluosastomme kasittelee valituksesi huolellisesti ja asiantuntevasti.
Tavoitteenamme on vastata mahdollisimman nopeasti ja sovellettavien lakien ja
sadantelyvaatimusten mukaisesti.

Huomaathan, ettd valitusprosessi hoidetaan paaasiassa kirjallisesti.

Jos et ole tyytyvainen

Jos et ole tyytyvainen valituksesi lopputulokseen tai et saa vastausta sovellettavan
saantelyajan kuluessa, voit vied3 asian itsenéisen riidanratkaisuelimen (esim.

ombudsmanin) kasiteltavaksi.

Ensisijainen yhteystaho (saatavilla kaikille):

Belgian vakuutusalan asiakasvaltuutettu

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de MeeUs 35, 1000 Bryssel, Belgia

Verkkosivusto: www.om man-in

Sahkoposti: info@ombudsman-insurance.be

Kansalliset ombudsman-yhteystiedot* (luettelo alla)

Jotkin kansalliset ombudsman-palvelut toimivat jdsenyysperusteisesti. Huomaathan, etta

nama palvelut voivat kasitella vain sellaisia valituksia, jotka kohdistuvat niiden jaseniin eli

vakuutusyhtidihin tai valittajiin, jotka ovat mukana kyseisessa jarjestelmassa.

Jos paikallinen ombudsman ei voi kasitella valitustasi, voit aina ottaa yhteytta Belgian

vakuutusalan asiakasvaltuutettuun.

Hyvaksymme valituksia kaikilla virallisilla kielilla niiss4 maissa, joissa toimimme. Voit

kirjoittaa meille omalla aidinkielellasi.

Arvostamme luottamustasi ja olemme sitoutuneet jatkuvaan parantamiseen. Kiitos, etta

annat meille mahdollisuuden korjata tilanne.
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Innganqgur

Hja Qover leggjum vid okkur fram um ad veita vidskiptavinum okkar hagaeda
vatryggingapjonustu. Vid skiljum p6 ad hlutirnir ganga ekki alltaf eins og buist er vid. Ef
bu ert 6anaegd(ur) med einhvern patt pjonustunnar okkar viljum vid gjarnan heyra fra pér.
Alit pitt skiptir okkur miklu mali og vid skuldbindum okkur til ad leysa kvartanir &

sanngjarnan, gagnsaejan hatt og i samraemi vid gildandi reglur.

Vid hvetjum alla, 6had busetulandi, til ad hafa fyrst samband beint vid okkur. Flest mal er

haegt ad leysa fljott med innri sattamidlunarpjonustu okkar.

Vinsamlegast athugid ad medferd kvartana getur verid mismunandi eftir pvi hvada
vatryggingavernd pU hefur. bessi stefna gildir um kvartanir sem varda pjénustu sem
Qover veitir. Ef pa hefur kvértun sem tengist tiltekinni vatryggingaaeetlun, vinsamlegast

skodadu skilmalana eda sérstaka kvartanasiduferilssidu vidkomandi vatryggingavoru.

Hvernig a ad leggja fram kvortun

Ef pu 6skar eftir ad leggja fram kvértun geturdu haft samband vid sattamidlunarhluta

Qover med eftirfarandi upplysingum:

QOVER SA - Sattamidlunardeild
Rue du Commerce 31
1000 Brussel, Belgia

Netfang: mediation@qover.com
Vinsamlegast sendu eftirfarandi med kvértuninni:

e Fullt nafn pitt og samskiptaupplysingar
e Lysing & kvortuninni
e Hvada vatryggingavara eda pjonusta um raedir

e Oll videigandi skjol (t.d. vatrygginganamer, samskipti o.s.frv.)

Skuldbinding okkar
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Sattamidlunardeild okkar mun medhoéndla kvértunina af kostgeefni og fagmennsku. Vid
stefnum ad pvi ad svara eins fljott og audid er og i samraemi vid videigandi 16g og
reglugerdir.

Athugid ad medferd kvartana fer ad mestu leyti fram skriflega.

Ef b ert ekki anaegd(ur)

Ef pa ert ekki anaegd(ur) med nidurstddu kvértunarinnar eda ef pa faerd ekki svar innan
videigandi lbgbodins timaramma, geturdu visad malinu afram til 6hads drlausnaradila (t.d.

vatryggingaumbodsmanns).

Adaltengilidur (adgengilegur 6llum):

Belgiskur vatryggingaumbodsmadur

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Mee(s 35, 1000 Brussel, Belgia

Vefsveedi: www.ombudsman-insurance.be

Netfang: info@ombudsman-insurance.be

Upplysingar um innlenda umbodsmenn* (sja lista fyrir nedan)

Sumar pjédlegar umbodsmannsstofnanir starfa & grundvelli adildar. Vinsamlegast athugid
ad pessir umbodsmenn kunna adeins ad taka vid kvértunum sem beinast ad
vatryggjendum eda milligdngumdénnum sem eru adilar ad kerfinu peirra.

Ef ekki er heegt ad medhdndla kvértunina hja stadbundnum umbodsmanni, geturdu avallt

haft samband vid belgiska vatryggingaumbodsmanninn.

Vid tokum vid kvértunum a hvada opinbera tungumali sem er i peim I6ndum sem vid

storfum i. ba ert velkomin(n) til ad skrifa okkur & pinu eigin tungumali.

Vid kunnum ad meta traust pitt og skuldbindum okkur til stédugrar umbétar. b6kkum

pér fyrir ad veita okkur takifaeri til ad baeta fyrir mistok.
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Wprowadzenie

W Qover doktadamy wszelkich staran, aby oferowaé naszym klientom wysokiej jakosci
ustugi ubezpieczeniowe. Rozumiemy jednak, ze czasami sprawy moga nie przebiegac
zgodnie z oczekiwaniami. Jesli jestes niezadowolony z jakiegokolwiek aspektu naszych

ustug, chcemy o tym wiedziec.

Twoja opinia jest dla nas bardzo wazna i zobowigzujemy sie do rozpatrywania skarg w

sposdb uczciwy, przejrzysty i zgodny z obowiazujacymi przepisami.

Zachecamy wszystkich — niezaleznie od kraju zamieszkania — do kontaktu z nami w
pierwszej kolejnosci. Wiekszos¢ problemdéw mozna szybko rozwigzac za posrednictwem

naszego wewnetrznego dziatu mediacji.

Nalezy pamietaé, ze sposbb rozpatrywania skarg moze sie rézni¢ w zaleznosci od
posiadanego ubezpieczenia. Niniejsza polityka dotyczy skarg zwigzanych z ustugami

Swiadczonymi przez Qover.

Jesli Twoja skarga dotyczy konkretnego programu ubezpieczeniowego, zapoznaj sie z
odpowiednim regulaminem lub strong dedykowang zgtaszaniu skarg dla danego produktu

ubezpieczeniowego.
Jak ztozyé¢ skarge

Jesli chcesz ztozy¢€ skarge, skontaktuj sie z naszym dziatem mediacji, korzystajac z

ponizszych danych kontaktowych:

QOVER SA — Dziat Mediacji
Rue du Commerce 31
1000 Bruksela, Belgia

E-mail: mediation@qover.com

Kontaktujac sie z nami, prosimy o podanie:

e Petnego imienia i nazwiska oraz danych kontaktowych
e Opisu swojej skargi

e Produktu ubezpieczeniowego lub ustugi, ktérej dotyczy skarga
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e Wszelkiej istotnej dokumentacji (numer polisy, korespondencja itp.)
Nasze zobowigzanie

Nasz dziat Mediacji zajmie sie Twoja skarga z nalezyta starannoscia i doktadnoscia.
Staramy sie odpowiadac tak szybko, jak to mozliwe, zgodnie z stosownymi wymogami
prawnymi i regulacyjnymi obowigzujgcymi. Uprzejmie informujemy, ze procedura

rozpatrywania skarg bedzie prowadzona gtdwnie na pismie.
Jesli nie jestes zadowolony/a

Jesli nie jestes zadowolony/a z wyniku rozpatrzenia skargi lub nie otrzymasz odpowiedzi
W czasie przewidzianym przepisami prawa, mozesz zgtosi¢ skarge do niezaleznego

organu rozstrzygania sporéw (ombudsmana).
Gtowny kontakt (dostepny dla wszystkich):

Belgijski Rzecznik Ubezpieczonych

Ombudsman van de Verzekeringen /| Ombudsman des Assurances
Square de MeeUs 35, 1000 Bruksela, Belgia

Strona internetowa: www.ombudsman-insurance.be

E-mail: info@ombudsman-insurance.be
Dane kontaktowe krajowych rzecznikow*

Niektore krajowe biura rzecznika (ombudsmana) dziatajg na zasadzie cztonkostwa. Nalezy
pamietaé, ze te krajowe biura rzecznika przyjmuja skargi tylko wobec ubezpieczycieli lub
posrednikéw ktdrzy sa ich cztonkami. Jesli Twoja skarga nie moze zostac rozpatrzona
przez lokalnego rzecznika, zawsze mozesz skontaktowac sie z belgijskim Rzecznikiem

Ubezpieczonych.

Akceptujemy skargi w kazdym jezyku urzedowym kraju, w ktérym dziatamy. Mozesz

napisa¢ do nas w swoim ojczystym jezyku.

Cenimy Twoje zaufanie i zobowigzujemy sie do ciagtego doskonalenia. Dziekujemy, ze

dajesz nam szanse to naprawic.
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Eicaywyn

2tnv Qover, IPOOTIOO0UE VA TTAPEXOUME OTOUG TTEAATEG UAG UTTNPEDIEG a0@ANIONG UYNARG
moioTNTag. QOTO0O0, KATAVOOUME OTI PEPIKEG QPOPES TA TTIPAYUATA UTTOPE va pnv eEgAixBouv
OTTWG avapevoTav. Av dev €i0TE IKAVOTTIOINUEVOI JE OTTOIODATTOTE PEPOG TWV UTINPECIWY HAG,
BéAoupe va 10 yvwpiloupe. Ta oxONIG cag gival onNUAvTIKG yia €UAG Kal OETUEUOUAOTE va

emAUoUUE Ta TTapdarova pe Oikalo, dlagavr Kal oUU@WVo WE TN vouoBeaia TpoTTo.

EvBappuUvoupue 6Aoug, aveEapTATWwG TNG XWPASG dIAPOVHG TOUG, VA ETTIKOIVWVHOOUV TTPWTA
padi pag. Ta mepioodTepa CNTAMOTA PTTOPOUV va emMAUBOUV ypryopa PECW TNG ECWTEPIKAG

pag uttnpeaiag diapecoAdpnong.

ZnMUEIOTE OTI N dlaxeipion TTapammovwy evoEXETal va dla@Eépel avaAoya PE TNV GOQAAIOTIKA
KAAuwn mou €xeTe. AUTA n TTONITIKA 10XUEl yia TTAPATIOVO TTOU OXETICOVTAl PE TIG UTTNPETIES
mou mapéxel n Qover.EAv €XeTe KATIOIO TTAPATIOVO OXETIKA HE OUYKEKPIMEVO AT@AANICTIKO
TPOoI6V, CUMBOUAEUTEITE TOUG OpPOUG Kal TTPOoUTTOBECEIG oag TNV €18IKA ogAida mapamovwy

TOU TTPOIOVTOG OOG.

MapakdTtw, pmopeite va Bpeite pia yeTa@paouévn €KGOoN QUTAG TNG MOAITIKAG OTNn

YAwooao cag.

Mwg va YmoBdAete NMapdmovo

Av emBupeite va UTTOBAAETE TTAPATIOVO, WUTTOPEITE VA  EMKOIVWVACETE WE TO TuAMaA

AlapegoAdpnong TnG Qover OoTa TTOPAKATW OTOIXEIQ:

QOVER SA — Tufiua AlapecoAdpnong
Rue du Commerce 31
1000 Bpu&éAAeg, BEAyio

HAekTpovikd Taxudpoueio: mediation@qover.com
Ortav emKoIVWVEITE PJadi Jag, TapakaAoUUE va CUUTTEPIAGPBETE:

e To MAfPEG OVOpG OOG Kal TA OTOIXEIA ETTIKOIVWVIAG 0AG

e Mia mreplypar] Tou mapamévou oag

e To OXETIKO ao@AANIOTIKO TIPOIOV A UTTNPETIa

e OrmoiodnmoTe oXeTIKG £yypago (apiBuodg oupBoAaiou, aAAnAoypagia K.ATT.)
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H Aéopeguon pag

H TuAua AlauecoAdpnong pag Ba xeipioTei 1o mapdmmove oag pe gpovTida Kal mmpéAEia.
2TOX0G pag €ival va ammavToUpe TO CUVTOUOTEPO duVATO KAl CUPQWVA UE TIG EQAPPOOTEES
VOUIKEG KOl KAVOVIOTIKEG armaITAOEIG. AARETE uttown OTI N d1adikagia dIaxEipIONG TAPATTOVWY

Ba diegayeTal KUPiWG yPATTTWG.
Edv Aev Eiote Ikavomroinuévol

Edv dev gioTe Ikavoroinuévol pe TNV €KBaon Tou mmapamdvou oag ) dev AGRETE amdvinon
MEOO OTO €QAPUOOTEDO KOAVOVIOTIKO XpovIKO didoTnua, UTTOopPEiTeE va arreubuvBeite oe €vav

avegdptnTo opéa ermihuong diagopwv (diapeoohaBnTr / ombudsman).
Kupia eragn (31a0éo1un yia 6Aoug):

BeAyikog AlapecoAaBnTtig Ao@alicewyv

Ombudsman van de Verzekeringen /| Ombudsman des Assurances
Square de Meel(s 35, 1000 Bpu&EAAeg, BEAyio

lotooeAida: www.ombudsman-insurance.be

HAekTpovikd Taxudpopeio: info@ombudsman-insurance.be
Zroixeia Emkoivwviag EOvikwv AlapecoAapntwv* (AioTa mapakdTw)

Opiopéveg utnpeaieg €Bvikwv dlapecoAaBnTwv Asitoupyouv erti T Bdaoel cuvOpoung. NaBeTe
uttoywn OTI oI oOyKeKpIPEVEG €BVIKEG uTinpeaieg OlauecolafnTwy evOEXETal va BEXOVTAI
mapdrova povo KAatd ac@aAICTIKWV ETAIPEIV i dlapecoAaBnTwy mTou gival péAN Toug. Edv
TO TTapdarové oag dev PTTopei va egeTaoTel amd KAmolov TOTIKO dlapecoAapnTr, PTTopeiTe

mavTta va ameuBbuvBeite oTtov BeAyikd AlapecoAapnTti
Ac@oAicewv.

Agy6pooTe mapdmova o€ OMOINSATOTE Emionun YAwood Tng XWPOg oTnv omoid

SpaoTtnplomolovpacTte. Mmopeite va pog YPAWETE OTN PNTPIKA 00 YAWooa.

EkTigoUge TNV gumoTooUvn O0¢ Kol OeopeudpaoTe yia ouvexn BeAtiwon. Zag

EUXAPICTOUHE TTIOU HAG BIVETE TNV EUKAIpia va S10pBWOOUHE Ta TIPAYHATA.
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Introduzione

In Qover ci impegniamo a fornire ai nostri clienti servizi assicurativi di alta qualita.
Tuttavia, comprendiamo che a volte le cose possono non andare come previsto. Se non

sei soddisfatto di qualsiasi aspetto dei nostri servizi, vogliamo saperlo.

Il tuo feedback & importante per noi e ci impegniamo a gestire i reclami in modo equo,

trasparente e in conformita con tutte le normative applicabili.

Incoraggiamo tutti, indipendentemente dal loro paese di residenza, a contattarci per
primi. La maggior parte dei problemi puo essere risolta rapidamente attraverso il nostro

servizio interno di mediazione.

Ti preghiamo di notare che la gestione dei reclami puo variare a seconda della copertura
assicurativa posseduta. La presente politica si applica ai reclami relativi ai servizi forniti

da Qover.

Se hai un reclamo relativo a uno specifico programma assicurativo, consulta i tuoi termini

e condizioni o la pagina dedicata ai reclami per il tuo prodotto assicurativo.
Come presentare un reclamo

Se desideri presentare un reclamo, puoi contattare il nostro Servizio di Mediazione ai

seguenti recapiti:

QOVER SA — Servizio di Mediazione
Rue du Commerce 31
1000 Bruxelles, Belgio

Email: mediation@qgover.com

Quando ci contatti, ti preghiamo di includere:

e |l tuo nome completo e i dati di contatto
e Una descrizione del tuo reclamo
e |l prodotto assicurativo o il servizio interessato

e Qualsiasi documentazione rilevante (numero di polizza, corrispondenza, ecc.)

Il nostro impegno
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[l nostro servizio di Mediazione gestira il tuo reclamo con attenzione e diligenza. Miriamo
a rispondere il pit rapidamente possibile e in conformita con i requisiti legali e normativi
applicabili.. La procedura di gestione dei reclami verra condotta principalmente in forma

scritta.
Se non sei soddisfatto

Se non sei soddisfatto dell’esito del tuo reclamo o non ricevi una risposta entro il termine
previsto dalla normativa vigente, puoi inoltrare il reclamo a un organismo indipendente di

risoluzione delle controversie (ombudsman).
Contatto principale (disponibile per tutti):

Ombudsman delle Assicurazioni in Belgio

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Mee(s 35, 1000 Bruxelles, Belgio

Sito web: www.ombudsman-insurance.be

Email: info@ombudsman-insurance.be
Contatti degli ombudsman nazionali*

Alcuni servizi di ombudsman nazionali operano su base associativa. Tieni presente che
alcuni di essi accettano reclami solo contro assicuratori o intermediari che aderiscono al
loro sistema. Se il tuo reclamo non puo essere gestito da un ombudsman locale, puoi

sempre contattare 'Ombudsman delle Assicurazioni in Belgio.

Accettiamo reclami in qualsiasi lingua ufficiale del paese in cui operiamo. Puoi scriverci

nella tua lingua madre.

Apprezziamo la tua fiducia e ci impegniamo a migliorare continuamente. Grazie per

darci l'opportunita di rimediare.
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Uvod

V podjetju Qover si prizadevamo nasim strankam zagotavljati visokokakovostne
zavarovalne storitve. Vendar se zavedamo, da v¢asih stvari ne potekajo po pricakovanjih.
Ce z naéimi storitvami niste zadovoljni, zelimo slisati vase mnenje. Vase povratne
informacije so za nas zelo pomembne in zavezani smo k postenemu, preglednemu

reSevanju pritozb, skladno z vsemi veljavnimi predpisi.

Spodbujamo vse, ne glede na drzavo prebivali$¢a, da se najprej obrnejo neposredno na

nas. Vecina tezav se lahko hitro resi z naso interno sluzbo za mediacijo.

Upostevajte, da se lahko postopek obravnave pritozb razlikuje glede na vrsto
zavarovalnega kritja. Ta politika velja za pritozbe v zvezi s storitvami, ki jih zagotavlja
Qover. Ce imate pritozbo glede doloéene zavarovalne sheme, preglejte svoje pogoje ali

namensko stran za pritozbe v zvezi z vas§im zavarovalnim produktom.

Kako vloziti pritozbo

Ce zelite vloziti pritozbo, se lahko obrnete na nas oddelek za mediacijo preko naslednjih

kontaktnih podatkov:

QOVER SA - Oddelek za mediacijo
Rue du Commerce 31
1000 Bruselj, Belgija

E-posta: mediation@qgover.com
V pritozbi navedite:

e Vase polno ime in kontaktne podatke
e Opis pritozbe
e Zavarovalni produkt ali storitev, na katero se pritozba nanasa

e Vse ustrezne dokumente (npr. stevilko police, korespondenco ipd.)

Nasa zaveza
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Na$ oddelek za mediacijo bo va$o pritozbo obravnaval skrbno in strokovno. Prizadevamo
si odgovoriti ¢im hitreje in v skladu z veljavnimi pravnimi in regulativnimi zahtevami.

UposStevajte, da se postopek obravnave pritozb ve¢inoma izvaja pisno.

Ce z resitvijo niste zadovoljni

Ce z izidom vase pritozbe niste zadovoljni ali &e v ustreznem zakonskem roku ne
prejmete odgovora, lahko svojo pritozbo predlozite neodvisnemu telesu za reSevanje

sporov (ombudsmanu).

Glavni kontakt (na voljo vsem):

Belgijski zavarovalniski ombudsman

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Meels 35, 1000 Bruselj, Belgija

Spletna stran: www.ombudsman-insurance.be

E-posta: info@ombudsman-insurance.be

Kontaktni podatki nacionalnih ombudsmanov* (seznam spodaj)

Nekateri nacionalni ombudsmani delujejo na podlagi ¢lanstva. Upostevajte, da taksni

ombudsmani lahko obravnavajo le pritozbe zoper zavarovalnice ali posrednike, ki so ¢lani

njihove sheme.
Ce vago pritozbo ne more obravnavati lokalni ombudsman, se lahko vedno obrnete na

belgijskega zavarovalniskega ombudsmana.

Pritozbe sprejemamo v vseh uradnih jezikih drzav, v katerih poslujemo. Dobrodosli ste,

da nam pisete v svojem maternem jeziku.

Cenimo vase zaupanje in smo predani stalnemu izboljSevanju. Hvala, ker nam

omogocate, da popravimo stvari
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Uvod
V spolo¢nosti Qover sa snazime poskytovat nasim klientom kvalitné poistné sluzby.

Uvedomujeme si v§ak, ze niekedy veci nemusia prebiehat podla ocakavania. Ak nie ste

spokojni s akymkol'vek aspektom nasich sluzieb, chceme o tom vediet.

Vasa spatna vazba je pre nas dblezita a zavazujeme sa riesit staznosti spravodlivo,

transparentne a v stlade so vSetkymi platnymi predpismi.

Vyzyvame vsetkych, bez ohladu na krajinu ich bydliska, aby sa najskér obratili priamo na
nas. Vacsinu problémov sa snazime rychlo vyriesit prostrednictvom nasej internej sluzby

rieSenia sporov.

Vezmite prosim na vedomie, ze spdsob vybavenia staznosti sa méze lisit v zavislosti od
druhu poistného krytia, ktoré mate. Tato skutocnost sa vztahuje na staznosti tykajlce sa

sluzieb poskytovanych spolo¢nostou Qover.

Ak mate staznost tykajlcu sa konkrétneho poistného programu, precitajte si podmienky

alebo navstivte stranku s podrobnostami o staznostiach pre vas poistny produkt.
Ako podat staznost

Ak si zelate podat staznost, mdzete kontaktovat nase mediacné oddelenie

prostrednictvom nasledujldcich kontaktnych Gdajov:

QOVER SA — Oddelenie mediacie
Rue du Commerce 31
1000 Brusel, Belgicko

E-mail: mediation@qover.com

Ked' nas budete kontaktovat, uvedte prosim:

e VaSe celé meno a kontaktné Udaje
e Popis vasej staznosti
e Prislusny poistny produkt alebo sluzbu

e Vsetky relevantné dokumenty (&islo poistky, korespondenciu atd’.)
Nas zavazok
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Nase Mediacné oddelenie bude vasu staznost riesit s nalezitou starostlivostou a
déslednostou. Snazime sa odpovedat ¢o najskor, v stlade s pravnymi a regulacnymi
poziadavkami. Upozornujeme, ze postup vybavovania staznosti bude prebiehat najma

pisomne.
Ak nie ste spokojny/a

Ak nie ste spokojny/a s vysledkom vasej staznosti alebo nedostanete odpoved v zadkonom
stanovenom c¢ase, mdzete sa obratit na nezavisly organ pre rieSenie sporov

(ombudsman).
Hlavny kontakt (dostupny pre vsetkych):

Belgicky poistovaci ombudsman

Ombudsman van de Verzekeringen / Ombudsman des Assurances
Square de Mee(s 35, 1000 Brusel, Belgicko

Webova stranka: www.ombudsman-insurance.be

E-mail: info@ombudsman-insurance.be

Kontaktné adaje narodnych ombudsmanov*
Niektoré vnatrostatne ombudsmanské sluzby funguju na zaklade Clenstva.

Upozoriujeme, ze niektoré narodné ombudsmanské institlcie prijimaja staznosti iba voci
poistovniam alebo sprostredkovatelom, ktori st ich ¢lenmi. Ak vasu staznost nemoze
riesit miestny ombudsman, vzdy sa mozete obratit na Belgického poistovacieho

ombudsmana.

ses

Staznosti prijimame v ktoromkol'vek aradnom jazyku krajiny, v ktorej pésobime. Mézete

nam napisat vo svojom rodnom jazyku.

Vazime si vasu doveru a zavazujeme sa k neustalemu zlep$Sovaniu. Dakujeme, Zze nam

davate Sancu veci napravit.
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* Local Ombudsman

Austria

Ombudsman: Verein fir Konsumenteninformation (VKI)
Phone: +43 1505 42 98

Email: office@bankenschlichtung.at

Website: www.bankenschlichtung.at

Belgium

Ombudsman: Ombudsman des Assurances / Ombudsman van de Verzekeringen
Phone: +32 2 547 58 71

Email: info@ombudsman-insurance.be

Website: www.ombudsman-insurance.be

Bulgaria

Ombudsman: Financial Supervision Commission
Phone: +359 2 940 4006

Email: bg_fsc@fsc.bg

Website: www.fsc.bg

Croatia

Ombudsman: Croatian Financial Services Supervisory Agency (HANFA)
Phone: +385 1 617 3200

Email: info@hanfa.hr

Website: www.hanfa.hr

Cyprus
Ombudsman: Financial Ombudsman of the Republic of Cyprus
Phone: +357 22 848 900

Email: complaints@financialombudsman.gov.cy

Website: www.financialombudsman.gov.cy

Czech Republic

Ombudsman: Czech National Bank — Financial Market Supervision
Phone: +420 224 41111

Email: info@cnb.cz

Website: www.cnb.cz
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Denmark

Ombudsman: The Danish Insurance Complaints Board
Phone: +45 3315 89 00

Email: sek@ankeforsikring.dk

Website: www.ankeforsikring.dk

Estonia

Ombudsman: Consumer Protection and Technical Regulatory Authority
Phone: +372 620 1707

Email: info@ttja.ee

Website: www.ttja.ee

Finland

Ombudsman: Finnish Financial Ombudsman Bureau (FINE)
Phone: +358 9 6850 120

Email: info@fine.fi

Website: www.fine.fi

France

Ombudsman: La Médiation de I'’Assurance
Phone: +33153 2150 34

Email: le.mediateur@mediation-assurance.org

Website: www.mediation-assurance.org

Germany
Ombudsman: Versicherungsombudsmann e.V.
Phone: +49 800 369 6000

Email: beschwerde@versicherungsombudsmann.de

Website: www.versicherungsombudsmann.de

Gibraltar

Ombudsman: Gibraltar Financial Services Commission
Phone: +350 200 40283

Email: complaints@fsc.gi.

Website: www.fsc.gi

Greece

Ombudsman: Zuvrjyopog Tou KatavaAwth (Hellenic Consumers’ Ombudsman)Phone: +30

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent - 52
FSMA Registration number 0650.939.878 - RPM 0650.939.878.


https://www.ankeforsikring.dk/
https://www.ttja.ee/
https://www.fine.fi/
http://www.fine.fi
https://www.mediation-assurance.org/
https://www.versicherungsombudsmann.de/
http://www.versicherungsombudsmann.de
mailto:complaints@fsc.gi

Qover

210 646 0862
Email: grammateia@synigoroskatanaloti.gr

Website: www.synigoroskatanaloti.gr

Hungary

Ombudsman: Financial Arbitration Board
Phone: +36 1489 9700

Email: pbt@mbh.hu

Website: www.mnb.hu

Iceland

Ombudsman: The Insurance Complaints Committee
Phone: +354 520 3700

Email: ur@nefndir.is

Website: www.nefndir.is

Ireland

Ombudsman: Financial Services and Pensions Ombudsman
Phone: +353 1567 7000

Email: info@fspo.ie

Website: www.fspo.ie

Italy

Ombudsman: IVASS - Institute for the Supervision of Insurance
Phone: +39 06 421 331

Email: scrivi@ivass.it

Website: www.ivass.it

Latvia

Ombudsman: Consumer Rights Protection Centre
Phone: +371 654 52554

Email: pasts@ptac.gov.lv

Website: www.ptac.gov.lv

Liechtenstein
Ombudsman: Office of Financial Market Innovation and Digitalisation
Phone: +423 236 73 73
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Email: info@fmli.li

Website: www.fmli.li

Lithuania

Ombudsman: Bank of Lithuania — Supervision Service
Phone: +370 5 268 0501

Email: info@Ib.It

Website: www.Ib.It

Luxembourg

Ombudsman: Commissariat aux Assurances
Phone: +352 22 69 11

Email: caa@caa.lu

Website: www.caa.lu

Malta
Ombudsman: Office of the Arbiter for Financial Services
Phone: +356 2124 9245

Email: complaint.info@financialarbiter.org.mt

Website: www.financialarbiter.org.mt

Netherlands

Ombudsman: Klachteninstituut Financiéle Dienstverlening (Kifid)
Phone: +31 70 333 8 999

Email: klacht@kifid.nl

Website: www.kifid.nl

Norway

Ombudsman: Finansklagenemnda (The Norwegian Financial Complaints Board)
Phone: +47 231319 60

Email: post@finkn.no

Website: www.finkn.no

Poland

Ombudsman: Financial Ombudsman
Phone: +48 22 333 73 26

Email: biuro@rf.gov.pl

Website: www.rf.gov.pl
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Portugal

Ombudsman: Centro de Informacéo, Mediacdo e Arbitragem de Seguros (CIMPAS)
Phone: +351 2176122 40

Email: cimpas@cimpas.pt

Website: www.cimpas.pt

Romania

Ombudsman: SAL-Fin
Phone: +40 21 659 64 36
Email: office@salfin.ro

Website: www.salfin.ro

Slovakia

Ombudsman: Narodna banka Slovenska — Odbor ochrany finanénych spotrebitelov
Phone: +4212 5787 1050

Email: info@nbs.sk

Website: www.nbs.sk

Slovenia

Ombudsman: Insurance Supervision Agency - Complaints Division
Phone: +386 1252 86 00

Email: info@azn.si

Website: www.azn.si

Spain

Ombudsman: Servicio de Reclamaciones de la Direccidén General de Seguros y Fondos
de Pensiones

Phone: +34 91 339 70 00

Email: reclamaciones.sequros@economia.gob.es

Website: www.dgsfp.mineco.es

Sweden

Ombudsman: Allmanna reklamationsnamnden (ARN)
Phone: +46 8 508 860 00

Email: arn@arn.se

Website: www.arn.se

UK

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent -
FSMA Registration number 0650.939.878 - RPM 0650.939.878.
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https://www.cimpas.pt/
https://www.salfin.ro/
https://www.nbs.sk/
https://www.azn.si/
https://www.dgsfp.mineco.es/
https://www.arn.se/
http://www.arn.se

Qover

Ombudsman: Financial Ombudsman Service
Phone: +44 800 023 4567
Email: complaint.info@financial-ombudsman.org.uk

Website: www.financial-ombudsman.org.uk

Qover Qover S.A. - Rue du Commerce 31, 1000 Brussels - Belgium - Untied insurance agent -
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