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1. Область применения.

1.1, Настоящий Станларт обслуживания поJryчатеrtей страховых услуг (далее -
стандарт) подлежит применению в ооо Со <геополис>,

1.2. Настоящий Стандарт, обслуживания получателей страховых услуг
является нормативным док},}{ентом, устанавливающим обrцие требования

к клиентскому обслуживанию, вкпючбI rrравила и характеристики очного

и заоlfi{ого обслуживания, и определяющими спечифику работы с

потребителями при осуществлевии страховой деятельности,
1.з. Стандарт обязателен для исполнения всеми структурными

подразделениями (структурными единицами в их составе) ооо со
<<Геоцолис>>.

t.4. .щействия Стандарта распространяется на взаимоотношения с

потребителями - физическими 
лицами, юридическими лицамиl

предпринимателями.

2. Термины, определения, обозначенпя.

Общество (компания, организация) общество с ограничеttной

ответственЕостью Страховое общество <<Геополисr>.

страховые услуги - финапсовые услуги Общества по заключению,

изменению, расторжению и исполнению договоров страхования,
получатель страховых услуг - физическое лицо, в том числе

зарегистрированное в качестве индивидуального предприtlимателя, или

юридическое личо, обратившееся в Общество с намереЕием заключить

договор стахования (потенциальный получатель), а также стаховательl

застрахованное личо и (или) выгодоприобретатель по закJlюченцому

договору страхования.
Офичиа,lьный сайт - сйт Общества в информационно-

телекоммуникациоrtной сети <<Интернетr>, солержащий информачию о

деятельности общества, 1казанный в Едином государственном реестре
субъектов сT 

рахового 
дела.

офис - специаJlьItо оборудованное помещенllеt в котором

осуществляется зzключение и (или) расторжение договора страхования, и
(или) прием док)ментов для рассмотрения вопроса о признаяии события

страховыМ случаем, и (или) прием заявлениЙ и других обращений

полr{ателей страховых услуг и иных лиц, обращающихся в общество,
Обращение (жалоба) - направленнаl в

ОбществЪ получателем страховых услуг в письмевцой форме на

бумажном Еосителе или в виде электронного документа просьба о

восстановпении или защите нарушенных прав, свобод и законных

интересов, связанных с деятельностью Общества по оказанию страховых

услуг.
очное обслуживание - обсл},,lкиван ие получателей страховых услуг и

ицых лиц, обращаюцихся в общество, посредством личного контакта с

сотрудниками компдrии.



заочное обслуживание - обслуживание получателей страховых услуг
и иных лиц, обращающихся в Общество, без личного контакта с

сотрудЕиками компании, в том числе по телефону, почте или в

информационно-телекоммуникационной сети <Интернео>,

3. Общше положения

З.1. Щели Стандарта.
З.1.1. Установление норм и правип взаимодействия с пол)/чателями

стр:lховых усл},г и иными лицами, обращаюlлихся в Общество, единых

требований к качеству обслуживания, оптимцзация и формализачия
процедур взаимодействия ооо сО <<Геополис>> с поJц/чатепями

страховых усл}'г и иными лицами, обрацающимися в Общество,
3.1,2, Повыцrецие удовлетворенности получателями страховых ус,т},г и

иными пицами, обращающимися в Общество, качеством обслуживания
в результате:
- экономии времени и усилий получателей страховых усл},г и иных лиц,

обращающихся в Общество;
- создание комфортных условий и доброжелательного отношения к
получателям страховых услуг и иными личами, обращающимися в

Общество;
- упрощения процедурь1 взаимодействия с по,тучатеJUlми страховьж

усJIуг и иными лицами, обращающимися в Общество.
3.2. ответствецность.

ответственность за исполнение требований Стандарта возлагается на:

3.2.1. Руководителей структурных подраздепений Общества,
3.2.2. Сотрулников Общества, обслуживающих полr{ателей страховых услуг
и иных лиц, обращающихся в Общество, в рамкм исполнения своих
трудовых обязанностей, а также исrrолнения пунктов настоящего стандарта.

З.2.3. Заместителя генерапьного директора Общества в рамках координации
и контроля над деятельностью структурных подразделений (структурных
единиц в их составе).
3.2.4. ,Щиректора департамента комплексного стахования в рамках
осуществления мониторинга качества обсл}rкивания, оценки степени

удовлетворенности полуrатепей страховых услуг и иных лиц. обращающихся
в обrцество.
3.?.5. ответственность за организацию инфраструктуры ИТ-обеспечения
возлагается на системного администратора Общества.
з,2,6. ответственность за материально-техническое обеспечение
подраздепений Общества в рамках утвержденных норм возлагается на

руководителя },тIравления делами общества.
3.2.7. ответственность за разработку, актуzIпизацию и тиражирование
информачии, необходимой для доведения до сведеЕия получателей

страховых услуг и иных лиц, обращающихся в Общество, возлагается на

руководителей структ}?ных подразделений Общества.
З.3. Порядок внесения изменений в с,l андар],

3.3.1. Стандарт вводится в действие приказом генерального директора
обrцества.



З.З,2. Все изменепия и доrrолнения в Стандарт и его приложения вводятся в

действие приказом генер:rльного директора.

4. ВздимодеЙствие оОО СО <<Геоцолисi> с получателяNtи страховых услуг ll
иными лицаl!!и, обращающrrпrпся в Обrцество.

4.1. Принчипы взаимодействия с пол)лате.цями страховых услуг и иными

лицами, обращающимися в Общество.
4.1.1. основными принципами взаимодействия ооо со <<Геополис>> с

получателями страховых усJIуг и иными лицами, обрашающимися в

общество, являются:
- Организационная доступность. Правила с'трахования ооо Со
<Геополис> прозрачЕы и исполнимы.
- Информационная доступность. Попнм и достоверная информация обо

всех процедурах взtммодействия с компанией носит публичный
характер и предоставпяется в доступной форме, а именно:
+ в офисах;
+ на официальном сайте ООО СО кГеополис));
* в разделах договоров страхования, содержащих попохения о

предоставлении страховых услуг;
* индивидуа.rrьно по письменному или ycTlloмy запросу полrrателя
страховых услуг и иного лица, обращающегося в Общество.
в соответствии с действующим законодательством в обязателъном

порядке поJIr{ателям страховых услг и иным пицам, обращающимися
в Общество, на безвозмездной основе предоставляется следующаJl
информация:
- об условиях, на которых может быть заключен договор страхования,
включающих: объект страхования, сT 

раховые риски, размер 
страховой

премии, а также порядок осуществления страховой выплаты
(страхового возмещения), в том числе перечень документов, которые
необходимо представить вместе с заrIвлением о наступлении события,
имеющего признаки страхового случая;
- об обстоятельствах, влияющих на размер страховой премиш, о

способах и сроках (периодичности) уплаты страховой премии,
последствиях неуплаты, уплаты не в полном размере ипи
несвоевременной уплаты страховой премии (страховых взвосов);
- о применяемых страховой организацией франшизах и исключениfi
из перечня страховых событкй, а также о действиях получателя
страховыХ услуг, совершенИе которых может повлечь отказ страховой
организации в страховой выппате или сокращение ее размера;
- о н!Lпичии дополнительных условий для заключения договора
стахования, в том числе о необходимости проведения обследования
получателя страховых усл}т при заключении договора страхования или
осмотра имущества, подлежащего страхованию, а так)(е о перечне

документов и информации, необходимых для заключения доIовора
страховавия;
- о размере (примерном расчете) страховой премии на основаЕии
представпенного получателем страховых усл)л збIвлеяия о заключении

договора страхования с уведомлением пол)лателя страховых услуг о



возможном измеIlении рilзмера страховой премии, страховой суммы

или иных условий страхования по резупьтатам оценки страхового

риска:
- о н€личии условия возврата страхователю уплаченнои страховои

премии в случае отказа страхователя от договора страховация в течение

определеtiного срока со дня его заключения или о его отсутствии в

соответствци с действ}тощим законодательством;
- о сроках рассмотрения обращений получателей страховых услуг
относительно страховой выплатыt а также о случаях продления таких

сроков в связи с необходимостью полг{ения информации от

компетецтных органов и (или) сторонних организачий,

непосредственно связанноЙ с возможностью прицятия страховой

оргдrизацией решения о признании события страховым случаем или о

размере страховой выплаты;
- о принципах расчета ущерба, причиненного застрахованному
имуществу в сл)лае его повре)t(дения, а такхе о порядке расчета износа

застрахованного имущества в случае наличия в договоре страховаIiия

условия осуществления с,граховой выплаты с учетом износа

застрахованцого цмуцества;
- о порядке расчета наJlога, который будет удержан страховой

организаIlией при расчете страховой вьIплаты (выплаты выкупной
суммы) и возврате страховой премии или ее части при досрочном
прекращении договора страховация (лля видов договоров страхования,
к которым поJ]ожециями налогового законодательства Российской
Федерачии установJIены соответствующие требования) в слуrаях, когда
страховаr{ организация явJIяется налоговым агентом;
- о праве пол)л{ателя страховых услуг запросить информацию о размере
вознагракдения, выплачиваемого страховому агенту или страховому
брокеру.
4.1.2. Получателям страховых успуг и иным лицам, обращающимися в

общество обеспечивается защита персональных даЕных. Компания
исtrользует полrIеннуо от получателей страховых усФт и иflых лиц,
обращающимся в обцество tIерсональную информацию, такую как имя
и фамилия, адрес, адрес электронной почты, номера телефонов и факса,
дата и место рождения и ин)/ю, искJlючительно с целью оказания

страховых услуг.
4.2. Организаuионно-нормативное обеспечение,
4.2.1. Система обслуживания полу^lателеЙ стра,\оаых услуг и иных lrиц,

обращающихся в Общество организуется таким образом, чтобы

обеспечитЬ оптимальный баланс качества и стоимости обслуживания и

удовлетворение требований попr{ателей страховых услуг и иных лиц,
обращающихся в обцество в соответствии с законодательством
Российской Федерации и условиями договоров страхования,
4.2.2. [ля обеспечения территориа.lьной доступЕости ООО СО
<<геополисlr заключило договора о выilолнеtlии функчий представителя
в субъекте Российской Федерачии.
4-2.3. в ооО сО ((Геополис)' осяовцыми структурными
подразделениями (а также структурными единицами в их составе) по

работе с получателями сlраховых услуг и иЕыми лицами,



обращающимися в Общество являются:,щепартамент комплексного

"ф*оuч""" 
(Отдел автострахования, Отдел рассмотрения пре]ензий и

вьiплат, Отдел страховация имуществаJ Слlокба развития партнерских

продаж, Служба анализа страховых случаев, ,Щоuопнительньтй офис

((Третьяковский)), Служба правового сопровождения при

урегулировании убытков) и Управление страховыми программами,

Бухrаптерия.
4.2.4. Каждое из структурных подразделений ооо сО 

_<Геополис>,
деятельность которых затрагивает цнтересы получателеи страховых

услуг и иных лиц, обрашающихся в общество, при необходимости

либо на систематической основе, дает пр9дложения rrо улучIпению

работы с получателямц страховых усл)т и иными лицами!

обращающимися в общество и участвует в реiшизации плана

мероприятий.
4.2.5. fuя создания и поддержания системы централизованного
обс.гrркивания полуrатепей страховых услуг и иных лиц,

обращающихся в обrцество компания обеспечивает нzцичие:

- квмифичированных специапистов, ответственных за взаимодействие

с пол)латеJUrми страховьfх услуг и иными лицами, обрацающимися в

Общество и организацию клиентского обслуживания;
- Ilомещений дJUI приема полг{ателей страховых услуг и иных лиц,

обращающихся в Общество;
- компьютерного оборудования для регистрации, обработки обращевшй

получателей страховых усJIуг И иных лиц, обращающихся в Общество.

4.з. основные критерии и параметы взаимодействпя с получателями

страховых услуг.
4.3.1. ЭффективНый гIроцесс взаиМодействия с получателями страховых

услуг характеризуется следующими параметрами:
- единообразие требований к качеству предоставления усл)т,
соблюдецие установленных сроков по всем процедурам

взаимодействия;
- индивидуальнЫй rlодхоД к полrlатеJurм страховых усл)д и иным

лицам, обращаюцшмся в Общество, в том числе к людям с

ограниченными физическими возможностями (инвалидам), ветеранам и

социаJIьно уязвимым категориям населения;
- минимизация времени получателей страховых услуг и иных лиц,

обращающихся в Общество, затраченного на получение услуг, в том

числе I]осредством минимизации очных контактов получателей

страховых услуг и иных лиц, обращающихся в Общество и ком[ании;
- оперативность реагирования на жалобы и устранение вьцвленных

недостатков в работе с получателями страховых услуг;
- полнота, актуальность и достоверность информации.
4.4. Организация очного обслуживания.
4.4.1. Система очного обслуживания получателей страховых услг и

иных лиц, обращающихся в Общество осуществляется в офисе

компании, в ,Щополнительном офисе <Третьяковский>>, и у партнеров

ооо Со <Геополис>.
4.4.2. Организачия приема получателей страховых усJ]уг и иных лиц,

обрацающихся в Общество.



4,4.2,1. Прием полrlателей страховых услуг и иных лиц,

обращающихся в общество организуется в офисе компании, в

дополнительном офисе <третьяковский), и у партнеров ооо со
<Геополис>.
4.4.з. Этикет общения с получателями страховых услуг и иными

личами, обращающимися в Общество.
4.4.3.1. JIичное общение с полг{ателями стра-ховых услуг и иными

лицами, обрацающимися в Общество, является вa;кным элементом

корпоративной культуры Общества. Сотрулник, принимающий
получателя страховых услуг, является лицом компании, от rtего зависит

восприятие Общества получателем страховых услуг.
4.4.3.2, Принимая поп)/чателя страховых услуг и иных лиц,

обращающихся в Общество, сотрудник обязан:
- приветствовать пол)лателя страховых услг и иных пиц,

обращающихся в Обцество и прелложить ему rrрисесть;

- в вежливой форме узнать имя и отчество пришедшего, обращаться к

нему во время разговора по имени и отчеству;
- внимательно выслушать получателя страховых услуг и ицых лиц,

обращающихся в Общество;
- отвечать на вопросы пол)/чателя страховых усл}т и иных лиц,

обращающихся в общество вежливо и доброжелательно, в корректной

форме;
- выпоJlttить необходим}m для решения вопроса работу, вежливо
попросив получателя страховых услуг и иных лиц, оьращающихся в

Общество подождать, или четко, грамотно и доступно объясвить
способ решения вопроса;
- при цевозможности решить вопрос на месте перенести срок его

решения, при необходимости запросить недостаюцие сведения, Отказ в

решении вопроса поJIгrателя страховых услуг и иных лиц,

обращающихся в Общество должен быть аргументирован и

предложены действия для решения вопроса;
- не повышать голос, не проявJU{ть торопливость, не высказывать
нетерпения, избегать непонятньж дJIя Ilопучателя страховых услуг и

иных лиц, обращающихся в Общество терминов, не допускатъ в

разговоре с получателем страховых услуг и иllыми лицами,
обращающимися в обrцество неприятньrх для них интонаций, не

проявлять безразличия к проблемам пол)лателя страховых услг и

иных лиц, обращающихся в Общество.
4.4.3,3. При приеме от получателя страховых услуг и иных лиц,

обращающихся в Общество письменного заявпения, сотрудник,
наделенный соответств)доцими полномочиями, обязан:
- внимательно изучить его;
- при недостатке информачии, изложенной в заявлении, вьUIснить у
полr{ателя страховых усл)т и иных пиц, обращающихся в Общество
недостающую информацию (в том числе ФИО, контактные данные
потребителя);
- известить получателя страховых услуг и иных лиц, обращающихся в

Общество о сроке разрешепия проблемы или жалобы;



- в слrIае невозможности решения проблемы в день обращения

необходимо попросить контактные данные получатеJlя страховых усдуг
и иных лиц, обращаюцихся в Обцество и известить его о результате

решения проблемы, при необходимости или tlo просьбе получателя

страховых услуг и иного лица, обращающегося в Общество направить

ему письменный ответ;
- обеспечить регистрацию 

письменного заявленияl требуощего времени

для [роработки и подготовки ответа, с уведомлением полуlателя
страховых услуг и иного лица, обращающегося в обцество о сроках
его направления.
4.4.З,4, При проведении консультацци сотрудник четко и доходчиво
отвечает Еа вопросы получателя страховых усп}т и инь]х лиц,

обращающихся в Общество, при необходимости кратко излагает суть в

письменном вliде или дает возможность получателю страховых услуг и

иному пицу, обратившемуся в Общество записать основные ответы.
4.4.3.5. При телефонных lrереговорах с получателями страховых услуг и

иными лицами, обращающимися в Общество сотрудник обязан

поздороваться, назвать наименование организации, подразделения и

свое имя. Если суть вопроса не относится к компетенции сотрудника,

необходимо рекомендовать получателю страховых услуг и иным лицам,

обращающимся в Общество обратиться в структурное подразделение, к

компетеЕции которого относится решение данного вопроса.

4.4,3.6. Форма изложения устных или письменнь]х обращений к
получателям страховых услуг и иным лицам, обращающимся в

общество не должна допускать категоричных выражений. таких как:

<Вы обязаньп, <<Вам предписывается>t, <<Явиться>> и т.п.
4.4.3.7. Категорически запрещается в присутствии получателей
страховых услуг и иных лиц, обращающихся в общество порочить

репутацию компании, иные компаlнии страховой отрасли, вести
посторонние разговоры, отJDлаться, принимать [ищу во время
обслуживания получателя страховых услуг и иных лиц, обращающихся
в обшtество.
4.4.3.8. При выявлении ошибок, допущенных со стороны компании или
партнеров Обцества, цеобходимо принести получателю страховых

услуг и иному лицу, обратившемуся в Общество извинения за

причиненные неудобства.
4.4.3.9. При выявпении ошибок, допущенных получателем страховых

услуг и иным лицом, обращающимися в Общество, запрещается

высказывать ему претензии. Следует вежливо и дост)цно объяснить
ему п равильн ый порялок действий,
4.4.3.10. При обслуживании получателя страховых усл},г и иного лица!

обращающегося в обцество и подавшего жалобу, необходимо
п ридержи ваться следуоших методов работы:
- быть к получателю страховых успуг и иному лицу, обратившемуся в

общество особенво внимательным, даже если жалоба кажется
несушес [венной или абсурлной:
- помочь получатеJIю страховых услуг и иному лицу, обратившемуся в

Общество изJlожить свою жалобу, дать возможность спокойно
высказаться, )лочнить суть жалобы;



- решать проблему в кратчайшие сроки.
4.4.3.11. Сотрудник доJDкен демонстрировать доброжелательное
отношение к получателю страховых успуг и иному лицу,

обратившемуся в Общество, при обращении с ним:

- корпус сотрудника развернут в сторону получателя страховых услуг и

иного лица. обратившемуся в Общесrвоi
- взгляд сотрудника должен быть Еаправлен в его сторону,

периодически встречаться глазами с ним;
- обязательно улыбнуться при приветствии получателя страховых услуг
и иного лица, обратившегося в Общество.
4.4.3.|2, Если получатель страховых услуг лодошел к соlруднику или

его глаза встретились с гл€iзами пол)цателя страховых услуг, то

необходимО поздороваться с ним, представиться и обратиться с

вопросом <Могу Вам чем-то помочь?>>. При этом если сотрудник
находится на значительЕом расстоянии от получатеJUI страховых усл},г,

достаточно кивнуть головой, поддерживая при этом контакт глztзами,

приветствуя клиента, сотрудник демоцстрирует, что заметил его и

сообщает о своей готовности помочь ему в сл}чае необходимости.
4.4,3.13. Получатель страховых услуг и иное лицо. обратившееся в

общество не всегда может рассчитывать на получение резуJIьтатов,

удовлетворяющих его в полном объеме, но уйти он должен в хорошем

рас[оложении Д)ха. Поэтому сотруднику необходимо быть

максимzlльно вежливым и корректным при обращении с получателем
страховых услуг и иным лицом, обратившимся в Общество,
4.4.З.14. Варианты завершения обращения с получателем страховых

услуг и иным лицом, обратившимся в Обцество: <рады, что Вы к нам
обратились>, <<Рады, что смогли Вам помочь), <<Рады были помочь),
<<Еспи возникнут вопросы, будем ралы Вам помочьr>, <Всего доброrо.

До свидания>, <<.Що свиданияrr.
4.4.з.15. В слглае проявления со стороны получателя страховых услуг и
иного лица, обратившегося в Общество необоснованной агрессии,
неадекватного поведеtlия, нахождения его в

алкогольном/наркотическом опьянении специалцст, осуществляюu{ий
его обслркиванИе, в вежливой, но настойчивой, форме просит его

удалиться. В крайнем сл)лае может быть привлечен охранник офиса и

вызван наряд полиции.
4.4,3.16. В случае обращения получателя страховых услуг и иного лица,

обратившегося в Общество к сотруднику Обцества, в функциональные
обязанности которого не входит обслlтсивание получателей страховых

успуг, сотрудник должен:
- выслушать получателя страховых услуг;
- предоставить получатеJIю страховых услlт информачию о том, Lтда
он должен обратиться по интересующему его вопросу;
- порекомендовать получателю страховых усл}т и иному лицу,
обратившемуся в Общество в соответств}тощее структурное
подразделение Общества.
4.4,4. Внутренний этикет.
4.4.4.1. В рабочее время сотрудник переключает лцчный мобильный
телефон в бесшумный/тихий/виброрежим.



4.4,4.2. Разговоры между сотрудниками ведутся вполголоса, не следует

мешать работе др)тих сотрудников, обслуживающих получателей
стрilховых услуг и иных лиц, обратившихся в Общество, и самих
полrrатепей страховых услуг и иных ллтц, обратившемуся в Общество
громкими разговорами.
4.4.4.3. Сотрудник должен соблюдать субординацию с руководителями
и коллегами, особенно в присутствци полуrателей стаховых услуг и

иных лиц, обратившихся в Общество.
4.4.4.4. Сотрулник должен припагать усилия для того, чтобы не

создавать конфликтные ситуации и максим€tльЕо способствовать их

р:rзрешению при возникновеции-
4.4.4.5. Сотрулник содержит рабочее место в чистоте и порядке.

4.4.4.6. Сотрулник не долхец заниматься макияжем, прической и т.д.

находясь на рабочем месте.
4.4.5. Правила обслуживания людей с ограниченными возможностями
(инвалидами).
4.4.5.1. При входе в зону обсл)rкивания получателей страховых усл)т
на видном месте располаIается табличка о праве инвапидов на
обслуживание вне очереди.
4.4.5.2. Сотрудники ООО СО (Геополис), осуществляющие рабоry с

потребите:rями, являются ответственными за обеспечение решения
вопросов, связанных с обслуживанием людей с ограничецными
возможностями. .Щанные сотрудники первыми обращаются к инвалиду
с предложецием помощи, обслуживаJI его вне очереди.
4.4.5,3. Обцие правила этикета при общении с инвалидами:
- при беседе с инваl"Iидом слелует обращаться непосредственно к нему,
а не к сопровождающему или сурдопереводчику, в слrlае присутствия
таковых при разговоре;
- предлагая помощь, ждать пока ее примут, а затем уточнять порядок

действий;
- при р{лзговоре с человеком, испытывilющим трудности в общении,
слушать его внимательно, быть терпеливым, ждать, когда человек сам
закончит фразу; не поправлять его и не договаривать за Еего; не делать
вид, что достигнуто поttимание, если на самом деjIе это не так;
повторить, что вы поняли, это поможет человеку продолжить беседу.
4.4.5,4, При общении с людьми, испытывающими трудности в

передвижении:
- необходимо помЕить, что инвzlлиднаrl коляска является

неприкосновенным пространством человека, вследствие чего
недопустимо облокачиваться на коляску, толкать, катить коляску без
согласия человека;
- прежде чем оказать помощь, например, при необходимости открытия
тях(елой двери, следует убедиться в ее необходимости, спросив у
пoJrr{aTeJul страховых услуг и иного лица, обратившегося в Общество;
- в сл)/чае если сотруднику разрешено передвигать коляску, H}DKHo

катить ее медленно. Коляска быстро набирает скорость, и неожиданный
толчок может привести к потере равновесия;
- при беседе, по возможности, располагаться на одном уровне с

поJIглателем страховых усJrуг и иным лицом, оОратившимся в



общество. Слелует избегать rrоложения, при котором вашему

собеседнику rrридется запрокидывать голову лшбо принимать иные

некомфортные позы.
4.4.5,5. При обращении с людьми с нарушением зрения и незрячими:

- сотруднику необходимо представиться;
- предпа],ая свою помоць, следует аккуратно Еаправ.]]Jrть человека,

сильно не сжимая его р}ку, идти рядом, не создаваrI IIолохения, когда

клиент оказывается позади;
- предупреждать о препятствиях: ступенях и т.п,;

- в спучае наJIичия в сопровождении собаки-поводыря не давать ей

команды и не трогать ее;

- в случае необходимости прочтения человеку с ограниченными
возможностями зрения документации либо иной информачии следует:
* предулредить о начiLле чтения докумеtiта;
* говорить обычным голосом;
* не пропускать информацию, если клиент об этом не попросит;
* если это важный документ, не заменять чтение пересказом;
+ если потребитель должен под[исать документ, прочитать его

обязательно, так как наJIичие инвалидности не освобождает от

ответственности, лредусмотренной документом.
- предлагаrl получателю страховых услуг IIрисесть, не усаживать его, а

направитЬ его рукУ на спинку стула или подлокотник. Не вводить по

поверхностИ его руки, а дать Возможность свободно поIрогать предмет;

- в случае перемещения сотруднику следует предупредить полгlателя
страховьlх усл}т, не создавiur неловкой ситуации беселы <в пустоту>;

- заметив, что потребитель сбился с маршрута, не управJrять его

движеЕием на расстоянии, а [одойти и предложить помощь.
4.4.5.6. При обрал]ении с людьми с нар)лхением слуховых функций:
- в целях привлечения внимания человека с ограниченными сл}ховыми
возможностями сотрудник может подать знак рукой или прикоснуться
к плечу кJIиента;
- при беседе смотреть прямо на потребителя. Необходимо помнить, что

не все люди с нарушением слlховых фlъкчий могут читать по губам;

- следует говорить ясно и ровно без излишнего подчеркивания
информации или крика;
- если пол)лIатель страховых услуг обращается с просьбой повторить

информацию, сотруднику следует постараться перефразировать

сказанное предложение/фразу, возможно с исполъзованием жестов;
- в целях достижения взаимопонимания с поJIучателем страховых услуг,
не стесняться поин]ересова]ься. понял ли вас собеседник:
- если сотрудник сообщает информачию, содержащуо номер

телефона./личевого счета и т.п., технические или иные сложные

термины, адрес, необходимо написать ее на бумажном носитеllе,

сообrцить по почте, факсу или электронной почте либо другим
способом, но так, чтобы было достигнуто абсолютное [онимаI]ие, что

ипформачия понята потребителем;
- IIри возникновении затруднений в устном общении следует

предложить варИант аJlьтернативНого общения посредством перепцски,



4.4,5.7, При общении с людьми с задержкой в развитии и проблемами в

обшении:
- следует использовать доступный язык, четкие выражения,

предоставJIять информацию точно по теме обращения;

- избегать словесных штампов и образных выршсений;
- предоставлять информачию (по lлагам), давбI поJD/чателю страховых

услуг возможность осмыслеЕия каждого шага.

4.4.5.8. ПрИ обращениИ с JIюдьми, испытывающими затруднения в

речи:
- сотрудник не доJDкен перебивать или поправJUIть человека, которыи

испытывает за tруднения в речи:
- следует начинать говорить, только убедившись, что потребитель уже
закончил свою мысль;
- задавать вопросы, которые требlT от коротких ответов илц кивка

головь];
- в целях достижения взаимопонимапия не стесняться IIересIIросить;

- IIри возникновении затруднений в устном общении следует

предложить вариаЕт апьтернативного общения посредством переписки,

4.4.6. Правила обслуживания получателей страховых услуг в случае

образования очереди.
В слrrае образованиЯ очереди более 3-х человек необходимо
использование следующих правил обслlэкивания сотрудниками ооо
Со <Геополис>:
4.4.6.1. Следует уточнить тематику обращения получателей страховых

услуг, ожидающих в очереди.
4,4,6,2, В случае еслИ возможна группировка получателей страховых

услуг по тематике обращения (прием локументов по страховым
событиям, )лочнение информачии IIо видам страхования, внесение
изменений в договор страхования цли его расторжение и т.п.), следует
произвестИ четкое разделеНие обслуживаемых групп получателей
сц)аховых услуг с одинаковой тематикой между сIIецимистами,
осуществляющими прием.

4.4.7. Требования к помещениям д,'rя приема получателей страховых

услуг.
4.4.7.|. На фасаде здания, в котором расположен офис, размещается
вывеска Обшесrва (при наличии соIласия арендолаrеля).
4.4.7.2. Вход и выход (включая аварийный) из помещения должен быть

оборудован указателями.
4,4,7,з, В целях безопасности сотрудников и получателей страховых

успуг помещения оборудуются средствами пожаротушения.
4.4.7.4. Требования к внутреннему оформлениtо помещеЕий
- наL,Iичие информационных стендов, распопоженных в визуально

доступньш местах, содержащих спелующий примерный перечень

информации:
1) о полном и сокращенном наименоваIlии Общества; о номере и дате
выдачи лицензии Еа право ос}цlествления стрiлховой деятельности; о

члецстве в саморегулируемой организации (включая информацию о



дате приема в члены саморегулируемой организации), и текст
((БазовогО стандарта защиты прав и интересов физических и

юридических лиц - получателей финансовых услуг, ок:}зываемых

членами саморегулируемых оргализаций, объединяющих страховые

организации)) (утв. РешениеМ Комитета финансового надзора Банка

России, Протокол от 09.08.2018 Nч КФНП-24);
2) об адресе места нахождения Общества и ее офисов с указанием их

назначения, о контактном телефоне, по которому осуществJIяется связь

с Обществом. об алресе офичиального сайтаi
3) о фамипии, имени И отчестве лица, зацимающего допжность
единоIIичного исполцительного органа (членах коллегиаJlьного

исполнитеJIьного органа), и лица, занимающего должность главного

бухга,rтера;
4) о перечне осуществляемых Обществом видов страхования;
5) об органе, осуществляющем полномочия по контролю и надзору за

страховой деятельвостью Общества (с 1тазанием ссылки на сайт или

официальный алрес);
6) о способах и адресах для направления обращений по,тучателей

страховых услуг в Обществоl в оргацы, ос)лцествляющие поляомочия

по контролю и надзору за деятельностью страховых организаций, в

саморегулируемУю организациЮ, а также в орган досудебного

рассмотрения споров (при наличии);
7) о способах защиты прав получателей страховых ycJt}T. включая
информациЮ о наличиИ возможности и способах досудебного

}?егулировация спора, в том числе о процедуре медиации (при ее

наличии);
8) инуо ивформачию, размещение которой предусмотрено
законодательством Российской Федерацпи, с учетом требований к
месту ее размещения.
- наличие посадочньfх мест для удобства ожида}tия получателей
страховых услуг Общества;
- наличие мест для заполнения документов;
- наJlичие пишущих р),чек;
- обеспечение достаточного освещения, чистоты, комфортной
температуры, доступа свежего воздуха;
- нaL,Iичие кулера с достаточным количеством стаканчиков для воды.
4.4.7.5, Вся информаuия, размещенная в структурных подразделениях
(струкryрных единиц в их составе) ООО СО <<Геополисr>, должна быть
точной, достоверной и своевременно обновляться в соответствии с

изменениями Еормативно-[равовой базы и условий работы Общества.
4.4.8. Требоваяия к персоналу, осуществляющему прием получателей
страховых услуг.
4.4.8.1. Работники Общества, осуществляющие непосредственное
взаимодействие с пол)латеJuIми страховых услlт, обязаны владеть

информалией, необходимой для выполнения должностных
обязанностей, предусмотренных т?удовым договором и вн},тренними

документами страховой организации и информацией, определенной в

пункте 2.1 <<Базового стаttдарта защиты прав и интересов физических и

юридических лиц - получателей финансовых услуг, окiвываемых



членами саморегулируемых организаций, объединяющих страховые

организации) (утв, Решением Комитета финансового надзора Банка

РЪссии, ПротокОл от 09.08.2018 Nэ КФНП-24) (далее - Стандарт), а

также уметь в досryпной форме прелоставить поп)лателю страховых

услуг эту информацию.
4.4.8.2. Общество проводит обучение работников, ос}'lцествляющих

непосредственное взаимодействие с пол)лателями страховых услуг, с

цепью полr{еция, изуlения и обновления информачии, указанной в

пункте 2.1 Сталдарта, и предпринимает иные меры, способств}T ощие

обеспечению высокого уровня профессионализма работников,
осу]цествляющих непосредственItое взаимодействие с [олучателями
страховых услуг.
4.4.8.3. РаботнИки общества, осуществляющие непосредственное
взаимодействие с получателями страховых услуг, допускаются к работе
с получателямИ страховыХ услуг только поспе прохождения обучения.

предусмотренного пунктом З.5.2 Стандарта. Работники, не прошедшие

обуrение, допускаются к работе с получателями страховых услуг
тоJIько совместно с работником, проlltедшим обуrение, и под его

контролем, на условиях, определенных вЕутренними документами
общества.
4.4.8.4. Требования к рабочему месry:
- для обеспечения качественного обсл),Dкивания получателей страховых

услуг на современном уровне каждое рабочее место сотрудников
офисов, осуrцествляющих обслуживание поJI)латепей страховых уолlт,
долхно быть оснащено персонаJIьным компьютером и ицой

орг"Iехникой;
- каждый сотрудник поддерживает чистоту и порядок на своем рабочем
месте и спедит за порядком в офисном помещении;
- на рабочем месте запрещен прием пищи и напитков в присутствии
получателей страховых услуг;
- на столе сотруднцк4 обсл}экивающего получателей страховых усл}т,
должно быть предусмотрено нмичие канцелярских принадлежностей и

место, где получатель страховых услуг может делать записи,
знакомитьсЯсдокументациейирекламно-информационными
vатериаJtами.
4.4.8.5. В целях поддержания корпоративного имиджа работникам,
осуществляющим непосредственную работу с пол)цателями страховых

услуг, следует выполЕять рекомендалии корпоративного дресс-кода:
- одежда соlрудников должна быть чистой и опрятной, неброских
тонов, выдержанная в деловом стиле. Не допускается спортивная
одежда, открытые, короткие топы/майки, очень короткие юбки и
шорты;
- обlъь сотрудника должна быть чистой и опрятЕой. Не допускается
пляжная обlзь;
- наJIичие бейджа с указанием наименования Общества, ФИО и

должности специалиста, осуществляющего работу с получателями
сT 

раховых услуг;

- косметика должна быть не вызывающей, приглушеЕных тонов;



- запах д),хов (туал9тной воды, дезодоранта) не должен быть сильно

выражен;
- волосы должttы бытъ аккуратно уложены, недоrrустимы

экстравагантные [рически ((кричащих) цветов.

4.4.9. ГIринuипы урегуJlироваЕия конфликтов.
4.4.9,|, Недопуrцение возникновения конфликта является важным

условием для обеопечения зациты интересов получателей страховых

услуг
4.4.9.2. Во избежание конфликтных ситуаций сотрудники ооо со
<<Геополис>> обязаны:
- уметь распознать и избегать ситуаций, способствlтощих
возникновению конфликтов;
- не доrrускать возникцовение ситуачий, при которой в конфликте

начинают участвовать другие поJIучатели страховых успуг;
- соблюдать принцип конфиденциапьности.
4.4.9.з, В случае возникяовения обстоятельств, которые по мнению
сотрудника могут привести к конфликry, он обязан срочно поставить в

известность об этом своего непосредственного руководитепя, который

должен принять меры к урегулированию возникшей ситуации.
4.4.9.4. При разрешении конфликтных сиryачий с получателями
страховых услуг действия сотрудников ооо сО <<Геополис>l, включая
принимаемые ими решения, не должны преследовать личный интерес.

4.4.9.5, Сотрудники долlкны проявлять терпимость к фактам
некорректного обращения с ними получателей страховых услуг,
стремясь обеспечить полуrателей стаховых услуг наиrrrlшим
сервисомl так как предупредительное отношенце к получателям

страховых услуг, создание благоприятных условий для них являются
заJIогом длительных пар гнерских отношений.

4.5. Организация заочного обслуя<иваяия.
4.5.1. Организация инфраструктуры заочного обслуживания.
4.5.1.1. Система заочного обслуживания включает три канала связи:

- телефонная связь;
- почта (поч lовая переписка):
- виртуальный (интернет-сайт, электронная почта и т.д.).
4.5.1.2. Все заочные обращения, распределяются исполнителям в

соответствии с компетенциями для решения вопросов.
4.5,2, Порядок заочного обслуживания получателей страховых услуг
посредством телефонной связи.
4.5.2.1. Получатели страховых услуг ООо Со <<Геополис> имеют
возможность воспользоваться прямым телефонным контактом со

специaлистом обцества.
4.5.2.2, Все телефонные номера, по которым осуществляется
телефонная связь с получателями страховых услуг, указывается tla

[олисе страхования, информационных стендах, размеценных в офисе
ООО СО <Геополис), корпоративном сайте Обrцества,
4.5.2.3. Телефоны для прямого телефонного контакта со специмистом
доступны для звонков получателей страховых услуг в часы работы



согласно общему рабочему графику всех структ}?ных подразделений

(структурных единиц в их составе) ООО СО <<Геополисr>.

4.5.2.4. В случае еспи обращение получателей страховых услуг
содержит нецензурную брань, оскорбления иJ]ц угрозы в адрес

секретаря или специаписта Ооо Со кГеополис) или Общества, даняый
сотрудник имеет право прекратцть телефонный контакт, прервав

разговор.
4.5.2.5. Типовой iUIгор[тм взаимодействия полуlателей стр&'tовых

услуг по телефону:
- поступление звонка от гtоltучателей страховых услуг на телефоны

общества;
- прием звонка секретарю подразделения Управления делами:
* фирменное приветствие: <Страховое общество Геополис,

здравствуйте)r;
* выяснение цели звонка;
* при условии звонка, ответ на который входит в зону комrrетенции

секретаря подразделения Управления делами, не требrощего ответа

специалиста Общества, секретарь подразделения Управления делами
самостоятельно предоставляет получателю страховых услуг
необходимlrо информацию;
* при условии цели звонка, требующего соединения со специalлистом,

секретарь подразделения Управления делами переводит получателя
страховых услуг на компетентЕого в области решения вопроса
сотрулника ООО СО <Геополис>;
* при условии возникltовения у секретаря подразделения Управления

делами сомнений в области соотношения вопроса поп)/чатеJUI

страховых услуг и распределении компетенций сотрудников Общества,
следует взять паузу на линии, в течение которой уточнить у
предполагаемого(-ых) ответственного(-ых) сотрудника(-ов) область их
компетенции и затем ос),]цествить перевод;
* при возникновении ситуации неверного перевода получателя
страховых услуг на сотрудника Общества, данному сотруднику следует

уточнить вопрос полу{ателя стаховых успуг и самостоятельно
осуществить перевод на компетентного специалиста.
4.5.2.6, .Щеловой этикет при телефонных переговорах.
- Телефонные переговоры являются важным элементом корпоративной
культуры общества. Сотрудtлик, отвечающий на телефонный вызов,

формирует соответствующий имидж Общества у реаJIьных и

потенциаJlьных получателей страховых усл},г и партнеров, чем

содействует успеху компании. Данный сотрудник обязан соблюдать
правила этикетаl увакительно относиться к пол)латеJIю страховых

услуг и сохранять самообладание в любой ситуации.
- Телефонный рirзговор следует вести таким образом, чтобы вопрос
кiDкдого получателя страховых услуг был решен, и у вего осталось
позитивное вIIечатление о компании. Сотрулник Ее дол>кен говорить
или намекать получателю страховых услуг, что его вопрос

незначителен, либо сравнивать его с другими получателями страховых

услуг, вопросы которых, на его взгляд, более значимы.



- На входящий телефонный вызов необходимо отвечать своевременно,

не позже четвертого сигнала.
- Сотрудник всегда первым приветствует получателя страховых услуг,
в процессе общения следует обратиться к получателю страховых услуг
по имеци и отчеству и на <<Вы>l,

- Из-за особенностеЙ телефонной связи сотруднику необходимо четко

выговариватЬ слова, чтобы получатель страховых услуг хоропIо их

слышап и понимал.
- Сотруднику следует следить за скоростью своей речи. так как

слишком быстрая или сJlиtцком медлеЕная речь затруднит общение,
- Есrlи сотрудник не увереЕ, что правильно расслышал что-либо в

телефонном сообщении, ему необходимо переспросить пол)лателя

сlраховь]х услуг, во избежание недопонимания.
- При обращении с пол)латеJUrми страховых услуг иностранные спова

или профессиональные термины должны употребляться сотрудником в

меру и толькО в тех случаях, когда оН уверен В том, что поIучатель
страховых услуг полностью понимает, о чем идет речь. Категорически
запрещается употребление слов - ((паразитов), просторечных или

грубьш выражений.
- Сотрудник должен быть лаконичен, четок в изложении информации,

не допускать продопжительных пауз. Телефонный разговор должен
быть содерхательным, но кратким.
- При взаимодействии с получателем сIраховых услуг сотрудник не

долкен предоставлять заведомо ложнуо информациrо либо

дезориентировать получателя страховых услlг иными способами,
- Если у сотрудника нет полной уверенности в точности передаваемых
получателю страховых услуг сведений, ему необходимо перепроверить
информацию или предложить аJIьтернативный канал ее получения.
- Во избежание случайного предоставления недостоверной информации
не вправе консультировать пол)лIателя страховых услг по вопросам,
требl,rощих специальных зпаний, выходящих за пределы его

компетенции.
- Не рекомендуеТся вести телефонные переговоры по громкой связи.

- особое вцимalние следует уделять работе с жалобами пол)^{ателей

страховых услуг:
* внимательно выслушать получателя страховых услуг и выразить
готовность разобраться в во]никшей сиryацииi
* в обязательном порядке зафиксировать жалобу;
* сообщить получателю страховых услуг стацдартные сроки

рассмотрения жалобы;
* сообщить получателю сц)аховых услуг, что по результатам
рассмотрения жzrпобы с ним свяжутся.
- Сотрулник должен ),ъажитепьно выслушать точку зрения попучателя
стаховых услуг вне зависимости от того, разделяет он ее или вет. Не

допускается явно навязывать свою точку зрения, игнорировать
высказывания IIолучателя страховых услуг.
4.5.3. Порядок заочного обслуживания получателей страховых успуг
посредством почтовой переписки.



4.5.3.1. Письменное обращение может быть направлено получателем

страховых услуг по юридическому алресу Ооо Со <геополис> либо

представлено лично в офис, по месry фактического нахождения

общества.
4.5.3.2. ,тIrобые письменные обращения в ооо Со <<Геополис>r

регисlрируются.
4.5.З.3. После регистрации док},мент направляется в соответствуюlцее

структурное подразделение Общества. Руководителем структурного
подразделениЯ наLзначается ответственный исполнитель за подготовку

ответа на кalкдое конкретное обрацение.
4.5.з.4. Письменное обращение должно быть рассмотрено
сrrециаJIистами ооо сО <<Геополис>r. срок ответа на обращение не

дол;t(ен превышать специzulьных сроков] предусмотренных

действующим закоЕодательством Российской Федерации, а если срок

не установлен действующим законодательством, то тридцати дней с
MoI,IeцTa регистрации обращения, за исключением с.щ/чаев, когда для

ответа на обращение необходимо проведение проверки (экспертизы) и

(или) получения документов от других организалий, о чем поJIучатель

страховых услуг долхtен быть письменно уведомлен страховой
организацией в установленный для рассмоlрения обращений срок.
4.5.3.5, Итогом рассмотрения обрацения является направление
мотивировацного ответа получатепю страховых услуг или принятие

решения об оставлении обращения без ответа в слуrаях:
1) в обращениИ недостаточнО данных дJIя определения получателя
стрzжовых услуг;
2) текст обрацения не помается прочтению;
3) в обращении содержатся только те вопросы, на которые получателю
страховых усл}т ранее дава_цся ответ по существу, и при этом в

обращении не приводятся новые доводы;
4) в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные
вырокения, угрозы им},цеству страховой организации, имуцеству,
жизни и (или) здоровью работников страховой организации, а также
членов их семей;
5) обращение является рекламой и (или) облалает признаками массовой
(спам-) рассылки;
б) из обращения прямо следует! что оно не требует ответа.

4.5.3.6. отвеТ на обращение подписывается руководителем страховой
организации liJ]и иным уполномоченным лицом и подлежит
обязательной регистрации.
4.5.3.7. ответ направJUIется [о адресу, ),казаяному в обращении, либо
иным способом по заявлению rrолучателя страховых услуг. По

усмотрению страховой организации копия ответа может бьтть

дополнительно отправлена по адресу, предоставленIlому [олучателем
страховых услуг при заключении договора страхования, или по адресу,

сообщенному поJI)лIателем страховых услуг в порядке изменения
персональных данных в соответствии с требованиями Федерального
закона оТ 27 июнЯ 2006 года Ns 152-Ф3 <<О персона-льных данных)>, в

соответствии с условиями договора страховдtия или в соответствии с

вн}"тренним документом о tlерсональных даliных, утвержденным



страховой организацией. В сJryчае направлеция обращения от имени

получателЯ страховыХ услуг его представителем, деЙствующим на

законном основании, или адвокатом ответ на такое обращение

налравпяется по адресу, указанЕому представителем или адвокатом в

обращении, с обязательной копией по адресу, предоставленному
получателем страховых услуг,
4,5,3.8. ОбращеЕие, в котором обжалуется судебное решение,
возвращается лицу, направившему обращение, с разъяснением лорядка

обжалования данного судебного решения,
4.5.3.9. Сроки хранения обраrцений и материаJIов их рассмотрениJt

устанавливаются внутренними документами общества. Указанные

документы хранятся в бумажной и (или) электронной форме.
4.5.4. ОрганизачИя вирryального (интерактивного) обслуживания.
4.5.4,1. Организация инфраструктуры интерактивного обслуэкивания

- Интерактивное обслуживание организуется на базе официального
сайта с)бшества - htto://seooolis-ins ru/.

- Инфраструктура интерактивного обслуживания получателей

страховых услуг включает в себя электронную почry (E-mail).
- Интернет-сайт предоставляет пол)лателю страховых услуг
возможность:
8 возможность предоставления справочной информации большому

количеству пол)п{ателей страховых услуг;
+ информирование полlплателей страховых услуг о новостях обшества,
изменениях в ценовой политике, изменении видов и продуктов
предоставляемых страховых услуг;
* пол5lчить сведения об адресе Общества;
* полllчить ин},ю интересующую информачию о деятельности
обцества.
4.5.4.2. Типовой алгоритм интерактивного обслуживания с помощью Е-
mail:
- Обращение получателя страховых усл},г может быть направлено по
алресу обцей электронной почты Общества и иных структурных
подразделений Общества;
- Любое обращение посредством электронной почты, представленное
по эпектонному алресу ООО СО <Геополис> регистрируется]
- JIrобое обращение посредством электронной почть]. представленное
по элекlронному алресу ООО Со <Геополис> ответственным за данный
почтовый адрес сотрудником пересылается руководителям
структурныХ подразделений. В структурном подразделении Общества
назцачается ответственный исполнитель за обработку данного
обращения;
- Срок ответа на обращение не должен превышать специальных сроков,
предусмотреIrных действующим законодательством Российской
Федерации, а если срок не установлен дейfiвrощим
законодательством, то тридцати дней с момента поJlучения первичного
сообщения, за исключением случаев. когда для ответа на обращение
необходимо проведение проверки (экспертизы) и (или) пощ^rения

документов от др}тих организаций, о чем пол)латель страховых услуг



должен быть уведоN1JIен страховой оргдrизацией в установлен]Iый д]Ul

рассмотрения обращений срок.

4.6. Требования к оргаI]изации обратной связи с получателями стражовых

услуг.
4.6.|. По отношению получателя страховых усл),г к компании обратная

связь подраздеJUIется на:

- активную (полуrатель страховых услуг является инициатором обратной

связи);
- пассивную (компания обращается к попучателю страховых услуг).
4.6,2,По способУ выражения обратная связь подразделяется на:

- обращения;
- жалобы;
- предложения;
- отзывы о деятельности и лр.
4.6.З. Обратная связь ос)лцествляется по след)лощим каЕалам связи:

- устные И письменные обращения получателей страховых усл}т (включая

записи в книге ж€цоб и прелложений):
- телефонные обращения, в том числе обращения. направленные

факсимильной связью;
- почта;
- злектроннм почта.
4.6.4. АктивнаЯ обратная связь выракается в самостоятельном проявпении

инициативы пол)лIателеМ страховых усл}т в предоставлеIlии своего

мнеtlия о качестве обслуживания, соблюдении процесса обслуживания в

компании.
4.6,5. fuя предоставления ответа используется указанЕый получателем

страховых услуг канал связи, если законодательством не предусмоцено
иное.

5. Информационное обеспечение получателей страховых услlт ООО СО
((Геополис).
5.1. Информачионное взаимодействие с получателями страховых услуг имеет

следуюцие формы:
- массовое информационное взаllмодействие;
- индивидуальное информационное взаимодействие по запросу;
- предоставление информации по инициативе Общества,

5.2. Щепью раскрытия информации для лолучателей страховых услуг в ооо Со
((геополисr) является предоставление полных, достоверных и объективных

сведений о деятельности ооо со <<геополис>> и ее страховых услугах в

соответствии с требованиями сц)ахового законодательства Российской
Федерации.

7. Контроль и анализ качества обслуживания получателей страховых усля,
7.1. КонтролЬ за своевременным рассмотрением обращений поrryчателей

страховых услуг Общества, за сохранность данвых обращений несет

каждый специалист в рамка\ своей коvпетенции.
7.2. Контроль за внешним видом персонала и состоянием рабочих мест

возлагается на нелосредfl венных руководи гелей подразделений,



7-З. [ля контроля и анмиза качества обслуживания полуrателей сlраховых

услуг ООО Со <Геополись осуществляется очный олрос получателей

страховых услуг
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