Magyar Biztositok Szovetsége

Association of Hungarian Insurance Companies
@ MaBISZ 9 P

Association Hongroise des Sociétés d’Assurances

A MAGYAR BIZTOSITOK SZOVETSEGENEK FOGYASZTOVEDELMI POLITIKAJA
Budapest, 2016.03.18.

A Magyar Biztositdk Szovetsége és tagbiztositoi kiemelt feladatuknak tekintik a fogyasztévédelmi
szempontok minél teljesebb érvényesiilésének el6segitését a teljes biztositasi szektoron belil. A
biztositd tarsasagok a MABISZ munkaszervezetén és szakmai testiletein keresztil is érvényre
juttatjak a pénziigyi fogyasztévédelem célkitlizéseit. A MABISZ és tagbiztositéi elkbtelezettek az irant,
hogy a hosszu tdvu, kolcsonds el6nyokén nyugvd, stabil partnerkapcsolaton alapuld felels
szolgdltatdi szemlélet legyen irdnyadod a biztositasi szektor egészében.

A MABISZ és tagbiztositéi nem elégszenek meg a vonatkozd jogszabalyok betartasaval, hanem
proaktiv . modon tesznek is azért, hogy a fogyasztovédelmi szempontokat a szektor minél
hatékonyabb eszkozokkel juttassa érvényre. Amellett, hogy a biztositasi szektor hatékony, a
biztositottak érdekét szolgdlé fogyasztévédelmi megoldasokat fejlesztett ki és Uzemeltet, a
fogyasztovédelem szempontjainak figyelembevételét a vallalati kultira integrans részének tekintik.

Ezen szempontok minél teljesebb érvényesiilése érdekében a biztositok a kdvetkez6 alapelveket
magukra nézve kotelez6nek tekintik:

1. Fogyasztévédelem

a) A biztositok kiemelten fontos célnak tekintik a pénziligyi fogyasztovédelem tovabbi erésitését, és
ennek érdekében egylittmlikodnek minden érintett hatdsaggal, kiilondsen a Magyar Nemzeti
Bank Fogyasztovédelmi Igazgatdsagaval, a Pénziigyi Fogyasztédvédelmi Kdzponttal és a Nemzeti
Fejlesztési Minisztérium Fogyasztévédelemért Felel§s Helyettes Allamtitkarsagaval.

b) A biztositok mindent megtesznek az ligyfelek tudatossaganak novelése érdekében. Azért, hogy a
fogyasztok ésszerlen tajékozott mdédon vegyék igénybe a biztositdk szolgdltatasait, a biztositdk a
lehet6 legrészletesebb tajékoztatast (gyakran feltett kérdéseket érint6 Osszeallitasokat és egyéb
altalanos tdjékoztatdst tartalmazo, kozérthetéen megfogalmazott Utmutatdkat) teszik elérhetévé
online fellleteiken.

c) A MABISZ folyamatosan koveti a fogyasztovédelem fejl6édésének eurdpai irdnyait, és proaktiv
madon prébal az eurdpai elbirdsokhoz illeszked6, de azokon sziikség esetén tulmutatd sajat
megoldasokat kidolgozni.

d) A biztositék minden erejiikkel torekszenek az ligyfélbarat, hatékonyan m(ikod6 professzionalis
Ggyfél-kiszolgalasi rendszer megvaldsitasara és miikodtetésére.

e) A biztositdk Ggyfeleikkel széban és irasban is a kozérthet6ség kovetelményeinek megfelelGen,
udvarias hangnemben, a hatdrid6ket betartva kommunikalnak.

f) A biztositok belsé szabalyzati rendszereiket Ugy alakitjak ki, hogy azok a biztositdé m(ikédésének
minden teriletén tekintettel legyenek a pénziigyi fogyasztévédelem szempontjaira.



g)
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A biztositok a belsé ellenérzés vagy a felligyeleti hatdsag altal megallapitott, fogyasztévédelmi
szempontbdl helytelen vagy nem optimalis gyakorlatokat a lehet6 legrovidebb idén belil
felszdmoljdk, és torekednek a fogyasztévédelmi szempontbdl nem megfelel6 miikodés
kijavitasara.

Panaszkezelés

a)

b)

f)

h)

j)

k)

A biztositék minden erejlikkel arra torekednek, hogy az tgyfélkapcsolataikban ne alakuljanak ki
panaszt kivalté helyzetek.

A biztositok torekednek arra, hogy az lgyfelek panaszainak kezelése sordn is a gyorsasag, a
pontossag, a prudencia és a felelds szolgaltatdi magatartas vezérelje 6ket. A biztositdk ezen elvek
mentén alakitjdk ki panaszkezelési alapelveiket, amelyeknek betartdsa minden munkatars és
szerz6dott partner szamara kotelezé érvényd.

A biztositdk tgyfeleik panaszainak megoldasat minden munkatars és szerz6dott partner koteles a
legjobb szakmai tuddsa szerint, pontos informacidkkal és teljes elkotelezettséggel segiteni.

Az ligyfél részére minden lehetséges csatornan (személyes, telefon, fax, email, levél) biztositjak a
panasztétel lehetGségét.

A biztositdk panaszkezelésre vonatkozd szabalyzataikban alakitjak ki a hatdlyos jogszabalyi
el6irdsoknak, valamint a panaszkezelési eljarasra vonatkozé feliigyeleti ajanlasnak megfelelen az
adott tarsasag tevékenységével vagy eljarasaval kapcsolatos panaszok hatékony, gyors, atlathato
és a panaszosok érdekeit szem el6tt tartd kezelését garantalé, minden munkatars altal kévetendd
eljarast.

A biztositék panaszkezelési gyakorlatuk kialakitasakor figyelembe veszik az EIOPA irdnyelveiben
(,,Guidelines”) foglalt jo gyakorlatokat és kovetelményeket.

A tdrsasagok panaszkezelésre vonatkozd szabalyzatait minden munkatarsnak, szerz6dott
partnernek ismernie kell, hogy kérdés esetén az Ugyfeleket tajékoztatni tudja. A panaszkezelési
szabdlyzatot az egyes tdrsasdgok honlapjaikon és az Ugyfélforgalom szamara nyitva alld
helyiségeikben elérhet6vé teszik.

A biztositdk az tigyfélpanaszokat fogyasztébarat mddon biraljak el, a panasz kivizsgalasaért kilon
dijat nem szamitanak fel.

Az lgyfél panaszat minden munkatars, szerz6dott partner koteles figyelmesen meghallgatni, azt
koteles rogziteni és intézkedni annak megoldasardl.

Amennyiben az Ugyfél bejelentése, kérése informacionyujtassal, azonnali intézkedéssel nem
oldhaté meg, azt mint panaszt haladéktalanul tovabbitani kell a panaszkezelésért felelGs
szervezeti egységhez.

A panasziigyek kivizsgalasaban nem vehet részt az a munkatars vagy szerz6dott partner, akitél az
Ggy elfogulatlan intézése — barmely okbdl — nem varhato el.

A biztositok a minGségi ligyfélkiszolgdldas, magas Ugyfél-elégedettség érdekében a
panaszkezelésért felelGs szervezeti egység a tarsasagon belil egylttm(ikodik minden illetékes
szervezeti egységgel és vezet6vel. Ugyenként folyamatosan, valamint rendszeres jelentésekben
jelzi résziikre a felmerilt és észlelt problémdkat, a panasziigyekben felmerilt hidnyossagokat,
hibakat.
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m) A biztositok panaszkezelésért felelGs szervezeti egységei az esetlegesen tobb tarsasagot érintd
panaszok miel6bbi megolddasa érdekében egylttmlikodnek egymadassal és a MABISZ
Ugyfélszolgalataval.

n) A biztositok minden panasziigybdl igyekeznek tanulni, és panaszkezelési tapasztalataikat
folyamataik, mlkodésiik allandd jobbitasara hasznaljak fel.

A biztositék a jelen Fogyasztévédelmi Politikdt és az azt elfogadd biztositdk listajat a MABISZ
honlapjan nyilvanossdgra hozzak.
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