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Κατευθυντήριες γρα��ές για την εξέταση αιτιάσεων από 
ασφαλιστικούς δια�εσολαβητές 

Εισαγωγή 

1. Σύ5φωνα 5ε το άρθρο 16 του κανονισ5ού (ΕΕ) αριθ. 1094/2010 του 

Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συ5βουλίου της 24ης Νοε5βρίου 2010 

για τη σύσταση Ευρωπαϊκής Εποπτικής Αρχής (Ευρωπαϊκή Αρχή 

Ασφαλίσεων και Επαγγελ5ατικών Συντάξεων, European Insurance and 

Occupational Pensions Authority) («κανονισ5ός EIOPA»), την τροποποίηση 

της απόφασης αριθ. 716/2009/ΕΚ και την κατάργηση της απόφασης 

2009/79/ΕΚ της Επιτροπής 1  και λα5βάνοντας υπόψη την αιτιολογική 

σκέψη 22 και το άρθρο 10 της οδηγίας 2002/92/ΕΚ του Ευρωπαϊκού 

Κοινοβουλίου και του Συ5βουλίου της 9ης ∆εκε5βρίου 2002 σχετικά 5ε την 

ασφαλιστική δια5εσολάβηση («οδηγία για την ασφαλιστική 

δια5εσολάβηση»)2, που προβλέπουν τα ακόλουθα: 

•••• «Στα κράτη 5έλη πρέπει να υφίστανται επαρκείς και αποτελεσ5ατικές 
διαδικασίες καταγγελιών και προσφυγών για το διακανονισ5ό των 
διαφορών 5εταξύ ασφαλιστικών δια5εσολαβητών και καταναλωτών, 
χρησι5οποιώντας ενδεχο5ένως τις ισχύουσες διαδικασίες»3. 

•••• «Τα κράτη 5έλη εξασφαλίζουν την καθιέρωση διαδικασιών οι οποίες 

επιτρέπουν στους πελάτες και άλλους ενδιαφερο5ένους, και ιδιαίτερα 

στις ενώσεις καταναλωτών, να υποβάλλουν καταγγελίες κατά των 

ασφαλιστικών και αντασφαλιστικών δια5εσολαβητών. Σε κάθε 

περίπτωση, παρέχονται απαντήσεις για τις καταγγελίες»4. 

2. Για τη διασφάλιση της κατάλληλης προστασίας των αντισυ5βαλλο5ένων, οι 

διαδικασίες των ασφαλιστικών δια5εσολαβητών για την εξέταση όλων των 

αιτιάσεων τις οποίες παραλα5βάνουν πρέπει να υπόκεινται σε ένα ελάχιστο 

επίπεδο εποπτικής σύγκλισης. 

3. Οι παρούσες κατευθυντήριες γρα55ές τίθενται σε εφαρ5ογή από την τελική 

η5ερο5ηνία δη5οσίευσής τους.  

4. Οι παρούσες κατευθυντήριες γρα55ές εφαρ5όζονται από τις αρχές που είναι 

αρ5όδιες για την εποπτεία της εξέτασης αιτιάσεων από ασφαλιστικούς 

δια5εσολαβητές που ε5πίπτουν στη δικαιοδοσία τους. Περιλα5βάνονται 

περιπτώσεις κατά τις οποίες η αρ5όδια αρχή εποπτεύει την εξέταση 

αιτιάσεων δυνά5ει της νο5οθεσίας της ΕΕ και της εθνικής νο5οθεσίας, από 

                                                           
1
 ΕΕ L 331 15.12.2010 σ. 48. 

2
 ΕΕ L 009 , 15/01/2003 σσ. 3 - 10. 

3
 Αιτιολογική σκέψη 22. 

4
 Άρθρο 10. 
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ασφαλιστικούς δια5εσολαβητές οι οποίοι δραστηριοποιούνται στην 

επικράτεια της οικείας χώρας 5ε καθεστώς ελεύθερης παροχής υπηρεσιών ή 

ελεύθερης εγκατάστασης. 

5. Οι αρ5όδιες αρχές οφείλουν να διασφαλίζουν ένα αναλογικό καθεστώς κατά 

την εφαρ5ογή των παρουσών κατευθυντήριων γρα55ών που θα λα5βάνει 

υπόψη τη φύση και το 5έγεθος των ασφαλιστικών δια5εσολαβητών και το 

κατά πόσον ο εκάστοτε ασφαλιστικός δια5εσολαβητής αναλα5βάνει ή ασκεί 

δραστηριότητες ασφαλιστικής δια5εσολάβησης ως κύρια επαγγελ5ατική 

δραστηριότητα ή ως παρεπό5ενη δραστηριότητα. Το θέ5α της 

αναλογικότητας εξειδικεύεται στην «Έκθεση 5ε θέ5α τις βέλτιστες 

πρακτικές κατά την εξέταση αιτιάσεων από ασφαλιστικούς 

δια5εσολαβητές»5 («Έκθεση για τις Βέλτιστες Πρακτικές»). 

6. Για τους σκοπούς των κατωτέρω κατευθυντήριων γρα55ών, 

δια5ορφώθηκαν οι ακόλουθοι ενδεικτικοί ορισ5οί, οι οποίοι ό5ως δεν 

υπερισχύουν των αντίστοιχων ορισ5ών που περιέχονται στις εθνικές 

νο5οθεσίες: 

• eς αιτίαση νοείται: 

Η δήλωση δυσαρέσκειας που απευθύνεται σε ασφαλιστικό 

δια5εσολαβητή από πρόσωπο το οποίο σχετίζεται 5ε τις 

δραστηριότητες δια5εσολάβησης του δια5εσολαβητή σύ5φωνα 5ε 

τον ορισ5ό της «ασφαλιστικής δια5εσολάβησης» του άρθρου 2 

παράγραφος 3 της Οδηγίας για την Ασφαλιστική ∆ια5εσολάβηση. Η 

εξέταση αιτιάσεων πρέπει να διαφοροποιείται τόσο από την εξέταση 

απαιτήσεων όσο και από τα απλά αιτή5ατα που σχετίζονται 5ε την 

εκτέλεση του ασφαλιστήριου συ5βολαίου και την παροχή 

πληροφοριών ή διευκρινίσεων.  

• eς αιτιώ�ενος νοείται: 

Το πρόσωπο που εκλα5βάνεται ως έχον τις προϋποθέσεις να εγείρει 

αιτίαση προς εξέταση από ασφαλιστικό δια5εσολαβητή και το οποίο 

έχει ήδη υποβάλει αιτίαση, π.χ. αντισυ5βαλλό5ενος, ασφαλισ5ένος, 

δικαιούχος και, σε ορισ5ένες δικαιοδοσίες, ζη5ιωθείς τρίτος.  

7. Οι παρούσες κατευθυντήριες γρα55ές δεν εφαρ5όζονται όταν: 

 
(i) ένας ασφαλιστικός δια5εσολαβητής παραλα5βάνει αιτίαση σχετικά 5ε 

δραστηριότητες άλλες από εκείνες που ρυθ5ίζονται κανονιστικά από 
τις «αρ5όδιες αρχές» σύ5φωνα 5ε το άρθρο 4 παράγραφος 2 του 
κανονισ5ού EIOPA ή 

                                                           
5 EIOPA-BoS-13/171. 
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(ii) ένας ασφαλιστικός δια5εσολαβητής εξετάζει αιτίαση για λογαριασ5ό 

άλλου χρη5ατοοικονο5ικού ιδρύ5ατος βάσει των νο5ικών διατάξεων 
που ισχύουν για το εν λόγω ίδρυ5α. 

 

8. Σε περίπτωση που οι κατευθυντήριες γρα55ές δεν τυγχάνουν εφαρ5ογής 

για τους λόγους που παρατίθενται στην παράγραφο 7(i), ο δια5εσολαβητής 

οφείλει να ανταποκρίνεται, όπου είναι δυνατόν, εξηγώντας τους λόγους για 

τους οποίους δεν είναι το αρ5όδιο πρόσωπο στο οποίο πρέπει να 

απευθυνθεί η αιτίαση. 

9. Είναι ση5αντικό οι παρούσες κατευθυντήριες γρα55ές να ερ5ηνεύονται σε 

συνδυασ5ό 5ε την Έκθεση για τις Βέλτιστες Πρακτικές, η οποία εξειδικεύει 

το πεδίο εφαρ5ογής των κατευθυντήριων γρα55ών και τη διαδικασία που 

πρέπει να τηρούν οι ασφαλιστικοί δια5εσολαβητές κατά την εξέταση 

αιτιάσεων. Η Έκθεση για τις Βέλτιστες Πρακτικές πραγ5ατεύεται επίσης το 

θέ5α της πολιτικής για τη διαχείριση αιτιάσεων και της οργάνωσης της 

εσωτερικής λειτουργίας διαχείρισης αιτιάσεων. 
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Κατευθυντήρια γρα��ή 1 – ∆ιασφάλιση ότι το αρ�όδιο ίδρυ�α εξετάζει 
την αιτίαση 

10. Οι αρ5όδιες αρχές οφείλουν να διασφαλίζουν ότι: 

α) Όταν 5ια αιτίαση παραλα5βάνεται από ασφαλιστικό δια5εσολαβητή (π.χ. 

ένα συνδεδε5ένο ασφαλιστικό δια5εσολαβητή) για τον οποίο είναι 

υπεύθυνο ένα άλλο χρη5ατοπιστωτικό ίδρυ5α και ο εν λόγω 

ασφαλιστικός δια5εσολαβητής δεν εξετάζει την αιτίαση για λογαριασ5ό 

αυτού του χρη5ατοπιστωτικού ιδρύ5ατος, ο ασφαλιστικός 

δια5εσολαβητής οφείλει να ενη5ερώνει τον αιτιώ5ενο και να παραπέ5πει 

την αιτίαση στο αρ5όδιο χρη5ατοπιστωτικό ίδρυ5α, εφόσον είναι 

δυνατός ο προσδιορισ5ός του.  

β) Όταν ένας ασφαλιστικός δια5εσολαβητής συ55ορφώνεται προς την 

κατευθυντήρια γρα55ή 1, δεν οφείλει να εξετάζει την αιτίαση βάσει των 

κατευθυντήριων γρα55ών 2 έως 8. 

Κατευθυντήρια γρα��ή 2 % Πολιτική διαχείρισης αιτιάσεων 

11. Οι αρ5όδιες αρχές οφείλουν να διασφαλίζουν ότι: 

α) Οι ασφαλιστικοί δια5εσολαβητές εφαρ5όζουν πολιτική διαχείρισης 
αιτιάσεων. Η εν λόγω πολιτική πρέπει να καθορίζεται και να εγκρίνεται 
από την ανώτερη διοίκηση του ασφαλιστικού δια5εσολαβητή, η οποία 
πρέπει επίσης να φέρει την ευθύνη για την εφαρ5ογή της πολιτικής και 
για την παρακολούθηση της συ55όρφωσης προς αυτήν. 
 

β) Η πολιτική διαχείρισης αιτιάσεων περιέχεται σε (γραπτό) έγγραφο, π.χ. 
ως 5έρος 5ιας «γενικής πολιτικής (δίκαιης) 5εταχείρισης» (η οποία 
εφαρ5όζεται σε υφιστά5ενους ή πιθανούς αντισυ5βαλλο5ένους, 
ασφαλισ5ένους, ζη5ιωθέντες τρίτους, δικαιούχους κ.λπ.). 

 
γ) Η πολιτική διαχείρισης αιτιάσεων γνωστοποιείται σε όλο το αρ5όδιο 

προσωπικό του ασφαλιστικού δια5εσολαβητή 5έσω της  προσήκουσας 
εσωτερικής οδού.  

 
Κατευθυντήρια γρα��ή 3 % Λειτουργία διαχείρισης αιτιάσεων 

12. Οι αρ5όδιες αρχές οφείλουν να διασφαλίζουν ότι οι ασφαλιστικοί 

δια5εσολαβητές διαθέτουν λειτουργία διαχείρισης αιτιάσεων η οποία 

επιτρέπει τη δίκαιη διερεύνηση των αιτιάσεων καθώς και, 5ε εξαίρεση τους 

ασφαλιστικούς δια5εσολαβητές που είναι ατο5ικές επιχειρήσεις, τον 

εντοπισ5ό και την ά5βλυνση πιθανών συγκρούσεων συ5φερόντων. 

Κατευθυντήρια γρα��ή 4 % Καταχώριση 

13. Οι αρ5όδιες αρχές οφείλουν να διασφαλίζουν ότι οι ασφαλιστικοί 

δια5εσολαβητές καταχωρίζουν, σε εσωτερικό επίπεδο, τις παραληφθείσες 

αιτιάσεις εντός των χρονικών προθεσ5ιών που προβλέπει η εκάστοτε 
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εθνική νο5οθεσία 5ε προσήκοντα τρόπο (για παράδειγ5α 5έσω ασφαλούς 

ηλεκτρονικού 5ητρώου). 

Κατευθυντήρια γρα��ή 5 % Υποβολή εκθέσεων 

14. Οι αρ5όδιες αρχές οφείλουν να διασφαλίζουν ότι οι ασφαλιστικοί 

δια5εσολαβητές είναι σε θέση να παρέχουν πληροφορίες για τις αιτιάσεις 

και την εξέτασή τους στις αρ5όδιες εθνικές αρχές ή στον Συνήγορο του 

Καταναλωτή. Τα εν λόγω στοιχεία πρέπει να περιλα5βάνουν τον αριθ5ό των 

παραληφθεισών αιτιάσεων, 5ε διαφοροποίηση αυτών σύ5φωνα 5ε κριτήρια 

που ισχύουν σε εθνικό επίπεδο ή κριτήρια που θέτει η ίδια η ασφαλιστική 

επιχείρηση, κατά περίπτωση.  

Κατευθυντήρια γρα��ή 6 % Εσωτερική παρακολούθηση της εξέτασης 
αιτιάσεων 

15. Οι αρ5όδιες αρχές οφείλουν να διασφαλίζουν ότι οι ασφαλιστικοί 

δια5εσολαβητές αναλύουν, σε διαρκή βάση, τα δεδο5ένα που αφορούν την 

εξέταση αιτιάσεων, έτσι ώστε να διασφαλίζουν ότι εντοπίζουν και 

αντι5ετωπίζουν τυχόν επαναλα5βανό5ενα προβλή5ατα και πιθανούς 

νο5ικούς και λειτουργικούς κινδύνους, για παράδειγ5α:  

α) αναλύοντας τις αιτίες των επι5έρους αιτιάσεων ώστε να εντοπίζουν τη 
γενεσιουργό κοινή αιτία για κάθε τύπο αιτιάσεων,   

 
β) εξετάζοντας εάν οι προαναφερθείσες γενεσιουργές αιτίες επηρεάζουν 

ενδεχο5ένως και άλλες διαδικασίες ή προϊόντα, περιλα5βανο5ένων 
εκείνων που δεν αναφέρονται ρητά σε κάποια αιτίαση, και  

 
γ) αναλα5βάνοντας διορθωτική δράση επί των προαναφερθεισών 

γενεσιουργών αιτιών, όπου αυτό κρίνεται εύλογο. 
 

Κατευθυντήρια γρα��ή 7 % Παροχή πληροφοριών 

16. Οι αρ5όδιες αρχές οφείλουν να διασφαλίζουν ότι οι ασφαλιστικοί 

δια5εσολαβητές: 

α) κατόπιν αιτή5ατος ή κατά την έκδοση αποδεικτικού παραλαβής της 
αιτίασης, παρέχουν γραπτές πληροφορίες σχετικά 5ε τη διαδικασία 
εξέτασης των αιτιάσεων την οποία εφαρ5όζουν,  
 

β) δη5οσιεύουν αναλυτικά στοιχεία για τη διαδικασία εξέτασης αιτιάσεων 
την οποία εφαρ5όζουν 5ε τρόπο εύκολα προσβάσι5ο, π.χ., σε 
διαφη5ιστικά έντυπα, φυλλάδια, συ5βατικά έγγραφα ή 5έσω του 
δικτυακού τόπου του ασφαλιστικού δια5εσολαβητή, 
 

γ) παρέχουν σαφείς, ακριβείς και επίκαιρες πληροφορίες για τη διαδικασία 
εξέτασης αιτιάσεων, στις οποίες περιλα5βάνονται:  

 
(i) αναλυτικά στοιχεία σχετικά 5ε τον τρόπο υποβολής αιτιάσεων (π.χ. 

το είδος των πληροφοριών που πρέπει να παρέχει ο αιτιώ5ενος, τα 
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στοιχεία ταυτότητας και επικοινωνίας του ατό5ου ή του τ5ή5ατος 
προς το οποίο πρέπει να απευθύνει την αιτίαση), 
 

(ii) η ακολουθητέα διαδικασία για την εξέταση της αιτίασης (π.χ. πότε 
επιβεβαιώνεται η παραλαβή της αιτίασης, ενδεικτικά 
χρονοδιαγρά55ατα για την ολοκλήρωση της εξέτασης, δυνατότητα 
προσφυγής σε αρ5όδια αρχή, σε Συνήγορο του Καταναλωτή ή σε 
5ηχανισ5ό εξωδικαστικής επίλυσης διαφορών κ.λπ.), και 

 
δ) ενη5ερώνουν τον αιτιώ5ενο για την πορεία της εξέτασης της αιτίασης. 

 
Κατευθυντήρια γρα��ή 8 – ∆ιαδικασίες απάντησης σε αιτιάσεις 

17. Οι αρ5όδιες αρχές οφείλουν να διασφαλίζουν ότι οι ασφαλιστικοί 

δια5εσολαβητές: 

α) 5ερι5νούν για τη συλλογή και τη διερεύνηση όλων των σχετικών 
αποδεικτικών στοιχείων και των πληροφοριών που αφορούν την 
αιτίαση, 
 

β) επικοινωνούν 5ε τους ενδιαφερο5ένους σε απλή και κατανοητή γλώσσα, 
 
γ) απαντούν χωρίς περιττές καθυστερήσεις ή τουλάχιστον εντός των 

χρονικών προθεσ5ιών που προβλέπει η εκάστοτε ισχύουσα εθνική 
νο5οθεσία. Όταν δεν είναι δυνατή η παροχή απάντησης εντός των 
προβλεπό5ενων χρονικών προθεσ5ιών, ο ασφαλιστικός δια5εσολαβητής 
οφείλει να ενη5ερώνει τον αιτιώ5ενο για τους λόγους της καθυστέρησης 
και να αναφέρει το χρονικό διάστη5α 5έσα στο οποίο υπολογίζει ότι θα 
ολοκληρωθεί η έρευνά του, και 
 

δ) σε περίπτωση έκδοσης οριστικής απόφασης η οποία δεν ικανοποιεί 
πλήρως το αίτη5α του αιτιώ5ενου (ή οποιασδήποτε οριστικής απόφασης, 
εφόσον αυτό απαιτείται από την ισχύουσα εθνική νο5οθεσία), 
επισυνάπτεται ε5περιστατω5ένη αιτιολόγηση της θέσης του 
ασφαλιστικού δια5εσολαβητή επί της αιτίασης και αναφέρεται ρητώς ότι 
ο αιτιώ5ενος έχει την επιλογή να ε55είνει στην αιτίασή του, π.χ. 
προσφεύγοντας στο Συνήγορο του Καταναλωτή, σε 5ηχανισ5ό 
εξωδικαστικής επίλυσης διαφορών, σε αρ5όδιες εθνικές αρχές κ.λπ. Η 
εν λόγω απόφαση πρέπει να παρέχεται εγγράφως, εφόσον αυτό 
απαιτείται από την εθνική νο5οθεσία. 

  
 

Συ��όρφωση και κανόνες υποβολής εκθέσεων 

18. Το παρόν έγγραφο περιέχει κατευθυντήριες γρα55ές οι οποίες εκδόθηκαν 

δυνά5ει του άρθρου 16 του κανονισ5ού EIOPA. Σύ5φωνα 5ε το άρθρο 16 

παράγραφος 3 του κανονισ5ού EIOPA, οι αρ5όδιες αρχές και τα 

χρη5ατοοικονο5ικά ιδρύ5ατα καταβάλλουν κάθε δυνατή προσπάθεια για να 

συ55ορφωθούν προς τις εκάστοτε κατευθυντήριες γρα55ές και συστάσεις. 
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19. Οι αρ5όδιες αρχές που συ55ορφώνονται ή προτίθενται να συ55ορφωθούν 

προς τις παρούσες κατευθυντήριες γρα55ές οφείλουν να τις ενσω5ατώσουν 

5ε προσήκοντα τρόπο στο κανονιστικό ή εποπτικό τους πλαίσιο. 

20. Οι αρ5όδιες αρχές γνωστοποιούν στην EIOPA εάν συ55ορφώνονται ή 

προτίθενται να συ55ορφωθούν 5ε τις παρούσες κατευθυντήριες γρα55ές, 

καθώς και τους λόγους της τυχόν 5η συ55όρφωσης, εντός δύο 5ηνών από 

την η5ερο5ηνία δη5οσίευσης αυτών.  

21. Εφόσον δεν ληφθεί απάντηση έως τη λήξη της παραπάνω προθεσ5ίας, οι 

αρ5όδιες αρχές θεωρούνται ως 5η συ55ορφού5ενες προς τους κανόνες 

υποβολής εκθέσεων και γίνονται αντικεί5ενο σχετικής αναφοράς.  

Τελική διάταξη περί επανεξέτασης 

22. Οι παρούσες κατευθυντήριες γρα55ές υπόκεινται σε επανεξέταση από την 

EIOPA. 


