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Smjernice za postupanje s prituzbama od strane
posrednika u osiguranju

Uvod

1. U skladu s ¢lankom 16. Uredbe (EU) br. 1094/2010 Europskog parlamenta
i Vije¢a od 24. studenoga 2010. o osnivanju europskog nadzornog tijela
(Europsko nadzorno tijelo za osiguranje i strukovnho mirovinsko
osiguranje), o izmjeni Odluke br. 716/2009/EZ i o stavljanju izvan snage
Odluke Komisije 2009/79/EZ' te uzimajuéi u obzir uvodnu izjavu 22. i
¢lanak 10. Direktive 2002/92/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 9.
prosinca 2002. o posredovanju u osiguranju (Insurance Mediation
Directive — IMD)?, predvideno je sljedece:

o ~Potrebno je uspostaviti prikladne i ucinkovite postupke prituzbi i
naknada u drzavama clanicama kako bi se rjesavali sporovi izmedu

posrednika u osiguranju i potroSaca uz koristenje, ovisno o slucaju,
n3

postojecih postupaka”.
. .Drzave Clanice osiguravaju uspostavu postupaka koji ce
potrosacima i drugim zainteresiranim stranama, posebno udrugama
potrosaca, omoguditi podnosSenje prituzbi o posrednicima u

osiguranju i reosiguranju. Na sve prituzbe obvezno se odgovara™.

2. Kako bi se osigurala primjerena zastita ugovaratelja osiguranja, postupci
posrednika u osiguranju u pogledu postupanja sa svim prituzbama koje
zaprimaju trebali bi podlijegati minimalnoj razini konvergencije u podrucju

nadzora.
3. Ove smjernice stupaju na snagu na dan njihove konacne objave.
4, Ove se smjernice primjenjuju na tijela nadlezna za nadzor nad

postupanjem s prituzbama od strane posrednika u osiguranju koji se
nalaze na podrucju njihove nadleznosti. To ukljucuje okolnosti u kojima
nadlezno tijelo u skladu s pravom Europske unije i nacionalnim pravom
nadzire postupanje s prituzbama od strane posrednika u osiguranju koji na
temelju slobode pruzanja usluga ili slobode poslovnog nastana obavljaju
djelatnost na podrucju njegove nadleznosti.

5. U primjeni ovih smjernica nadlezna tijela trebala bi osigurati sustav
proporcionalnosti u kojem se vodi racuna o vrsti i veli€ini posrednika u
osiguranju te o tomu osniva li ili obavlja posrednik u osiguranju djelatnost
posredovanja u osiguranju kao glavnu ili dodatnu profesionalnu djelatnost.

S| L 331, 15.12.2010., str. 48.

2 SLL 009, 15.1.2003., str. 3. - 10.
3 Uvodna izjava 22.

4 Clanak 10.
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7.

Nacelo proporcionalnosti objasnjeno je i u IzvjeSéu o najboljoj praksi
posrednika u osiguranju u postupanju s prituzbama® (,Izvjesée o najboljoj
praksi”).

Za potrebe nize navedenih smjernica utvrdene su sljedeée okvirne
definicije koje nisu nadredene istovjetnim definicijama u nacionalnom
pravu:

e Prituzba znadci:

izjava o nezadovoljstvu koju je neka osoba uputila posredniku u
osiguranju u vezi s njegovom djelatnos¢u posredovanja, u skladu s
definicijom ,posredovanja u osiguranju” iz ¢lanka 2. stavka 3. IMD-
a. Postupanje s prituzbama trebalo bi razlikovati od postupanja s
odstetnim zahtjevima te od jednostavnih zahtjeva za postupanje po
ugovoru o osiguranju ili zahtjeva za davanje informacija ili
pojasnjenja.

e Podnositelj prituzbe znaci:

osoba za koju se smatra da ima pravo na to da njezinu prituzbu
razmotri posrednik u osiguranju i koja je ve¢ podnijela prituzbu, na
primjer ugovaratelj osiguranja, osiguranik, korisnik iz ugovora o
osiguranju i, u nekim pravnim porecima, oste¢ena treca osoba.

Ove se smjernice ne primjenjuju kada:

posrednik u osiguranju zaprimi prituzbu o djelatnostima koje ne
reguliraju ,nadlezna tijela” u skladu s clankom 4. stavkom 2.
Uredbe o EIOPA-i ili

posrednik u osiguranju postupa s prituzbom u ime neke druge
financijske institucije u skladu s pravnim odredbama koje se
primjenjuju na tu instituciju.

U slucaju kada se smjernice ne primjenjuju iz razloga utvrdenih u odlomku
7. tocki i. posrednik bi trebao, kada je to mogucle, dati odgovor s
objasnjenjem zasto on/ona nije odgovarajuci adresat prituzbe.

Vazno je da se ove smjernice Citaju zajedno s IzvjeS¢em o najboljoj praksi,
u kojem se objasnjava podruéje primjene smjernica te postupak
postupanja s prituzbama za posrednike u osiguranju. Izvjesée o najboljoj
praksi takoder se bavi politikom upravljanja prituzbama i organizacijom
unutarnje funkcije upravljanja prituzbama.

> EIOPA-B0S-13/171
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1. smjernica - Osigurati da prituzbu rjesava odgovarajuca institucija
10. Nadlezna tijela trebala bi osigurati da:

a) u slucaju kada prituzbu zaprimi posrednik u osiguranju (na primjer
vezani posrednik u osiguranju) za kojeg je nadlezna neka druga
financijska institucija, a taj posrednik u osiguranju ne postupa s
prituzbom u ime te financijske institucije, posrednik u osiguranju trebao
bi o tome obavijestiti podnositelja prituzbe i uputiti prituzbu
odgovarajucoj financijskoj instituciji ako ju je moguée odrediti.

b) u slucaju kada posrednik u osiguranju udovoljava zahtjevima 1.
smjernice, nije obvezan postupati s prituzbom u skladu sa smjernicama
od 2. do 8.

2. smjernica - Politika upravljanja prituzbama
11. Nadlezna tijela trebala bi osigurati da:

a) posrednici u osiguranju uspostave politiku upravljanja prituzbama. Tu
politiku trebalo bi utvrditi i odobriti viSe rukovodstvo posrednika u
osiguranju, koje bi trebalo biti nadlezno i za njezinu provedbu te za
pracenje uskladenosti s njome.

b) je ta politika upravljanja prituzbama utvrdena u (pisanom) dokumentu,
na primjer u okviru ,opce politike (pravednog) postupanja” (koja se

primjenjuje na stvarne ili potencijalne ugovaratelje osiguranja,
osiguranike, osteéene trece osobe, korisnike iz ugovora o osiguranju
itd.).

c) je politika upravljanja prituzbama dostupna svim odgovaraju¢im
zaposlenicima posrednika u osiguranju putem odgovarajuceg internog
kanala.

3. smjernica - Funkcija upravljanja prituzbama

12. Nadlezna tijela trebala bi osigurati da posrednici u osiguranju imaju
funkciju upravljanja prituzbama koja omogucuje da se prituzbe pravedno
ispitaju te da se, uz iznimku posrednika u osiguranju koji su samostalni
poduzetnici, prepoznaju i ublaze mogucdi sukobi interesa.

4. smjernica - Registracija

13. Nadlezna tijela trebala bi osigurati da posrednici u osiguranju na
unutarnjoj razini registriraju prituzbe u skladu s nacionalnim vremenskim
okvirom i na odgovarajuci nacin (na primjer putem sigurnog elektronickog
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registra).

5. smjernica - Izvjescivanje

14.

Nadlezna tijela trebala bi osigurati da su posrednici u osiguranju u
mogucnosti nadleznim nacionalnim tijelima ili pravobranitelju za djelatnost
osiguranja osigurati podatke o prituzbama i postupanju s prituzbama. Ti
podaci trebali bi obuhvacati broj zaprimljenih prituzbi razvrstanih prema
nacionalnom ili vlastitom kriteriju, ovisno o slucaju.

6. smjernica - Unutarnje pracenje postupanja s prituzbama

15.

Nadlezna tijela trebala bi osigurati da posrednici u osiguranju trajno
provode analizu podataka u vezi s postupanjem s prituzbama kako bi se
osiguralo da su u moguénosti utvrditi i rjeSavati sve probleme koji se
ponavljaju te mogucée pravne i operativne rizike, na primjer putem
sljededih mjera:

a) analizom uzroka pojedinacnih prituzbi radi utvrdivanja glavnih uzroka
zajednickih pojedinim vrstama prituzbi;

b) razmatranjem mogucénosti utjecaja tih glavnih uzroka i na druge
postupke ili proizvode, ukljucujuci one na koje se prituzba izravno ne

odnosi i

c) ispravljanjem tih glavnih uzroka kada je to opravdano uciniti.

7. smjernica — Davanje informacija

16.

NadleZna tijela trebala bi osigurati da posrednici u osiguranju:

a) na zahtjev ili prilikom potvrdivanja primitka prituzbe, daju pisane
informacije u pogledu svog nacina postupanja s prituzbama.

b) objave pojedinosti o svom nacinu postupanja s prituzbama u obliku koji
je lako dostupan, na primjer u obliku brosure, letka, ugovorne

dokumentacije ili putem mrezne stranice posrednika u osiguranju.

c) daju jasne, tocne i azurirane informacije o nacinu postupanja s
prituzbama, sto ukljucuje:

i. pojedinosti o tome kako podnijeti prituzbu (na primjer, vrsta

informacija koje podnositelj prituzbe treba dati, ime ili naziv i
kontaktne podatke osobe ili odjela zaduzene/zaduzenog za primanje
prituzbi);
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ii. postupak koji se slijedi prilikom postupanja s prituzbom (na primjer,
kada se potvrduje primitak prituzbe, vremenski okviri za postupanje
s prituzbom, dostupnost nadleznog tijela, pravobranitelja za
djelatnost osiguranja ili alternativnog nacina rjeSavanja sporova
itd.) i

d) obavjeséuju podnositelja prituzbe o daljnjem postupanju s prituzbom.

8. smjernica - Postupci za odgovaranje na prituzbe

17.

NadleZna tijela trebala bi osigurati da posrednici u osiguranju:

a) nastoje prikupiti i ispitati sve vazne dokaze i informacije u pogledu
prituzbe;

b) komuniciraju jednostavnim i razumljivim jezikom;

c) daju odgovor bez nepotrebne odgode ili barem u okviru rokova
propisanih na nacionalnoj razini. U slu¢aju kada se odgovor ne moze
dati u okviru ocekivanog vremenskog roka, posrednik u osiguranju
trebao bi obavijestiti podnositelja prituzbe o razlozima odgode i navesti
kada ce otprilike posrednik u osiguranju zavrsiti istragu i

d) podrobno objasne, prilikom davanja konac¢ne odluke koja u potpunosti
ne udovoljava zahtjevima podnositelja prituzbe (ili svake konacne
odluke kada to zahtijevaju nacionalna pravila), stajaliSte posrednika u
osiguranju o prituzbi te da izloZze daljnje moguénosti za podnositelja u
pogledu prituzbe, na primjer moguénost dostupnosti pravobranitelja za
djelatnost osiguranja, alternativnog nacina rjesavanja sporova,
nacionalnih nadleznih tijela itd. Tu odluku trebalo bi dati u pisanom
obliku ako to zahtijevaju nacionalna pravila.

Pravila o uskladenosti i izvjescivanju

18.

19.

20.

Ovaj dokument sadrzi smjernice izdane u skladu s ¢lankom 16. Uredbe o
EIOPA-i. U skladu s ¢lankom 16. stavkom 3. Uredbe o EIOPA-i nadlezna
tijela i financijske institucije trebaju poduzeti sve korake kako bi se
uskladili sa smjernicama i preporukama.

NadleZzna tijela koja su uskladena ili imaju namjeru uskladiti se s ovim
smjernicama trebala bi ih na odgovarajuci nacin ukljuciti u svoj regulatorni
i nadzorni okvir.

NadleZzna tijela trebaju potvrditi EIOPA-i jesu |i uskladena ili se
namjeravaju uskladiti s ovim smjernicama, uz navodenje razloga za
neuskladenost, i to u roku od dva mjeseca od datuma njihove objave.
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21. Ako izostane odgovor unutar tog roka, smatrat ¢e se da nadlezna tijela
nisu uskladena s pravilima o izvjeSéivanju te ¢e se o tome podnijeti
izvjesce.

Konacna odredba o provjeri

22. Ove smjernice podlijezu EIOPA-inoj provijeri.
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