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Wytyczne w  sprawie rozpatrywania skarg przez
posrednikow ubezpieczeniowych

Wprowadzenie

1. Zgodnie z art. 16 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr
1094/2010 z dnia 24 listopada 2010 r. w sprawie ustanowienia Europejskiego
Urzedu Nadzoru (Europejskiego Urzedu Nadzoru Ubezpieczen i Pracowniczych
Programéw Emerytalnych), zmiany decyzji nr 716/2009/WE i uchylenia decyzji
Komisji 2009/79/WE! oraz uwzgledniajac motyw 22 i art. 10 dyrektywy
2002/92/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 9 grudnia 2002 r. w
sprawie posrednictwa ubezpieczeniowego (,dyrektywy w sprawie posrednictwa
ubezpieczeniowego”)?, w ktérych stanowi sie, co nastepuje:

o ~Potrzebne sg odpowiednie i skuteczne procedury reklamacyjne i
odszkodowawcze w Panstwach Czionkowskich w celu rozstrzygania

sporéw miedzy posrednikami ubezpieczeniowymi a klientami, przy
3

wykorzystaniu istniejacych procedur, gdzie stosowne™.

o .Panstwa Czionkowskie zapewniajg, zZe ustanowiono procedury
umozliwiajgce klientom i innym zainteresowanym stronom, w
szczegolnosci organizacjom konsumenckim, sktadanie skarg dotyczacych
posrednikédw ubezpieczeniowych i reasekuracyjnych. We wszystkich
przypadkach udziela sie odpowiedzi na ztozone skargi”.

2. W celu zapewnienia odpowiedniej ochrony ubezpieczajgcych konieczne jest
zapewnienie minimalnego poziomu zbieznosci nadzorczej w zakresie procedury
rozpatrywania  wszystkich skarg otrzymywanych przez posrednikow
ubezpieczeniowych.

3. Niniejsze wytyczne wchodza w zycie z dniem publikacji.

4. Niniejsze wytyczne majgq zastosowanie do organdéw wiasciwych do spraw
nadzoru nad rozpatrywaniem skarg przez posrednikow ubezpieczeniowych w ich
jurysdykcji. Dotyczy to réwniez sytuacji, w ktérych na mocy prawa UE i
krajowego wiasciwy organ nadzoruje rozpatrywanie skarg przez posrednikow
ubezpieczeniowych prowadzacych dziatalnos¢ w jego jurysdykcji na zasadach
swobodnego swiadczenia ustug lub swobody przedsiebiorczosci.

5. Stosujac niniejsze wytyczne, wiasciwe organy powinny zapewnié¢ proporcjonalne
zasady uwzgledniajgce charakter i rozmiar posrednikow ubezpieczeniowych oraz
to, czy posrednik ubezpieczeniowy podejmuje lub prowadzi posrednictwo
ubezpieczeniowe jako podstawowg dziatalnos¢ zawodowg czy tez jako
dziatalno$¢ pomocnicza. Zasade proporcjonalnosci opisano réwniez w

1 bz.U. L 331 2 15.12.2010, s. 48.
2 Dz.U. L9 7 15.1.2003, s. 3-10.
3 Motyw 22.

4 Artykut 10.
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dokumencie Report on Best Practices by Insurance Intermediaries in handling
complaints® (,Raport na temat najlepszych praktyk w zakresie rozpatrywania
skarg przez posrednikéw ubezpieczeniowych”), zwanym dalej ,Raportem na
temat najlepszych praktyk”.

6. Do celéw ponizszych wytycznych opracowano nastepujace przyblizone definicje,
ktore nie zastepujg rownowaznych definicji zawartych w prawie krajowym:

e Skarga oznacza:

o$wiadczenie skierowane do posrednika ubezpieczeniowego przez osobe
wyrazajacq niezadowolenie w zwigzku z dziatalnoscig w zakresie
posrednictwa prowadzong przez posrednika zgodnie =z definicjg
~posrednictwa ubezpieczeniowego” w art. 2 pkt 3 dyrektywy w sprawie
posrednictwa ubezpieczeniowego. Rozpatrywanie skarg nalezy odrdznic
od rozpatrywania roszczen oraz od prostych wnioskow o zawarcie umowy
ubezpieczeniowej, informacji lub wyjasnien.

e (Osoba sktadajgca skarge oznacza:

osobe, co do ktorej istnieje domniemanie, ze ma ona prawo do
rozpatrzenia jej skargi przez posrednika ubezpieczeniowego, i ktora
ztozyta juz skarge, np. ubezpieczajacego, ubezpieczonego, beneficjenta,
a w niektdrych jurysdykcjach rowniez poszkodowang osobe trzecia.

7. Niniejsze wytyczne nie obowigzujg w przypadku, gdy:

) posrednik ubezpieczeniowy otrzymuje skarge dotyczacg dziatalnosci innej
niz regulowana przez ,wfasciwe organy” na mocy art. 4 pkt 2
rozporzgdzenia w sprawie ustanowienia EIOPA; lub

(i) posrednik ubezpieczeniowy rozpatruje skarge w imieniu innej instytucji
finansowej na mocy przepiséw prawnych majacych zastosowanie do tej
instytuciji.

8. W przypadku gdy wytyczne nie obowigzujg z przyczyn wskazanych w pkt 7 lit.
i), posrednik powinien w miare mozliwosci udzieli¢ odpowiedzi, wyjasniajac,
dlaczego nie jest wtasciwym adresatem skargi.

9. Niniejsze wytyczne nalezy interpretowaé tfacznie z ,Raportem na temat
najlepszych praktyk”, w ktérym opisano zakres wytycznych i procedure
rozpatrywania skarg przez posrednikdw ubezpieczeniowych. W ,Raporcie na
temat najlepszych praktyk” poruszono takze zagadnienia zasad rozpatrywania
skarg i organizacji wewnetrznej funkcji rozpatrywania skarg.

> EIOPA-B0S-13/171.
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Wytyczna 1 - Zapewhnienie rozpatrzenia skargi przez wtasciwga instytucje

10. Witasciwe organy powinny zapewnic¢ przestrzeganie nastepujacych zasad:

a) W przypadku gdy skarge otrzymuje posrednik ubezpieczeniowy (na
przyktad zalezny posrednik ubezpieczeniowy), odpowiedzialnos$¢ za
ktérego ponosi inna instytucja finansowa, a dany posrednik
ubezpieczeniowy nie rozpatruje skarg w imieniu tej instytucji
finansowej, powinien on poinformowac osobe skfadajacg skarge o tym
fakcie i skierowaé skarge do stosownej instytucji finansowej, jezeli
mozna jq zidentyfikowac.

b) W przypadku gdy posrednik ubezpieczeniowy postepuje zgodnie z
Wytyczng 1, nie ma obowigzku rozpatrywaé skargi na mocy
Wytycznych 2-8.

Wytyczna 2 - Zasady rozpatrywania skarg
11. Wiasciwe organy powinny zapewnic:

a) ustanowienie przez posrednikéw ubezpieczeniowych zasad
rozpatrywania skarg. Zasady te powinny zostal okreslone i przyjete
przez wyzsze kierownictwo posrednika ubezpieczeniowego, ktore
powinno rowniez ponosi¢ odpowiedzialno$¢ za ich wdrozenie oraz
monitorowanie ich przestrzegania;

b) ujecie wspomnianych zasad rozpatrywania skarg w dokumencie (w
formie pisemnej), np. jako czesci ogdlnych zasad (sprawiedliwego)
traktowania (majacych zastosowanie do obecnych lub potencjalnych
ubezpieczajgcych, ubezpieczonych, poszkodowanych oséb trzecich i
beneficjentow itp.);

c) udostepnienie zasad rozpatrywania skarg wszystkim stosownym
pracownikom posrednika ubezpieczeniowego za posrednictwem
odpowiedniego kanatu wewnetrznego.

Wytyczna 3 - Funkcja rozpatrywania skarg

12. Wiasciwe organy powinny zapewni¢ utworzenie przez posrednikéw
ubezpieczeniowych funkcji rozpatrywania skarg umozliwiajgcej uczciwe
zbadanie skarg oraz, z wyjatkiem posrednikow ubezpieczeniowych
bedacych przedsiebiorcami indywidualnymi, identyfikacje potencjalnych
konfliktdéw interesdow, a takze ograniczenie sytuacji powodujacych ich
wystepowanie.

Wytyczna 4 - Rejestracja
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13.

Wiasciwe organy powinny zapewni¢ wewnetrzng rejestracje skarg przez
posrednikdw ubezpieczeniowych w odpowiedni sposéb (np. za
posrednictwem bezpiecznego rejestru elektronicznego) i zgodnie z
krajowymi wymaganiami dotyczacymi terminu rejestracji.

Wytyczna 5 - Sprawozdawczos¢

14,

Wiasciwe organy powinny zapewni¢ mozliwos¢ dostarczenia przez
posrednikdw ubezpieczeniowych informacji na temat skarg i ich
rozpatrywania  wifasciwym  organom  krajowym lub  rzecznikowi
ubezpieczonych. Dane te powinny obejmowac liczbe otrzymanych skarg,
podlegajacych klasyfikacji na podstawie kryteridw krajowych lub w
stosownych przypadkach wg wtasnych kryteriéw posrednikéw.

Wytyczna 6 - Wewnetrzne dziatania nastepcze zwigzane z
rozpatrywaniem skarg

15.

Wiasciwe organy powinny zapewnié¢ biezaca analize przez posrednikow
ubezpieczeniowych danych zwigzanych z rozpatrywaniem skarg w celu
zagwarantowania identyfikacji wszelkich powtarzajacych sie problemodw,
jak tez potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego w celu zaradzenia
im, na przyktad przez:

a) analize przyczyn poszczegdlnych skarg w celu identyfikacji przyczyn
zrédtowych wspéinych dla poszczegdinych rodzajow skarg;

b) rozwazenie, czy takie przyczyny zrédiowe mogg réwniez mie¢ wptyw na
inne procesy lub produkty, takze te, w zwigzku z ktéorymi nie otrzymano
bezposrednich skarg; oraz

c) usuniecie wskazanych przyczyn zrédtowych w uzasadnionych
przypadkach.

Wytyczna 7 - Dostarczanie informacji

16.

Wiasciwe organy powinny zapewni¢ nastepujgce dziatania ze strony
posrednikéw ubezpieczeniowych:

a) dostarczenie w formie pisemnej informacji na temat procedury
rozpatrywania skarg - na zyczenie lub przy potwierdzeniu przyjecia
skargi;

b) opublikowanie szczegdtowych informacji na temat procedury
rozpatrywania skarg w tatwo dostepnej formie, na przyktad broszur,
ulotek, dokumentéw umownych Iub za posrednictwem strony
internetowej posrednika ubezpieczeniowego;
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)

d)

dostarczenie jasnych, dokfadnych i aktualnych informacji na temat
procedury rozpatrywania skarg, obejmujacych:

(i) szczeg6towe informacje o sposobie skitadania skarg (np. rodzaj
informacji, ktore powinna dostarczy¢ osoba skfadajgca skarge,
nazwisko lub nazwa i dane kontaktowe osoby lub dziatu, do ktdérego
nalezy skierowac skarge);

(ii) procedure, ktéra obowigzuje przy rozpatrywaniu skargi (np. moment
potwierdzenia przyjecia skargi, przyblizony termin rozpatrywania
skarg, mozliwo$¢ zwrdcenia sie do wiasciwego organu, rzecznika
ubezpieczonych Iub skorzystania z alternatywnego mechanizmu
rozwigzywania sporéw (ADR) itp.); oraz

biezace informowanie osoby skiadajacej skarge o postepach w jej
rozpatrywaniu.

Wytyczna 8 - Procedury reagowania na skargi

17.

Wiasciwe organy powinny zapewni¢ nastepujgce dziatania ze strony
posrednikéw ubezpieczeniowych:

a)

b)

)

d)

podejmowanie staran na rzecz zgromadzenia i zbadania wszystkich
istotnych dowoddéw oraz informacji dotyczacych skargi;

przekazywanie informacji w sposob przystepny i zrozumiaty;

udzielenie odpowiedzi bez zbednej zwitoki lub co najmniej w terminie
okreslonym na szczeblu krajowym. W przypadku, gdy odpowiedzi nie
mozna udzieli¢ w oczekiwanym terminie, posrednik ubezpieczeniowy
powinien poinformowa¢ osobe skfadajacq skarge o przyczynach
opoOznienia oraz wskaza¢, kiedy mozna sie spodziewac¢ zakonczenia
postepowania przez posrednika ubezpieczeniowego; oraz

przy wydawaniu decyzji ostatecznej, ktéra nie jest w petni zgodna z
zgdaniami osoby skiadajacej skarge (lub jakiejkolwiek decyzji
ostatecznej w przypadku, gdy jest to wymagane na mocy krajowych
zasad), zamieszczenie szczegbtowego wyjasnienia  stanowiska
posrednika ubezpieczeniowego w stosunku do skargi oraz wskazanie
osobie sktadajacej skarge mozliwosci nadania skardze dalszego biegu,
np. poprzez zwrdcenie sie do rzecznika ubezpieczonych, mechanizmu
ADR, wfasciwych organdéw krajowych itp. Jezeli jest to wymagane na
mocy krajowych zasad, decyzje takg nalezy dostarczy¢ na pismie.

Zasady dotyczace zgodnosci z przepisami i sprawozdawczosci

18.

Niniejszy dokument zawiera wytyczne wydane na mocy art. 16
rozporzadzenia w sprawie ustanowienia EIOPA. Zgodnie z art. 16 ust. 3
rozporzadzenia w sprawie ustanowienia EIOPA wfasciwe organy i instytucje
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19.

20.

21.

finansowe majg obowigzek dotozy¢ wszelkich staran, aby zastosowac sie
do wytycznych i zalecen.

Wiasciwe organy, ktore stosujg sie lub zamierzaja zastosowac sie do
niniejszych wytycznych, powinny wiaczy¢ je w odpowiedni sposéb do
swoich ram regulacyjnych lub nadzorczych.

Wiasciwe organy informujg EIOPA, czy stosujg sie lub zamierzajq
zastosowa¢ sie do niniejszych  wytycznych, podajac  powody
niezastosowania sie do nich, w terminie dwdéch miesiecy od daty ich
publikacji.

W przypadku braku odpowiedzi w powyzszym terminie wiasciwe organy
zostang uznane za niestosujgce sie do wymogdéw sprawozdawczosci i
zostanie to zgtoszone.

Postanowienie koncowe dotyczace przegladu

22.

Niniejsze wytyczne podlegajq przegladowi EIOPA.
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