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Riktlinjer for forsakringsformedlares hantering av klagomal

Inledning

1. Dessa riktlinjer utfardas enligt artikel 16 i Europaparlamentets och radets

forordning (EU) nr 1094/2010 av den 24 november 2010 om inrattande av en
europeisk tillsynsmyndighet (Europeiska forsakrings- och
tjanstepensionsmyndigheten), om &ndring av beslut nr 716/2009/EG och om
upphdvande av kommissionens beslut 2009/79/EG* och med hansyn till skal 22
och artikel 10 i Europaparlamentets och radets direktiv 2002/92/EG av den
9 december 2002 om férsakringsférmedling ("IMD”)?:

. "Det behdvs lampliga och effektiva férfaranden fér klagomal och
tvistlésning i medlemsstaterna, sa att tvister mellan

forsakringsférmedlare och kunder kan lésas, varvid befintliga férfaranden
3

kan anvandas om det ar lampligt™.

. "Medlemsstaterna skall se till att det inrattas férfaranden som innebar att
kunder och andra berdrda parter, sarskilt konsumentorganisationer, kan
anmala klagomal mot forsakrings- och aterférsakringsformedlare.

Klagomalen skall under alla omsténdigheter besvaras”.

Fér att se till att foérsakringstagare far ett tillrdckligt skydd bér
forsakringsformedlarnas metoder fér att handlagga alla inkommande klagomal
omfattas av en lagsta konvergensniva for tillsyn.

Dessa riktlinjer ska gélla fran och med den dag da de slutligt offentliggérs.

Dessa riktlinjer ska tillampas av de myndigheter som &r behériga att utdva
tillsyn éver handldggningen av klagomal hos férsédkringsférmedlare inom deras
jurisdiktion. Detta omfattar situationer dar den behériga myndigheten utdvar
tillsyn 6ver handlaggning av klagomal enligt EU-lagstiftning och nationell
lagstiftning av férsakringsféormedlare som bedriver verksamhet inom deras
jurisdiktion i enlighet med friheten att tillhandahdlla tjénster eller
etableringsfriheten.

De behdriga myndigheterna bor se till att det finns ett proportionerligt system
vid tilldampning av dessa riktlinjer som tar hansyn till férsakringsférmedlarens
typ och storlek och om forsakringsférmedlaren bedriver
forsakringsféormedlingen som huvudsaklig yrkesmassig verksamhet eller som en
sidotjanst. Proportionaliteten beskrivs ocksa i rapporten om b&sta metoder for
forsakringsférmedlares hantering av klagomal)® (“Rapport om basta metoder”).
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6. Vid tillampningen av dessa riktlinjer ska féljande vagledande definitioner
anvandas. Dessa definitioner har inte féretrade framfér motsvarande
definitioner i nationell lagstiftning:

Klagomél

ett pastdende som en person framstéller till en férsakringsférmedlare om
missnéje med férmedlingsverksamheten enligt definitionen av
"forsakringsformedling" i artikel 2.3, IMD. Atskillnad bor gbras mellan
handlaggning av klagomal och handldggning av ersattningsansprak och
enkla férfragningar om tilldmpning av avtalet, information eller
fortydliganden.

Klagande

en person, t.ex. en férsakringstagare, forsdkrad person, formanstagare
och i vissa jurisdiktion skadelidande tredje man, som antas ha réatt att fa
ett klagomal behandlat av en férsékringsformedlare och som redan har
lamnat in ett klagomal.

7. Dessa riktlinjer ska inte tilldmpas om:

forsakringsformedlaren tar emot klagomal om andra verksamheter &n
sadana som regleras av “behdriga myndigheter” i enlighet med
artikel 4.2 i férordningen om Eiopa, eller

forsakringsférmedlaren behandlar ett klagomal pa uppdrag av ett annat
finansinstitut under de rattsliga bestdmmelser som galler for detta
institut.

I de fall som riktlinjerna inte tilldmpas av skal som anges i punkt 7 (i), skall

forsakringsférmedlaren om sa ar méijligt férklara varfér han/hon inte ar ratt
person att rikta klagomalet mot.

Det ar viktigt att dessa riktlinjer lases tillsammans med rapporten om basta

metoder, som visar omfattningen av riktlinjerna och férsakringsférmedlarens
handldggningsprocess fér klagomal. Rapporten om basta metoder berdr ocksa
policyn for handldggning av klagomal och organisationen av den interna
funktionen fér handlaggning av klagomal.
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Riktlinje 1 - Sdkerstdllande att ratt institut behandlar klagomalet

10. De behdriga myndigheterna bor se till féljande:

a) Nar ett klagomdl tas emot av en forsakringsformedlare (t.ex. en
anknuten férsakringsformedlare), for vilket ett annat finansinstitut ar
ansvarigt, och denna férsakringsformedlare inte hanterar klagomal pa
uppdrag av finansinstitutet bér férsakringsférmedlaren informera den
klagande om detta och rikta klagomalet till det relevanta
finansinstitutet om det ar kant.

b) Nar férsakringsformedlaren uppfyller riktlinje 1 finns ingen skyldighet
att handlagga klagomal enligt riktlinjerna 2 till 8.

Riktlinje 2 — Policy for handldaggning av klagomal

11. De behdriga myndigheterna bor se till foljande:

a) Att forsakringsformedlarna infér en policy foér handlaggning av
klagomdl. Denna policy ska vara utformad och godkand av
forsakringsformedlarens hégre ledning som ocksd bér vara ansvarig for
att policyn tillampas och fér dvervakningen av att den féljs.

b) Att denna policy fér handlaggning av klagomal ingdr i ett (skriftligt)
dokument, t.ex. som en del av en generell policy fér (rattvis)
behandling (av befintliga eller potentiella forsakringstagare, forsakrade,
skadelidande tredje man och férm&nstagare osv.).

c) Att policyn fér handlaggning av klagomal finns tillgénglig fér all berérd
personal hos forsakringsformedlaren genom en lamplig intern kanal.

Riktlinje 3 — Funktion for handlaggning av klagomal

12. De behoériga myndigheterna bor se till att férsakringsférmedlaren har en
funktion fér handldggning av klagomal som innebar att klagomal kan
utredas pa ett rattvist satt och, med undantag for forsakringsféormedlare
som ar enmansféretagare, att eventuella intressekonflikter kan
identifieras och hanteras.

Riktlinje 4 — Registrering

13. De behoriga myndigheterna bér se till att fdrsakringsférmedlarna
registrerar klagomal internt pa ett lampligt satt i enlighet med nationella
krav pa tidsfrister (t.ex. genom ett sdkert elektroniskt register).
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Riktlinje 5 - Rapportering

14,

De behdriga myndigheterna bor se till att forsakringsférmedlarna kan
lamna information om klagomal och handlaggning av klagomal till de
behdriga myndigheterna eller ombudsmannen. Dessa uppgifter boér
omfatta antalet mottagna klagomal, i forekommande fall uppdelade enligt
nationella kriterier eller egna kriterier.

Riktlinje 6 — Intern uppféljning av handlaggning av klagomal

15.

De behoériga myndigheterna boér se till att foérsakringsformedlarna
kontinuerligt analyserar data om handldggningen av klagomal fér att se till
att de identifierar och avhjélper eventuella aterkommande eller
systematiska problem och potentiella juridiska och operativa risker, t.ex.
genom att

a) analysera orsakerna till enskilda klagomal fér att identifiera de
underliggande orsaker som ofta ger upphov till den typen av klagomal,

b) &vervdga om sadana underliggande orsaker ocksa kan paverka andra
processer och produkter, &ven om de inte direkt har blivit foremal for
klagomal,

c) 3atgérda de underliggande orsakerna om det ar rimligt att géra detta.

Riktlinje 7 — Tillhandahdllande av information

16.

De behdriga myndigheterna bdr se till att férsakringsférmedlarna gor
foljande:

a) Lamnar skriftlig information om sin handldggningsprocess for klagomal
pa begéran eller nir de bekriftar mottagandet av ett klagomal.

b) Offentliggér uppgifter om sin handlaggningsprocess for klagomal pa ett
|attillgdngligt satt, t.ex. i broschyrer, avtalshandlingar eller pa sin
webbplats.

c) Lamnar tydlig, korrekt och aktuell information om
handlaggningsprocessen fér klagomal som omfattar

i) uppgifter om hur man ldmnar in ett klagomdl (t.ex. vilken
information som den klagande ska Il|amna, namn pa och
kontaktuppgifter for den person eller avdelning som klagomalet ska
skickas till),

i) den process som ska foljas vid handldggningen av ett klagomal
(t.ex. ndr mottagandet av ett klagomal ska bekréftas, preliminar
tidplan for handlaggningen, mdjlighet att vanda sig till en behorig
myndighet, ombudsman eller en alternativ tvistldsningsmekanism).
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d) Informerar den klagande om den fortsatta handlaggningen av
klagomalet.

Riktlinje 8 — Forfaranden for att besvara klagomal

17.

De behdriga myndigheterna bor se till att férsakringsférmedlarna goér
foljande:

a) Forsoker samla in och utreda all relevant bevisning och information om
o
klagomalet.

b) Kommunicerar i klartext som &r latt att forsta.

c) Svarar utan onddiga dréjsmal eller atminstone inom de tidsfrister som
faststéllts pa nationell nivd. Om det inte gar att l&mna ett svar inom
tidsfristerna bor forsakringsformedlaren informera den klagande om
varfor svaret ar fbérsenat och ange nar forsakringsférmedlarens
utredning férvantas vara klar.

d) Om ett slutligt beslut fattas som inte helt och hallet uppfyller den
klagandes dnskemal (eller vilket slutligt beslut som helst, om detta
kravs enligt de nationella bestdmmelserna) ska detta beslut innehdlla
en grundlig forklaring av férsakringsformedlarens standpunkt och ge
den klagande information om méjligheten att g& vidare med
klagomalet, t.ex. genom att vdnda sig till en ombudsman, en alternativ
tvistldsningsmekanism eller nationella behdériga myndigheter. Beslutet
bor léamnas skriftigen om detta kravs enligt de nationella
bestammelserna.

Bestammelser om efterlevnad och rapportering

18.

19.

20.

21.

Detta dokument innehaller riktlinjer som har utfirdats enligt artikel 16 i
féorordningen om Eiopa. I enlighet med artikel 16.3 i férordningen om
Eiopa ska behdriga myndigheter och finansinstitut med alla tillgangliga
medel séka félja dessa riktlinjer och rekommendationer.

De behériga myndigheter som fdljer eller har for avsikt att félja dessa
riktlinjer bér inférliva dem i sina ramar for regler och tillsyn pa ett lampligt
satt.

De behériga myndigheterna ska meddela Eiopa om huruvida de féljer eller
har for avsikt att folja dessa riktlinjer och, om sa inte &r fallet, motivera
varfér inom tvd manader efter att riktlinjerna har offentliggjorts.

Om Eiopa inte har fatt ndgot svar fran en behérig myndighet inom denna
tidsfrist kommer denna myndighet att anses inte félja riktlinjerna och
rapporteras i enlighet med det.
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Slutbestammelse om granskning

22. Eiopa ska gora en granskning av dessa riktlinjer.
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