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1. Suunised
Sissejuhatus

1. Kooskdlas Euroopa Kindlustus- ja To6andjapensionide Jarelevalve (EIOPA)
maéaruse® artikliga 16 ning vottes arvesse Euroopa Parlamendi ja ndukogu
25. novembri 2009. aasta direktiivi 2009/138/EU - kindlustus- ja
edasikindlustustegevuse alustamise ja jatkamise kohta (Solventsus II)? -
16. pohjendust ning artikleid 41, 46, 183 ja 185, milles satestatakse
jargmist:

. ~Kindlustuse ja edasikindlustuse reguleerimise ja nende valdkondade
Ule teostatava jarelevalve peaeesmark on kindlustusvotjate ja
soodustatud isikute asjakohane kaitse. ...

. »Lilkmesriigid nduavad, et koigil kindlustus- ja edasikindlustusandjatel
toimib tohus juhtimissiisteem, mis tagab dritegevuse kindla ja
usaldusviirse juhtimise.”

. »Kindlustus- VOi edasikindlustusandjal on tohus
sisekontrollisiisteem. Konealune slsteem hdlmab vahemalt
haldus- ja raamatupidamisprotseduure, sisekontrolli raamistikku,
kindlustus- v0i edasikindlustusandja koigi tasandite asjakohast
aruandluskorda ning digusaktidele vastavuse tagamist.””

. Kahjukindlustuse korral on kindlustusandjal kohustus, et ta ,teatab
kindlustusvotjale kindlustusvotjate lepinguid holmavate
kaebuste kasitlemise korra, sealhulgas vajaduse korral
kaebusi lahendava asutuse olemasolu, piiramata kindlustusvotja
digust podrduda kohtusse.”®

. Elukindlustuse korral on kindlustusandjal kohustus teatada
kindlustusvotjale seoses kohustusega .Kindlustusvotjate,
kindlustatud isikute voi lepingujargsete soodustatud isikute
kindlustuslepingutega seotud kaebuste kasitlemise kord,
sealhulgas vajaduse korral kaebustega tegeleva asutuse
olemasolu, ilma et see piiraks digust pédrduda kohtusse.”’

! Euroopa Parlamendi ja ndukogu ma&é&rus (EL) nr 1094/2010, 24. november 2010, millega
asutatakse Euroopa Jarelevalveasutus (Euroopa Kindlustus- ja Tdé0andjapensionide Jarelevalve),
muudetakse otsust nr 716/2009/EU ning tunnistatakse kehtetuks komisjoni otsus 2009/79/EU, ELT
L 331, 15.12.2010, Ik 48-83.

2 Euroopa Parlamendi ja ndukogu direktiiv 2009/138/EU, 25. november 2009, kindlustus- ja
edasikindlustustegevuse alustamise ja jatkamise kohta (Solventsus II), ELT L 335, 17.12.2009,
Ik 1.

3 16. pdhjendus.

4 Artikli 41 18ike 1 esimene I3ik.

> Artikli 46 18ige 1.

6 Artikli 183 I8ike 1 teine 16ik.

7 Artikli 185 I8ike 3 punkt I.
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2. Et tagada kindlustusvotjate piisav kaitse, peab kindlustusandjatele
esitatud kaebuste kasitlemise kord vastama jarelevalvelise lahenemise
minimaalnduetele.

3. Kdesolevaid suuniseid kohaldatakse alates nende avaldamise I0plikust
kuupaevast.
4, Kdesolevad suunised annab valja Euroopa Kindlustus- ja

Tobandjapensionide Jarelevalve EIOPA maaruse artiklis 16 satestatud
volituste alusel.

5. Kaesolevaid suuniseid kohaldatakse ametiasutuste suhtes, kelle padevusse
kuulub nende jurisdiktsiooni alla kuuluvatele kindlustusandjatele esitatud
kaebuste kasitlemise jarelevalve. See holmab ka juhtumeid, kui padev
asutus kontrollib Euroopa Liidu ja liikmesriigi oiguse alusel, kuidas
kasitlevad kaebusi kindlustusandjad, kes tegutsevad teenuste osutamise
vabaduse v0i asutamisvabaduse poolest nende jurisdiktsioonis.

6. Padevad asutused peavad kooskdlas artikli 16 Idikega 3 votma mis tahes
meetmeid, et jargida kdesolevaid suuniseid seoses kindlustusandjate
tegutsemiskorraga neile esitatud kaebuste kasitlemiseks.

7. Allpool esitatud suuniste kohaldamiseks on valja tédtatud jargmised
soovituslikud moisted, mis ei valista samavaarseid moisteid liikmesriikide
Oigusaktides:

e kaebus” -

rahulolematuse avaldus, mille isik esitas kindlustusandjale temaga
sOlmitud kindlustuslepingu vOi talle osutatud teenuse kohta;
kaebuste kasitlemist tuleb eristada nduete kasitlemisest ning
lepingu taitmise, teabe voi selgituse lihttaotlustest;

e ,kaebuse esitaja” -

isik, kelle puhul eeldatakse, et ta vastab kindlustusandjale kaebuse
esitamise nouetele ja kes on juba kaebuse esitanud, nt
kindlustusvotja, kindlustatud isik, soodustatud isik ja mones
jurisdiktsioonis ka kahjustatud kolmas isik.

8. Lisaks ei kohaldata kaesolevaid suuniseid juhul, kui kindlustusandja saab
kaebuse

i) tegevuste kohta, mida ei reguleeri EIOPA maaruse artikli 4 10ike 2
kohaselt padevad asutused, voi
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ii) mone muu finantseerimisasutuse tegevuse kohta, mille eest
kindlustusandja ei vastuta oiguslikult ega regulatiivselt (ja kui
osutatud tegevused moodustavad kaebuse sisu).

Kindlustusandja peaks vOimaluse korral siiski vastama, selgitades
kindlustusandja seisukohta kaebuse suhtes ja/voi, kui asjakohane,
esitades kaebuse kasitlemise eest vastutava kindlustusandja vOi muu
finantseerimisasutuse andmed.

NB! Uksikasjalikumad satted kindlustusandjate sisekontrolli kohta
kaebuste kasitlemisel on dokumendis ,Best Practices Report on
Complaints-Handling by Insurance Undertakings” (EIOPA-B0S-12/070).
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1. suunis - kaebuste haldamise poliitika

10. Padevad asutused peavad tagama, et:

a) kindlustusandjad kehtestaksid kaebuste haldamise poliitika, mille
peaks maaratlema ja kinnitama kindlustusandja kdrgem juhtkond, kes
samuti peaks vastutama selle rakendamise ja taitmise seire eest;

b) kaebuste haldamise poliitika satestatakse (kirjalikus) dokumendis, nt
Uldise (Oiglase) kohtlemise poliitika osana (mida kohaldatakse tegelike
vOi vOimalike kindlustusvotjate, kindlustatud isikute, kahjustatud
kolmandate isikute, soodustatud isikute jne suhtes);

c) kaebuste haldamise poliitika avaldatakse sobiva sisekanali kaudu
kindlustusandja koikidele asjaomastele tootajatele.

2. suunis — kaebuste haldamise funktsioon

11. Padevad asutused peavad tagama, et kindlustusandjatel oleks kaebuste
haldamise funktsioon, mis vdimaldaks kaebusi 0iglaselt uurida ning
tuvastada ja leevendada voimalikke huvide konflikte.

3. suunis - registreerimine

12. Padevad asutused peavad tagama, et kindlustusandjad registreeriksid
kaebused asutusesiseselt riiklikes digusaktides satestatud tahtaja jooksul
ja asjakohasel viisil (nt turvalise elektroonilise registri abil).

4. suunis - aruandlus

13. Padevad asutused peavad tagama, et Kkindlustusandjad esitaksid
padevatele riiklikele asutustele vdi ombudsmanile kaebuste ja nende
kasitlemise teabe. Need andmed peaksid sisaldama saadud kaebuste arvu,
kusjuures kaebused peaksid olema liigitatud riiklike ja asutuse enda
kriteeriumide jargi, kui asjakohane.

5. suunis - kaebuste kasitlemise asutusesisesed jarelmeetmed

14. Padevad asutused peavad tagama, et kindlustusandjad analtusiksid
pidevalt kaebuste kasitlemise andmeid eesmargiga tuvastada ja
lahendada mis tahes korduvad vOi slisteemsed probleemid ning
voimalikud juriidilised vOi tegevusega seotud riskid naiteks jargmistel
viisidel:

i) analllsides Uksikkaebuste pohjusi, et tuvastada kaebusetlilpide
Uhised algpdhjused;

ii) kaaludes voimalust, et algpdhjused vdivad modjutada ka muid protsesse
vOi tooteid, sealhulgas neid, mille kohta otseselt ei ole kaebusi
esitatud, ja
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iii) korvaldades sellised algpdhjused, kui see on pdohjendatud.

6. suunis - teabe esitamine

15. Padevad asutused peavad tagama, et kindlustusandjad

a) esitaksid taotluse korral voi kaebuse kattesaamist kinnitades kirjaliku
teatise kaebuste kasitlemise protsessi kohta;

b) avaldaksid kaebuste kasitlemise menetluse andmed holpsasti
kattesaadaval viisil, naiteks brosturides, voldikutes,
lepingudokumentides voi kindlustusandja veebilehe kaudu;

c) esitaksid kaebuste kasitlemise menetluse kohta selget, tapset ja
ajakohastatud teavet, muu hulgas jargmist:

(i) kaebuse esitamise kord (nt teabe liik, mida kaebuse esitaja
peaks esitama, isiku vOi osakonna nimi ja kontaktandmed,
kellele kaebus tuleks edastada);

(ii) kaebuse kasitlemise menetluse teave (nt millal kinnitatakse
kaebuse kattesaamist, kasitlemise esialgsed tahtajad, padeva
asutuse, ombudsmani vOi vaidluste kohtuvalise lahendamise
stisteemi olemasolu jne);

d) teataksid kaebuse esitajale, kuidas kaebust edasi kasitletakse.

7. suunis - kaebustele vastamise menetlused

16. Padevad asutused peavad tagama, et kindlustusandjad

a) pluilaksid seoses kaebusega koguda ja uurida koiki asjakohaseid
toendeid ja andmeid;

b) edastaksid teavet lihtsas ja selgesti arusaadavas keeles;

C) esitaksid vastuse liigse viivituseta vOi vahemalt riiklikes Oigusaktides
satestatud tdhtaja jooksul; kui eeldatava tdhtaja jooksul vastata ei
saa, tuleb kindlustusandjal pohjendada viivitust kaebuse esitajale ja
markida, millal kindlustusandja uurimismenetlus téendaoliselt valmib;

d) kui esitatakse I0plik otsus, mis ei rahulda taielikult kaebuse esitaja
noudeid (vOi mis tahes I0plik otsus, kui seda on noutud riiklikes
eeskirjades), lisaksid taieliku selgituse kindlustusandja seisukoha kohta
kaebuse suhtes ja tooksid valja kaebuse esitaja vOimaluse jaada oma
kaebuse juurde, nt esitades selle ombudsmanile, vaidluste kohtuvalise
lahendamise sisteemile, riiklikele padevatele asutustele vms. Otsus
tuleb esitada kirjalikult, kui seda naevad ette siseriiklikud nduded.
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2. Jargimise ja aruandluse eeskirjad

17.

18.

19.

20.

Kaesolev dokument sisaldab EIOPA maaruse artikli 16 kohaseid suuniseid.
Kooskdlas EIOPA maaruse artikli 16 10ikega 3 peavad padevad asutused ja
finantseerimisasutused votma mis tahes meetmeid, et neid suuniseid ja
soovitusi jargida.

Padevad asutused, kes jargivad vOi kavatsevad hakata jargima
kdesolevaid suuniseid, peaksid lisama need asjakohasel Vviisil oma
reguleerimis- vOi jarelevalveraamistikku.

Padevad asutused kinnitavad EIOPA-le, kas nad jargivad voi kavatsevad
hakata jdargima kdesolevaid suuniseid koos mittejargimise pohjustega
15/01/2013.

Kui osutatud tahtajaks ei vastata, peetakse padevaid asutusi
aruandlusnouetele mittevastavateks ja nendest teatatakse.

3. Labivaatamise Ioppsadte

21.

Kaesolevad suunised vaatab labi EIOPA.
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