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1. Gairés
Izanga

1. Pagal EIOPA (Europos draudimo ir profesiniy pensijy institucijos (EDPPI))
reglamento® 16 straipsnj ir atsizvelgiant | 2009 m. lapkri¢io 25 d. Europos
Parlamento ir Tarybos direktyvos 2009/138/EB dél draudimo ir
perdraudimo veiklos pradéjimo ir jos vykdymo (Mokumas II)®> 16
konstatuojamajq dalj bei 41, 46, 183 ir 185 straipsnius, kuriuose teigiama:

. »Pagrindinis draudimo ir perdraudimo reglamentavimo ir priezitros
tikslas - tinkama draudéjy ir naudos gavéjy apsauga <...>"°.

. .Valstybés narés reikalauja, kad visos draudimo ar perdraudimo
imonés [gyvendinty veiksminga valdymo sistemgq, kuria baty

uztikrintas patikimas ir rizika ribojantis veiklos valdymas"*.

. .Draudimo ir perdraudimo jmonés turi turéti veiksminga vidaus
kontrolés sistema. Tq sistema sudaro bent administracinés ir
apskaitos proceduros, vidaus kontrolés tvarka, tinkami atsiskaitymo

principai visais jmonés lygmenimis ir atitikties uztikrinimo funkcija">.

. Ne gyvybés draudimo atveju draudimo jmoné privalo ,informuoti
draudéja apie draudéju skundy dél sutarciy nagrinéjimo
tvarka, iskaitant, jei reikia, skundy nagrinéjimo jstaiga,

nepazeidziant draudéjo teisés kreiptis j teisma"®.

. Gyvybés draudimo atveju draudimo jmoné privalo, vykdydama savo
isipareigojimg, pranesti draudéjui apie ,draudéjy, apdraustyjy
gyvybés draudimu asmeny, ar naudos gavéjy skundy dél
draudimo sutarciy nagrinéjimo tvarka, iskaitant, jei reikia,

skundy nagrinéjimo jstaiga, nepaZzeidZiant teisés pateikti ie$kinj"”.

2. Siekiant wuztikrinti tinkamg draudéjy apsauga, reikéty pasiekti bent
minimaly visy draudimo jmoniy gaunamy skundy nagrinéjimo tvarkos
prieziliros konvergencijos lyg;.

12010 m. lapkri¢io 24 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 1094/2010, kuriuo
isteigiama Europos prieziliros institucija (Europos draudimo ir profesiniy pensijy institucija), is
dalies kei¢iamas Sprendimas Nr. 716/2009/EB ir panaikinamas Komisijos sprendimas 2009/79/EB,
OL L 331, 2010 12 15, p. 48-83.
22009 m. lapkri¢io 25 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2009/138/EB dél draudimo ir
perdraudimo veiklos pradéjimo ir jos vykdymo (Mokumas II), OL L 335, 2009 12 17, p. 1.
3 16 konstatuojamoji dalis.
4 41 straipsnio 1 dalies pirma pastraipa.
> 46 straipsnio 1 dalis.
6183 straipsnio 1 dalies antra pastraipa.
7 185 straipsnio 3 dalies | punktas.
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Sios gairés taikomos nuo galutinés jy paskelbimo dienos.

Sias gaires EIOPA priima vadovaudamasi EIOPA reglamento 16 straipsniu
jai suteiktais jgaliojamais.

Sios gairés taikomos institucijoms, kuriy kompetencijai priskiriama jy
jurisdikcijoje veikianciy draudimo jmoniy gaunamy skundy nagrinéjimo
priezilra. Jos taikomos ir tais atvejais, kai kompetentinga institucija
jurisdikcijoje veiklg vykdancios draudimo jmonés, naudodamosi laisve
teikti paslaugas arba jsisteigimo laisve.

Kompetentingos institucijos turi vadovaudamosi 16 straipsnio 3 dalimi déti
visas pastangas, siekdamos laikytis Siy gairiy nuostaty, susijusiy su visy
draudimo jmoniy gaunamy skundy nagrinéjimo tvarka.

Toliau pateikiamose gairése vartojamos Sios orientacinés sgqvokos (jos néra
virSesnés uz nacionalinéje teiséje taikomas lygiavertes sqvokas):

e Skundas - tai:

nepasitenkinimo pareiskimas, kurj su draudimo sutartimi ar suteikta
paslauga susijes asmuo pateikia draudimo jmonei. Skundy
nagrinéjimag reikéty atskirti nuo prasymy gauti draudimo iSmokg ir
paprasty prasymy dél sutarties vykdymo, informacijos ar
paaiskinimo pateikimo nagrinéjimo.

e Skundo pareiskéjas - tai:

asmuo, kuris laikomas turinCiu teise pateikti skunda, svarstyting
draudimo |monés, ir jau pateiké skunda, pvz., draudéjas,
apdraustasis asmuo, naudos gavejas ir, kai kuriose jurisdikcijose,
Zalg patyrusi trecioji Salis.

Be to, kai draudimo jmoné gauna skundg dél:

i) veiklos, kurios kompetentingos institucijos nereguliuoja pagal
EIOPA reglamento 4 straipsnio 2 dalj; arba

i) kitos finansy j{staigos, uz kurig ta draudimo jmoné nei
teisiSkai, nei pagal reguliavimo sistema neatsakinga, veiklos
(ir kai ta veikla yra skundo esme¢),

Sios gairés netaikomos. Taciau ta draudimo jmoné turéty atsakyti ir, esant
galimybei, paaiskinti draudimo jmonés pozicijq dél skundo ir (arba) tam
tikrais atvejais pateikti draudimo jmonés arba kitos finansy jstaigos,
atsakingos uz skundo nagrinéjimg, duomenis.
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Atkreipiame démesj, kad iSsamesnés nuostatos dél draudimo jmoniy
vidaus kontrolés nagrinéjant skundus jtrauktos | draudimo [moniy
gaunamy skundy nagrinéjimo geriausios praktikos ataskaitg (angl. the
Best Practices Report on Complaints-Handling by Insurance Undertakings)
(EIOPA-B0S-12/070).
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1 gairé. Skundy administravimo politika

10. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad:

a) draudimo jmonés jgyvendinty skundy administravimo politika. Sig
politikg nustato ir patvirtina draudimo jmonés aukstesnés grandies
vadovai, kurie taip pat turéty bdti atsakingi uz jos jgyvendinimg ir uz
atitikties jos nuostatoms stebéjima;

b) Si skundy administravimo politika (rastu) baty iSdéstyta dokumente,
pvz., kaip bendros (sgziningo) elgesio politikos (taikytinos esamy arba
galimy draudéjy, apdraustujy asmeny, zalg patyrusiy treciyjy Saliy,
naudos gavéjy ir kt. atzvilgiu) dalis;

c) su skundy administravimo politika galéty susipazinti visi susije
draudimo jmonés darbuotojai iS atitinkamo vidaus Saltinio.

2 gairé. Skundy administravimo procedira

11. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad draudimo jmonés taikyty
skundy administravimo procedurg, kuri suteikia galimybe teisingai
iSnagrinéti skundus bei nustatyti ir susvelninti galimus interesy konfliktus.

3 gairé. Registracija

12. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad draudimo jmonés,
laikydamosi nacionaliniy skundy registravimo laikui keliamy reikalavimuy,
imonés viduje tinkamai registruoty skundus (pvz., saugiame
elektroniniame registre).

4 gairé. Ataskaity teikimas

13. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad draudimo jmonés teikty
atitinkamg  informacija  apie skundus ir skundy nagrinéjimg
kompetentingoms nacionalinéms institucijoms arba ombudsmenui.
Pateikiant tokius duomenis reikéty nurodyti gaunamy skundy skaiciy ir, jei
reikia, suskirstyti juos pagal nacionalinius arba draudimo |[moneés
nustatytus kriterijus.

5 gairé. Tolesné skundy nagrinéjimo vidaus kontrolé

14. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad draudimo jmonés nuolat
analizuoty skundy nagrinéjimo duomenis ir taip uztikrinty, kad baty
nustatomos ir pasalinamos pasikartojancios arba sisteminés problemos bei
su teisiniais ir veiklos aspektais susijusi rizika, pvz.:
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(i) analizuodamos pavieniy skundy priezastis, kad galéty nustatyti
pagrindines tam tikry tipy skundy priezastis;

(ii) svarstydamos, ar tokios pagrindinés priezastys negali turéti jtakos kitiems
procesams ar produktams, jskaitant tuos, dél kuriy nesiskundziama

tiesiogiai; ir

(iii) Salindamos tokias pagrindines priezastis, kai tai prasminga daryti.

6 gairé. Informacijos teikimas

15. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad draudimo jmonés:

a) paprasytos arba patvirtindamos skundo gavimg, pateikty rasytine
informacijq apie savo skundy nagrinéjimo procedirg;

b) skelbty duomenis apie savo skundy nagrinéjimo procediirg taip, kad su Sia
informacija buty  paprasta susipazinti, pvz., lankstinukuose,
informaciniuose lapeliuose, sutartyse arba draudimo jmonés interneto
svetainéje;

c) teikty aiskig, tiksliq ir nuolat atnaujinama informacija apie skundy
nagrinéjimo procedurg, jskaitant:

(i) iSsamig informacija, kaip pateikti skundg (pvz., kokig informacijq
turéty pateikti skundo pareiskéjas, asmens, kuriam reikéty adresuoti
skundg, varda, pavarde arba atitinkamo skyriaus pavadinima ir jy
kontaktinius duomenis);

(ii)informacijg, kaip bus nagrinéjamas skundas (pvz., kada bus
patvirtintas skundo gavimas, preliminarius skundo nagrinéjimo
terminus, informacijq apie galimybe kreiptis | kompetentingg
institucijg, ombudsmeng ar pasinaudoti alternatyviu ginéy sprendimo
(ADR) mechanizmu ir kt.);

d) informuoty skundo pareiskéjg apie tolesne skundo nagrinéjimo eiga.

7 gairé. Gavus skunda atliekamos proceduros

16. Kompetentingos institucijos turéty uztikrinti, kad draudimo jmonés:

a) siekty surinkti ir iStirty visus atitinkamus su skundu susijusius jrodymus ir
informacijaq;

b) informacijq teikty paprasta ir lengvai suprantama kalba;
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)

d)

atsakyty nepagristai nevéluodamos arba bent per nacionaliniu lygmeniu
nustatytg terming. Jeigu atsakymo nejmanoma pateikti per numatyta
terming, draudimo jmoné turéty informuoti skundo pareiSkéjg apie
vélavimo priezastis ir nurodyti, kada numatoma uzbaigti draudimo jmonés
atliekamg skundo nagrinéjimg;

pateikdamos galutinj sprendima, kuris nevisiSkai tenkina skundo
pareiskéjo reikalavimus (arba bet kokj galutinj sprendimg, kai to
reikalaujama pagal nacionalines taisykles), jame iSsamiai paaiskinty
draudimo jmonés pozicijg dél skundo ir pateikty informacijq apie galimybe
skundo pareiskéjui imtis tolesniy veiksmy dél skundo, pvz., kreiptis |
ombudsmeng, pasinaudoti ADR mechanizmu, kreiptis | nacionalines
kompetentingas institucijas ir kt. Toks sprendimas turéty bati pateikiamas
rastu, jei nacionalinése taisyklése nustatytas toks reikalavimas.
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2. Atitiktis ir ataskaity teikimo taisyklés

17.

18.

19.

20.

Siame dokumente pateikiamos pagal EIOPA reglamento 16 straipsnj
priimtos gairés. Vadovaudamosi EIOPA reglamento 16 straipsnio 3 dalimi,
kompetentingos institucijos ir finansy [staigos turi déti visas pastangas,
siekdamos laikytis gairiy ir rekomendacijy.

Kompetentingos institucijos, kurios laikosi arba ketina laikytis Siy gairiy,
turéty atitinkamai jtraukti jas | savo reguliavimo ar priezidros sistema.

Kompetentingos institucijos patvirtina EIOPA, kad laikosi arba ketina
laikytis Siy gairiy, arba nurodo Siy gairiy nesilaikymo priezastis ne véliau
kaip iki 15.01.2013.

Negavus atsakymo iki Sio termino, kompetentingos institucijos bus
laikomos Siy ataskaity teikimo taisykliy nesilaikanciomis institucijomis ir
apie jas bus atitinkamai pranesta.

3. Galutiné nuostata dél perziuros

21.

Sias gaires perzitri EIOPA.
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