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1. Wytyczne
Wprowadzenie

1. Zgodnie z art. 16 rozporzadzenia w sprawie ustanowienia Europejskiego
Urzedu Nadzoru Ubezpieczert i Pracowniczych Programéw Emerytalnych?
(EUNUIPPE, ang. European Insurance and Occupational Pensions Authority,
EIOPA) oraz uwzgledniajac motyw 16 i art. 41, 46, 183 oraz 185
dyrektywy 2009/138/WE z dnia 25 listopada 2009 r. w sprawie
podejmowania i prowadzenia dziatalnosci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej (Wyptacalno$¢ I1)?, w ktérych stanowi sie, co nastepuje:

. »,Gtownym celem regulacji i nadzoru zaktadéw ubezpieczen i zaktadéw
reasekuracji jest odpowiednia ochrona ubezpieczajacych

i beneficjentéw [...]"°.

. ,Panstwa czionkowskie nakfadajg na wszystkie zaktady ubezpieczen
i zakfady reasekuracji wymog wprowadzenia skutecznego systemu
zarzadzania, ktéry zapewnia prawidlowe i ostrozne zarzadzanie

prowadzona dziatalnoscia™.

. »~Zaklady ubezpieczen i zaktady reasekuracji wprowadzajq efektywny
system kontroli wewnetrznej. System ten obejmuje co najmniej
procedury administracyjne i ksiegowe, organizacje kontroli
wewnetrznej, odpowiednie ustalenia w zakresie raportowania na

wszystkich szczeblach zaktadu oraz funkcje zgodnosci z przepisami”.

. W przypadku ubezpieczenia innego niz na Zycie zakfad ubezpieczen
ma obowigzek udzielenia ubezpieczajacemu informacji na temat
~trybu rozpatrywania skarg i zazalen zgtoszonych przez
ubezpieczajacych i dotyczacych umow, lacznie ze
wskazaniem, gdy wilasciwe, organu zajmujacego sie
rozpatrywaniem skarg i zazalen, bez uszczerbku dla praw

ubezpieczajacego do wszczecia postepowania sagdowego”®.

. W przypadku ubezpieczenia na Zzycie zaktad ubezpieczen ma
obowigzek udzielenia ubezpieczajgcemu nastepujacych informacji
odnoszacych sie do zobowigzania: ,uzgodnie[n] dotyczac[ych]
sposobow rozpatrywania zazalen wnoszonych przez

! Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1094/2010 z dnia 24 listopada 2010 r.
w sprawie ustanowienia Europejskiego Urzedu WNadzoru (Europejskiego Urzedu Nadzoru
Ubezpieczen i Pracowniczych Programoéw Emerytalnych), zmiany decyzji nr 716/2009/WE i
uchylenia decyzji Komisji 2009/79/WE, Dz.U. L 331 z 15.12.2010, s. 48-83.

2 Dyrektywa 2009/138/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 25 listopada 2009 r. w sprawie
podejmowania i prowadzenia dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Wypfacalnos¢ II),
Dz.U. L3352 17.12.2009, s. 1.

3 Motyw 16.

4 Artykut 41 ust. 1 akapit pierwszy.

> Artykut 46 ust. 1.

6 Artykut 183 ust. 1 akapit drugi.
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ubezpieczajacych, ubezpieczonych na zycie lub beneficjentow
w ramach uméw ubezpieczenia, w tym, gdzie stosowne,

istnieni[a] organow rozpatrujacych zazalenia, bez naruszania
n7

prawa do wystgpienia na droge sqdowg”™’.

2. W celu zapewnienia odpowiedniej ochrony ubezpieczajacych konieczne jest
zapewnienie minimalnego poziomu zbieznosci nadzorczej w zakresie
procedury rozpatrywania wszystkich skarg otrzymywanych przez zaktady
ubezpieczen.

3. Niniejsze wytyczne wchodza w zycie z dniem publikacji.

4. Niniejsze wytyczne EIOPA (Europejski Urzad Nadzoru Ubezpieczen i
Pracowniczych Programoéw Emerytalnych) wydaje na mocy uprawnien
okres$lonych w art. 16 rozporzadzenia w sprawie ustanowienia EIOPA.

5. Niniejsze wytyczne majq zastosowanie do organdéw witasciwych do spraw
nadzoru nad rozpatrywaniem skarg przez zaktady ubezpieczen w ich
jurysdykcji. Dotyczy to réwniez sytuacji, w ktorych na mocy prawa UE i
krajowego wiasciwy organ nadzoruje rozpatrywanie skarg przez zakiady
ubezpieczen prowadzace dziatalnos¢ w jego jurysdykcji na zasadach
swobody $wiadczenia ustug lub swobody przedsiebiorczosci.

6. Zgodnie z art. 16 ust. 3 wiasciwe organy majgq obowigzek dotozy¢
wszelkich staran, aby zastosowac sie do niniejszych wytycznych w
odniesieniu do procedur rozpatrywania przez zaktady ubezpieczen
wszystkich otrzymywanych skarg.

7. Do celdw ponizszych wytycznych opracowano nastepujgce przyblizone
definicje, ktére nie zastepujg réwnowaznych definicji zawartych w prawie
krajowym:

e Skarga oznacza:

Oswiadczenie skierowane do =zaktadu ubezpieczen przez osobe
wyrazajacq hiezadowolenie w zwigzku z umowg ubezpieczenia lub
Swiadczong jej ustuga. Rozpatrywanie skarg nalezy odrézni¢ od
rozpatrywania roszczen oraz od prostych wnioskow o zawarcie
umowy, informacji lub wyjasnien.

e Osoba sktadajgca skarge oznacza:

Osobe, co do ktérej istnieje domniemanie, ze ma ona prawo do
rozpatrzenia jej skargi przez zaktad ubezpieczen, i ktéra ztozyta juz
skarge, np. ubezpieczajacego, ubezpieczonego, beneficjenta, a w
niektorych jurysdykcjach réwniez poszkodowang osobe trzecia.

7 Artykut 185 ust. 3 lit. 1).
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Ponadto w przypadku, gdy zaktad ubezpieczen otrzymuje skarge
dotyczaca:

(i) dziatalnosci innej niz regulowana przez ,wtasciwe organy” na mocy
art. 4 pkt 2 rozporzadzenia w sprawie ustanowienia EIOPA; lub

(ii) dziatalnosci innej instytucji finansowej, za ktérg dany zakfad
ubezpieczen nie ponosi odpowiedzialnosci prawnej ani regulacyjnej (w
przypadku, w ktéorym dziatalnos¢ ta stanowi podstawe skargi);

niniejsze wytyczne nie obowigzujg. Dany zaktad ubezpieczen powinien
jednak, oile jest to mozliwe, udzieli¢ odpowiedzi, wyjasniajac swoje
stanowisko w stosunku do skargi lub w stosownych przypadkach
informujac o tym, ktory zaktad ubezpieczen lub inna instytucja finansowa
jest odpowiedzialna za rozpatrzenie skargi.

Uwaga: bardziej szczegdtowe zapisy dotyczace mechanizmoéw kontroli
wewnetrznej zaktadéw ubezpieczenn zwigzanych z rozpatrywaniem skarg
znajdujq sie w dokumencie Best Practices Report on Complaints-Handling
by Insurance Undertakings (,Raport na temat najlepszych praktyk w
zakresie rozpatrywania skarg przez zaktady ubezpieczen”) (EIOPA-BoS-
12/070).
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Wytyczna 1 - Zasady rozpatrywania skarg
10. Wiasciwe organy powinny zapewnic:

a) Ustanowienie przez zaktady ubezpieczen zasad rozpatrywania skarg.
Zasady te powinny zosta¢ okreslone i przyjete przez wyzsze
kierownictwo zaktadu ubezpieczen, ktére powinno réwniez ponosic
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 (majgcych zastosowanie do obecnych lub potencjalnych
ubezpieczajacych, ubezpieczonych, poszkodowanych oséb trzecich i
beneficjentéw itp.).

c) Udostepnienie zasad rozpatrywania skarg wszystkim stosownym
pracownikom zaktadu ubezpieczen za posrednictwem odpowiedniego
kanatu wewnetrznego.

Wytyczna 2 - Funkcja rozpatrywania skarg

11.  Witasciwe organy powinny zapewnic¢ utworzenie przez zakfady ubezpieczen
funkcji rozpatrywania skarg umozliwiajgcej uczciwe zbadanie skarg oraz
identyfikacje potencjalnych konfliktdéw intereséw, a takze ograniczenie
sytuacji powodujacych ich wystepowanie.

Wytyczna 3 - Rejestracja

12. Wiasciwe organy powinny zapewni¢ wewnetrzng rejestracje skarg przez
zaktady ubezpieczen w odpowiedni sposdéb (np. za posrednictwem
bezpiecznego rejestru elektronicznego) i zgodnie z krajowymi
wymaganiami dotyczacymi terminu rejestraciji.

Wytyczna 4 - Sprawozdawczosc¢

13. Witasciwe organy powinny zapewni¢ dostarczenie przez zaktady
ubezpieczen informacji na temat skarg i ich rozpatrywania wtasciwym
organom krajowym lub rzecznikowi ubezpieczonych. Dane te powinny
obejmowac liczbe otrzymanych skarg, w stosownych przypadkach
podlegajacych klasyfikacji na podstawie kryteridw krajowych lub w
stosownych przypadkach wg witasnych kryteriow zaktadow.
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Wytyczna 5 - Wewnetrzne dziatlania nastepcze zwiazane z
rozpatrywaniem skarg

14.

Wiasciwe organy powinny zapewni¢ biezacq analize przez zaktady
ubezpieczen danych zwigzanych z rozpatrywaniem skarg w celu
zagwarantowania identyfikacji wszelkich probleméw powtarzajacych sie
lub o charakterze systemowym, jak tez potencjalnego ryzyka prawnego i
operacyjnego w celu zaradzenia im, na przykfad poprzez:

(i) analize przyczyn poszczegdlnych skarg w celu identyfikacji przyczyn
zrédtowych wspélinych dla poszczegdinych rodzajow skarg;

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

(iii) usuniecie wskazanych przyczyn zrodtowych w uzasadnionych

przypadkach.

Wytyczna 6 - Dostarczanie informacji

15.

b)

Wiasciwe organy powinny zapewni¢ nastepujace dziatania ze strony
zaktaddéw ubezpieczen:

Dostarczenie w formie pisemnej informacji na temat procedury
rozpatrywania skarg - na zyczenie lub przy potwierdzeniu przyjecia
skargi.

Opublikowanie  szczegdtowych informacji na temat procedury
rozpatrywania skarg w tatwo dostepnej formie, na przyktad broszur,
ulotek, dokumentéw umownych lub za posrednictwem strony internetowej
zaktadu ubezpieczen.

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

(i) szczegdtowe informacje o sposobie skifadania skarg (np. rodzaj
informacji, ktére powinna dostarczy¢ osoba skfadajaca skarge,
nazwisko lub nazwa i dane kontaktowe osoby lub dziatu, do
ktérego nalezy skierowac skarge);

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

Biezace informowanie osoby sktadajgcej skarge o postepach w jej
rozpatrywaniu.

Wytyczna 7 - Procedury reagowania na skargi

16.

a)

b)

d)

Wiasciwe organy powinny zapewni¢ nastepujace dziatania ze strony
zaktaddéw ubezpieczen:

Podejmowanie staran na rzecz zgromadzenia i zbadania wszystkich
istotnych dowodéw oraz informacji dotyczacych skargi.

Przekazywanie informacji w sposdb przystepny i zrozumiaty.

Udzielenie odpowiedzi bez zbednej zwioki lub co najmniej w terminie
okre$lonym na szczeblu krajowym. W przypadku, gdy odpowiedzi nie
mozna udzieli¢ w oczekiwanym terminie, zaktad ubezpieczeh powinien
poinformowac osobe sktadajgacq skarge o przyczynach opdznienia oraz
wskazaé, kiedy mozna sie spodziewal zakonczenia postepowania przez
zaktad ubezpieczen.

Przy wydawaniu decyzji ostatecznej, ktéra nie jest w petni zgodna z
zadaniami osoby skfadajgcej skarge (lub jakiejkolwiek decyzji ostatecznej
w przypadku, gdy jest to wymagane na mocy krajowych zasad),
zamieszczenie  szczegdlowego  wyjasnienia  stanowiska  zaktadu
ubezpieczen w stosunku do skargi oraz wskazanie osobie sktadajacej
skarge mozliwosci nadania skardze dalszego biegu, np. poprzez zwrdcenie
sie do rzecznika ubezpieczonych, mechanizmu ADR, wifasciwych organéw
krajowych itp. Jezeli jest to wymagane na mocy krajowych zasad, decyzje
takg nalezy dostarczy¢ na pismie.
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17.

18.

19.

20.

21.

. Zasady dotyczace zgodnosci z przepisami i sprawozdawczosci

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 wifasciwe organy i instytucje
finansowe majg obowigzek dotozy¢ wszelkich staran, aby zastosowad sie
do wytycznych i zalecen.

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

Wiasciwe organy informujg EIOPA, czy stosuja sie lub zamierzajq
zastosowa¢ sie do niniejszych  wytycznych, podajac  powody
niezastosowania sie do nich, w terminie do 15.01.2013.

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

. Postanowienie koncowe dotyczace przegladu

Niniejsze wytyczne podlegajq przegladowi EIOPA.
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