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Obecné pokyny k vyrizovani stiznosti zprostredkovateli
pojisténi

Uvod

1. Podle ¢lanku 16 nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 1094/2010 ze
dne 24. listopadu 2010 o zfizeni Evropského organu dohledu (Evropského
organu pro pojistovnictvi a zaméstnanecké penzijni pojisténi), o zméné
rozhodnuti & 716/2009/ES a o zrudeni rozhodnuti Komise 2009/79/ES!' a
s ohledem na bod 22 odtvodnéni a ¢ldnek 10 smérnice Evropského parlamentu
a Rady 2002/92/ES ze dne 9. prosince 2002 o zprostiredkovani pojisténi (dale
jen ,IMD")?, které stanovi nasledujici:

. ,Clenské staty potfebuji vhodné a Gcinné postupy pro vyfizovani stiznosti
a zjednavani nadpravy za Géelem urovnavani sporl mezi zprostiedkovateli
pojisténi a zakazniky, zalozené, tam kde to je vhodné, na vyuziti
stavajicich postupl.*?

. ,Clenské staty zajisti vytvoreni takovych postupl, které umozni
zdkaznikim a jinym zainteresovanym strandm, zejména spotiebitelskym
sdruzenim, podavat stiznosti na zprostredkovatele pojisténi a zajisténi.
Na stiznosti se vzdy odpovida.“*

2. Pro zajiténi primé&Fené ochrany pojistniki by opatifeni zprostfedkovatell
pojisténi pro vyrizovani vsSech obdrzenych stiznosti méla podléhat urcité
minimalni harmonizované Urovni dohledu.

3. Tyto obecné pokyny se pouzZiji od data svého konec¢ného zverejnéni.

4, Tyto obecné pokyny se vztahuji na prislusné organy, které ve své jurisdikci
dohliZi na vytizovani stiznosti ze strany zprostfedkovatell pojisténi. To zahrnuje
pripady, kdy prislusny organ provadi podle prava EU a vnitrostatniho prava
dohled nad vyfizovanim stiznosti ze strany zprostfedkovateld pojisténi
provozujicich ¢innost v oblasti jurisdikce orgadnu v ramci volného pohybu sluzeb
nebo na zakladé svobody usazovani.

5. PFisluné organy by mély pFi pouZivani téchto obecnych pokynd zajistit
priméreny rezim, ktery bere ohled na povahu a velikost zprostfedkovatele
pojisténi a na to, zda zprostiedkovatel pojisténi

vykonava cinnostzprostiredkovani pojisténi jako hlavni podnikatelskou cinnost
¢i jako cinnost vedlejsi. Primérenost je také nazorné demonstrovana na
prikladech uvedenych v dokumentu Report on Best Practices by Insurance
Intermediaries in Handling Complaints [zprava o osvédcéenych postupech

1 Uk, vést. L 331, 15.12.2010, s. 48.
2 %, vést. L9, 15.1.2003, s. 3-10.
3 Bod 22 od@vodnéni.

4 Clanek 10.
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zprostiedkovatell pojisténi pFi  vyfizovani stiznosti]® (dale jen ,zprava
o osvédcenych postupech").

6. Pro Ulely nize uvedenych obecnych pokynl byly vypracovdny nasledujici
orientaCni definice, které nemaji prednost pred rovnocennymi definicemi ve
vnitrostatnim pravu:

e StiZznosti se rozumi:

Vyjadreni nespokojenosti uréené zprostredkovateli pojisténi ze strany
urCité osoby ve spojitosti se zprostfedkovatelskymi c¢innostmi
zprostiredkovatele v souladu s definici ,zprostredkovani pojisténi* v ¢l. 2
odst. 3 IMD. Vyfizovani stiznosti by mélo byt odliSeno od vyrizovani
pojistnych narok{ i od prostych Zadosti o plnéni ze smlouvy, o informace
nebo objasnéni.

e StéZovatelem se rozumi:

stiznost posoudit zprostfedkovatelem pojisténi, kterou je napr. pojistnik,
pojistény, opravnéna osoba a v nékterych jurisdikcich poskozena treti
strana.

7. Tyto obecné pokyny se nepouziji,pokud:

i) zprostiredkovatel pojisténi obdrzi stiznost, ktera se tyka jinych cinnosti,
které spadaji do pusobnosti pfisludnych orgdnt ve smyslu ¢l. 4 odst. 2
narizeni o organu EIOPA; nebo

i) zprostiredkovatel pojisténi vyrizuje stiznost jménem jiné financni instituce
podle zakonnych ustanoveni aplikovatelnych na tuto instituci.

8. Pokud se obecné pokyny nepouziji z dGvodd stanovenych v odst. 7 bodé i),
zprostiredkovatel by mél, pokud mozno odpovédét a vysvétlit, pro¢ neni tou
spravnou osobou, které |ze podat stiznost.

9. Je ddlezité ¢&ist tyto obecné pokyny ve shodé se zprdvou o osvédéenych
postupech, kterd nazorné& objasfiuje rozsah pusobnosti obecnych pokynl a
proces vyrizovani stiznosti zprostfedkovateli pojisténi. Tato zprava
o osvédéenych postupech se rovnéz tyka postupl pro nakladdani se stiznostmi a
organizace vnitfniho aparatu pro nakladani se stiznostmi.

> EIOPA-B0S-13/171.
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Obecny pokyn 1 - Zajisténi toho, aby se stiznosti zabyvala spravna
instituce

10. Prislusné organy by mély zajistit, aby:

a) pokud stiznost obdrzi zprostredkovatel pojisténi (napriklad vazany
zprostfredkovatel pojisténi), za kterého je zodpovédna jina financni
instituce, a uvedeny zprostfedkovatel pojiSténi nevyfizuje stiznost
jménem této financni instituce, zprostfedkovatel pojisténi o tom
stézovatele informoval a postoupil stiznost prislusné finanéni instituci,
pokud ji Ize identifikovat;

b) pokud zprostredkovatel pojisténi spini obecny pokyn 1, nemélo by byt
po ném vyzadovano postupovat pfi vyfizovani stiznosti podle obecnych
pokynl 2 aZ 8.

Obecny pokyn 2 - Postupy pro nakladani se stiznostmi
11. Prislusné organy by mély zajistit, aby:

a) zprostredkovatelé pojisténi zavedli postupy nakladani se stiznostmi.
Tyto postupy by mély byt definovany a schvaleny vrcholnym vedenim
zprostredkovatele pojisténi, které by mélo rovnéz nést odpovédnost za
jejich zavedeni a za pribé&znou kontrolu jejich dodrzovani;

b) tyto postupy pro nakladani se stiznostmi byly stanoveny v (pisemném)
dokumentu, napf. jako soucast ,vSeobecné politiky (spravedlivého)
zachdazeni® (aplikovatelné na skute¢né nebo potencidlni pojistniky,
pojisténé osoby, posSkozené treti strany a opravnéné osoby atd.);

c) postupy pro nakladani se stiznostmi byly dostupné vSem prislusSnym
zaméstnancim zprostiredkovatele pojisténi prostrednictvim
odpovidajiciho vnitfniho informacniho kanalu.

Obecny pokyn 3 - Funkcni aparat pro nakladani se stiznostmi

12. Prislusné organy by meély zajistit, aby zprostfedkovatelé pojisténi méli
funkéni aparat pro nakladani se stiznostmi, jenz umozni, aby byly stiznosti
spravedlivé vySetfovany a s vyjimkou zprostfedkovatell pojisténi, ktefi
jsou samostatné podnikajicimi Zivnostniky bez zamé&stnancl, mozné stfety
zajmu identifikovany a zmirfiovany.

Obecny pokyn 4 - Evidence

13. Pfislusné organy by mély zajistit, aby zprostredkovatelé pojisténi,
v souladu s vnitrostatnimi pozadavky na Ihlty, stiZznosti vhodnym
zplUsobem interné evidovali (napfiklad pomoci zabezpe&eného
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elektronického rejstriku).

Obecny pokyn 5 — Podavani zprav

14.

Prislusné organy by mély zajistit, aby zprostredkovatelé pojisténi mohli
poskytovat informace o stiznostech a vyfizovani stiznosti prisluSnym
vnitrostatnim orgdndm nebo vefejnému ochranci prav. Tyto Gdaje by mély
zahrnovat pocet prijatych stiznosti, pripadné rozliSenych podle
vnitrostatnich kritérii nebo vlastnich kritérii zprostfedkovatele pojisténi.

Obecny pokyn 6 — Interni postupy navazujici na vyFrizovani stiznosti

15.

PFisludné organy by mély zajistit, aby zprostfedkovatelé pojisténi pribézné
analyzovali Udaje o vyrizovani stiznosti s cilem zabezpedit identifikaci a
FeSeni pripadnych opakujicich se problémi a moZnych pravnich a
provoznich rizik, napfiklad tim, ze budou:

a) analyzovat dlvody jednotlivych stiznosti, aby tak uréili hlavni pri¢iny
spole¢né jednotlivym druhdm stiznosti;

b) posuzovat, zda tyto hlavni pri¢ciny mohou ovlivnit i jiné procesy Ci
produkty vcetné téch, kterych se stiznost pfimo netyka; a

c) v opodstatnénych pripadech provadét napravu téchto hlavnich pricin.

Obecny pokyn 7 - Poskytovani informaci

16.

Prislusné organy by mély zajistit, aby zprostiredkovatelé pojisténi:

a) na pozadani nebo v souvislosti s potvrzenim pfijeti stiznosti poskytovali
pisemné informace o svém postupu vyfizovani stiznosti;

b) zverejfiovali podrobnosti o svém postupu vyfizovani stiznosti snadno
pristupnym zplsobem, naptiklad v brozurdch, letdcich, smluvnich
dokumentech nebo na internetovych strankach zprostredkovatele
pojisténi;

c) poskytovali jasné, presné a aktudlni informace o postupu vyfizovani
stiznosti zahrnujici:

i) podrobné Udaje o tom, jak podat stiznost (napf. druh informaci,
které musi stézovatel uvést, totoznost a kontaktni idaje osoby nebo
oddéleni, kterému by dana stiznost méla byt urcena);

ii) postup, ktery bude pfi vyfizovani stiznosti uplatfiovan (napf. kdy
bude st&Zovatel vyrozumén, orientaéni Ihdty zpracovani, dostupnost
prislusného organu, verejného ochrance prav nebo mechanismu
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alternativniho fedeni spord atd.); a

d) pribézné sté&Zovatele informovali o dal$im zpracovani stiznosti.

Obecny pokyn 8 - Postupy pro odpovédi na stiznosti

17.

Prislusné organy by mély zajistit, aby zprostifedkovatelé pojisténi:

a) usilovali o ziskani a vySetfeni vSech relevantnich dikazd a informaci
tykajicich se dané stiznosti;

b) komunikovali jednoduchym a snadno srozumitelnym jazykem;

c) poskytovali odpovéd bez zbytedného prodleni nebo alespori ve lhitach
stanovenych na vnitrostatni Urovni. Jestlize nelze odpovéd poskytnout
v olekadvanych Ih(tach, mél by zprostfedkovatel poji§téni sté&Zovatele
informovat o dlvodech prodleni a uvést, kdy bude vySetfovani
zprostiedkovatele pojisténi pravdépodobné dokonceno, a

d) pfi vydani kone¢ného rozhodnuti, které plné nevyhovuje pozadavkim
stézovatele (nebo jiného konecného rozhodnuti v pripadé, Ze to
pozaduji vnitrostatni predpisy), do né&j zahrnuli dikladné vysvétleni
stanoviska zprostiredkovatele pojisténi ke stiznosti a uvedli moznosti
stéZovatele na stiznosti trvat a obratit se napf. na verejného ochrance
pradv, mechanismus alternativniho tfegeni spord, vnitrostatni pfisludné
organy atd. Toto rozhodnuti by mélo byt poskytnuto pisemné, pokud to
vnitrostatni predpisy vyzaduji.

Pravidla pro dodrzovani obecnych pokyntli a podavani zprav

19.

20.

18.Tento dokument obsahuje obecné pokyny vydané podle c¢lanku 16

narizeni o organu EIOPA. V souladu s ¢l. 16 odst. 3 nafizeni o organu
EIOPA musi prislusné organy a financ¢ni instituce vynalozit veskeré usili,
aby jejich cinnost byla v souladu s témito obecnymi pokyny a
doporucenimi.

Prislusné organy, které tyto obecné pokyny dodrzuji nebo hodlaji
dodrzovat, by je mély vhodnym zplsobem zadlenit do svého ramce
regulace ¢i dohledu.

Prislusné organy by mély organu EIOPA potvrdit, zda se témito obecnymi
pokyny Fidi nebo hodlaji Fidit, a uvést dlvody, pro¢ se jimi nefidi nebo
nehodlaji fidit, do dvou mésicd od data zvefejnéni.

21.Pokud v této Ih(té& nebude obdrZzena odpovéd, bude se mit za to, Ze

prislusné organy nedodrzuji povinnost podavat zpravy, a v tomto smyslu
bude o nich reportovano.

6/7
© EIOPA 2014




Zavérecné ustanoveni o prezkumu

22. Tyto obecné pokyny podléhaji prezkumu ze strany organu EIOPA.
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