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Linji gwida dwar il-gestjoni tal-ilmenti mill-intermedjarji tal-
assigurazzjoni

Dahla

1. Skont I-Artikolu 16 tar-Regolament (UE) Nru. 1094/2010 tal-Parlament
Ewropew u tal-Kunsill tal-24 ta’ Novembru 2010 li jistabbilixxi Awtorita
Supervizorja Ewropea (Awtorita Ewropea tal-Assigurazzjoni u I-Pensjonijiet tax-
Xoghol), li jemenda d-Decizjoni Nru. 716/2009/KE u li jhassar id-Decizjoni tal-
Kummissjoni 2009/79/KE?, kif ukoll b’kunsiderazzjoni tal-Premessa 22 u |-
Artikolu 10 tad-Direttiva 2002/92/KE tal-Parlament Ewropew u tal-Kunsill tad-9
ta’ Dicembru 2002 dwar il-medjazzjoni tal-assigurazzjoni (“IMD”)?, i
jipprevedu dan li gej:

. “Hemm il-htiega ghal proc¢eduri addattati u effettivi ta’ ilment u rimedju

fl-Istati Membri sabiex jigu solvuti tilwimiet bejn intermedjarji tal-

assigurazzjoni u klijenti, bl-uzu, fejn xieraq, tal-proceduri ezistenti”>.

. “L-Istati Membri ghandhom jassiguraw |i proceduri jigu stabbiliti i
jippermettu lill-klijenti u lil partijiet ohra interessati, specjalment
assoc¢jazzjonijiet  tal-konsumaturi, li  jirregistraw ilmenti dwar

intermedjarji ta’ assigurazzjoni u riassigurazzjoni. Fil-kazi kollha, I-ilmenti
"4

ghandhom jirc¢ievu risposta™.
2. Sabiex tigi zgurata protezzjoni adegwata tad-detentur ta’ polza, |-arrangamenti
tal-intermedjarji tal-assigurazzjoni ghall-gestjoni tal-ilmenti kollha |i jircievu
ghandhom ikunu soggetti ghal livell minimu ta’ konvergenza supervizorja.

3. Dawn il-Linji gwida ghandhom japplikaw mid-data finali tal-pubblikazzjoni
taghhom.

4, Dawn il-Linji gwida japplikaw ghall-awtoritajiet kompetenti ghas-sorveljanza
tal-gestjoni tal-ilmenti mill-intermedjarji tal-assigurazzjoni fil-gurisdizzjoni
taghhom. Dan jinkludi cirkostanzi fejn I-awtorita kompetenti tissorvelja |-
gestjoni tal-ilmenti skont il-ligi tal-UE u dik nazzjonali, minn intermedjarji tal-
assigurazzjoni li jinnegozjaw fil-gurisdizzjoni taghhom taht il-liberta li jigu
pprovduti servizzi jew il-liberta ta' stabbiliment.

5. Meta jigu biex japplikaw dawn il-Linji Gwida, I-awtoritajiet kompetenti
ghandhom jizguraw sistema proporzjonata li tiehu f'kunsiderazzjoni n-natura u
d-dags tal-intermedjarji tal-assigurazzjoni u jekk I-intermedjarju tal-
assigurazzjoni jibdiex jew isegwix I-attivita ta’ medjazzjoni tal-assigurazzjoni
bhala attivita professjonali principali jew fuq bazi ancillari. Il-proporzjonalita hija
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spjegata wkoll fir-Rapport dwar I[-Ahjar Prattiki mill-Intermedjarji tal-
Assigurazzjoni fil-gestjoni tal-ilmenti®> (“Ir-Rapport dwar I-Ahjar Prattiki”).

6. Ghall-fini tal-Linji Gwida ta’ hawn taht, gew 2zviluppati d-definizzjonijiet
indikattivi li gejjin, li ma jeghlbux definizzjonijiet ekwivalenti fil-ligi nazzjonali:

e JIment tfisser:

Dikjarazzjoni ta’ nugqas ta’ sodisfazzjon indirizzata lil intermedjarju tal-
assigurazzjoni minn persuna fir-rigward tal-attivitajiet ta’ medjazzjoni tal-
intermedjarju skont id-definizzjoni ta’ “medjazzjoni tal-assigurazzjoni” fl-
Artikolu 2(3), IMD. Ghandu jkun hemm distinzjoni bejn il-gestjoni tal-
ilmenti u I-gestjoni tal-pretensjonijiet kif ukoll minn talbiet sempli¢i ghall-
ezekuzzjoni tal-kuntratt tal-assigurazzjoni, informazzjoni jew kjarifika.

o Kwerelant tfisser:

Persuna prezunta bhala eligibbli |i jkollha Iment ikkunsidrat minn
intermedjarju tal-assigurazzjoni u li diga tkun ressqet ilment ez. detentur
ta’ polza, persuna assigurata, benefi¢jarju u f'¢erti gurisdizzjonijiet, parti
terza li tkun garrbet hsara.

7. Dawn il-Linji gwida ma japplikawx meta:

() intermedjarju tal-assigurazzjoni jir¢ievi Iment dwar attivitajiet ohrajn
minbarra dawk irregolati mill-"awtoritajiet kompetenti” skont |-Artikolu
4(2) tar-Regolament tal-EIOPA; jew

(i)  intermedjarju tal-assigurazzjoni jgestixxi Iment fisem istituzzjoni
finanzjarja ohra skont id-dispozizzjonijiet legali applikabbli ghal dik |-
istituzzjoni.

8. Meta I-Linji Gwida ma japplikawx ghar-ragunijiet imsemmija fil-Paragrafu 7(i),
I-intermedjarju ghandu jwiegeb, fejn ikun possibbli, billi jispjega ghaliex huwa
mhuwiex il-persuna addattata biex jircievi u jindirizza |-ilment.

9. Huwa importanti li dawn il-Linji Gwida jingraw flimkien mar-Rapport dwar I-
Ahjar Prattiki, li jispjega I-kamp ta’ applikazzjoni tal-Linji Gwida u |-process
ghall-intermedjarji tal-assigurazzjoni li jgestixxu I-ilmenti. Dan ir-Rapport dwar
I-Ahjar Prattiki jitkellem ukoll dwar il-politika tal-gestjoni tal-ilmenti u I-
organizzazzjoni tal-funzjoni interna ghall-gestjoni tal-ilmenti.
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Linja Gwida 1 - L-izgurar tal-istituzzjoni addattata sabiex tittratta I-ilment
10. L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li:

a) Meta intermedjarju tal-assigurazzjoni (perezempju, intermedjarju tal-
assigurazzjoni marbut) li jir¢ievi Iment li ghalih tkun responsabbli istituzzjoni
finanzjarja ohra, u dak |-intermedjarju tal-assigurazzjoni ma jittrattax I-ilment
flisem dik I-istituzzjoni finanzjarja, |-intermedjarju tal-assigurazzjoni ghandu
jinforma lill-kwerelant u jidderiegi I-ilment ghand I-istituzzjoni finanzjarja
rilevanti, meta din tkun identifikabbli.

b) Meta intermedjarju tal-assigurazzjoni jkun konformi mal-Linja Gwida 1, huwa
ma ghandux jintalab jittratta I-ilment skont il-Linji Gwida 2 sa 8.

Linja Gwida 2 - Politika ta’ gestjoni tal-ilmenti
11. L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li:

a) L-intermedjarji tal-assigurazzjoni jdahhlu fis-sehh politika ta’ gestjoni tal-
ilmenti. Din il-politika ghandha tigi definita u approvata mill-manigment
superjuri tal-intermedjarju tal-assigurazzjoni, li ghandu jkun responsabbli
wkoll mill-implimentazzjoni taghha u mill-monitoragg tal-konformita maghha.

b) Din il-politika ta’ gestjoni tal-ilmenti tigi stabbilita f'dokument (bil-miktub),
perezempju bhala parti minn "“politika dgenerali ta’ trattament (gust)”
(applikabbli ghal detenturi ta’ poloz attwali jew potenzjali, persuni assigurati,
partijiet terzi li garrbu hsara u benefic¢jarji, ecc.).

c) Il-politika ta’ gestjoni tal-ilmenti ghandha tkun maghmula disponibbli ghall-
membri tal-persunal kollha rilevanti tal-intermedjarju tal-assigurazzjoni
permezz ta’ mezz intern adegwat.

Linja Gwida 3 - Il-funzjoni tal-gestjoni tal-ilmenti

12. L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li |-intermedjarji tal-assigurazzjoni
jkollhom funzjoni ta’ gestjoni tal-ilmenti li tippermetti li I-ilmenti jigu investigati
b‘'mod dust u, bl-e¢tezzjoni tal-intermedjarji tal-assigurazzjoni li huma
imprendituri unici, li jigu identifikati u mitigati I-konflitti ta’ interess possibbli.

Linja Gwida 4 - Registrazzjoni

13. L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li |-intermedjarji tal-assigurazzjoni
jirregistraw, internament, |-ilmenti skont ir-rekwiziti nazzjonali tal-iskadenzi
b’'mod adegwat (perezempju, permezz ta’ registru elettroniku sigur).

Linja Gwida 5 - Rapportar
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14. L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li |-intermedjarji tal-assigurazzjoni
jkunu f'pozizzjoni li jipprovdu informazzjoni dwar I-ilmenti u I-gestjoni tal-ilmenti
lill-awtoritajiet nazzjonali kompetenti jew lillFombudsman. Din id-dejta ghandha
tkopri I-ghadd ta’ Imenti ricevuti, li jvarjaw skont il-kriterji nazzjonali taghhom
jew il-kriterji proprji, fejn ikun rilevanti.

Linja Gwida 6 - Segwitu intern tal-gestjoni tal-ilmenti

15. L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li |-intermedjarji tal-assigurazzjoni
janalizzaw, fuq bazi kontinwa, id-dejta dwar il-gestjoni tal-ilmenti, sabiex jizguraw
li jidentifikaw u jindirizzaw kull problema rikorrenti u riskji legali u operattivi
potenzjali, perezempju, billi:

a) Janalizzaw il-kawzi ta’ Imenti individwali sabiex jidentifikaw il-kawzi ewlenin
komuni ghat-tipi ta’ Imenti;

b) Jikkunsidraw jekk dawn il-kawzi ewlenin jistghux jaffettwaw ukoll processi jew
prodotti ohrajn, inkluzi dawk li ma jsirux ilmenti diretti dwarhom; u

c) Jirrangaw, fejn ikun ragonevoli li dan isir, dawn il-kawzi ewlenin.

Linja Gwida 7 — Ghoti ta’ informazzjoni

16. L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li I-intermedjarji tal-assigurazzjoni:

a) Fuq talba jew meta jikkonfermaw ir-ricevuta ta’ Iment, jipprovdu informazzjoni
bil-miktub rigward il-process tal-gestjoni tal-ilmenti taghhom.

b) Jippubblikaw id-dettalji tal-process tal-gestjoni tal-ilmenti taghhom b’mod
accessibbli facilment, perezempju, f'opuskoli, fuljetti, dokumenti kuntrattwali
jew permezz tas-sit elettroniku tal-intermedjarju tal-assigurazzjoni.

c) Jipprovdu informazzjoni ¢ara, preciza u aggornata dwar il-process tal-gestjoni
tal-ilmenti, li tinkludi:

(i) dettalji dwar kif persuna tipprezenta Iment (ez. it-tip ta’ informazzjoni li
ghandha tigi pprovduta mill-kwerelant, I-identita u d-dettalji ta’ kuntatt tal-
persuna jew id-dipartiment li quddiemu ghandu jitressaq I-ilment);

(ii)il-process li ser jigi segwit fil-gestjoni ta’ Iment (ez. meta jigi rikonoxxut |-
ilment, skadenzi indikattivi ghall-gestjoni, id-disponibbilta ta’ awtorita
kompetenti, ombudsman jew skema ta’ soluzzjoni alternattiva ghat-tilwim
(ADR), ec¢.); u

d) Izommu lill-kwerelant informat dwar il-gestjoni ulterjuri tal-ilment.

Linja Gwida 8 - Il-proceduri sabiex jigu mwiegba I-ilmenti
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17.

L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li I-intermedjarji tal-assigurazzjoni:

a)

b)

)

d)

Ifittxu li jigbru u jinvestigaw I-evidenza u I-informazzjoni rilevanti kollha
rigward I-ilment;

Jikkomunikaw f'lingwagg semplici u li jinftiehem b’mod car;

Jipprovdu twegiba minghajr dewmien bla bzonn jew ghall-inqas saz-zmien
stipulat stabbilit fil-livell nazzjonali. Meta ma tkunx tista’ tinghata twegiba saz-
zmien stipulat, [|-intermedjarju tal-assigurazzjoni ghandu jinforma lill-
kwerelant dwar il-kawzi tad-dewmien u jaghti indikazzjoni ta’ meta aktarx li
titlesta I-investigazzjoni tal-intermedjarju tal-assigurazzjoni; u

Meta jipprovdu decizjoni finali li ma tissodisfax ghal kollox it-talba tal-
kwerelant (jew kwalunkwe decizjoni finali, fejn dan ikun mitlub mir-regoli
nazzjonali), ghandhom jinkludu spjegazzjoni ddettaljata tal-pozizzjoni tal-
intermedjarju tal-assigurazzjoni dwar I-ilment u jistabbilixxu I|-ghazla tal-
kwerelant li jsostni I|-ilment, perezempju, id-disponibbilta ta’ ombudsman,
mekkanizmu ta’ ADR, |-awtoritajiet nazzjonali kompetenti, ec¢¢. Tali decizjoni
ghandha tigi pprovduta bil-miktub meta tintalab mir-regoli nazzjonali.

Regoli dwar ir-Rapportar u I-Konformita

18.

19.

20.

21.

Dan id-dokument fih Linji Gwida mahruga skont I-Artikolu 16 tar-
Regolament dwar I-EIOPA. Skont I-Artikolu 16(3) tar-Regolament dwar |-
EIOPA, l-awtoritajiet kompetenti u I-istituzzjonijiet finanzjarji ghandhom
jaghmlu kull sforz sabiex jikkonformaw mal-linji gwida u mar-
rakkomandazzjonijiet.

L-awtoritajiet kompetenti |li jikkonformaw jew li ghandhom il-hsieb li
jikkonformaw ma’ dawn il-Linji Gwida ghandhom jinkorporawhom fil-qafas
regolatorju jew supervizorju taghhom b’mod xieraq.

L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jikkonfermaw mal-EIOPA jekk humiex
konformi jew ghandhomx il-hsieb li jikkonformaw ma’ dawn il-Linji Gwida,
bir-ragunijiet ghan-nuqgas ta’ konformita, fi zmien xahrejn wara d-data
tal-pubblikazzjoni.

Fin-nuggas ta’ twegiba sa din I-iskadenza, I|-awtoritajiet kompetenti
jitgiesu bhala mhux konformi mar-rapportar u jigu rrapportati bhala tali.

Dispozizzjoni Finali dwar ir-Revizjoni

22.

Dawn il-Linji Gwida ghandhom ikunu soggetti ghal revizjoni mill-EIOPA.
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