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Usmernenia k vybavovaniu stazZnosti sprostredkovatel’mi
poistenia

Uvod

1. Vstlade s dldnkom 16 Nariadenia Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU)
¢. 1094/2010 z 24. novembra 2010, ktorym sa zriaduje Eurdopsky organ
dohladu (Eurdopsky orgadn pre poistovnictvo a déchodkové poistenie
zamestnancov) a ktorym sa meni a dopifia rozhodnutie & 716/2009/ES
a zruduje rozhodnutie Komisie 2009/79/ES,' a s ohladom na odévodnenie 22
a clanok 10 smernice 2002/92/ES Eurdépskeho parlamentu a Rady
z 9. decembra 2002 o sprostredkovani poistenia (IMD)?, v ktorych sa
ustanovuje toto:

. .SU potrebné vhodné a efektivhe postupy tykajice sa staznosti
a napravnych prostriedkov v ¢lenskych statoch na ucely urovnania sporov

medzi sprostredkovatelmi poistenia a spotrebitelmi, ak je to vhodné,
w3

prostrednictvom existujucich postupov"”.

. ,Clenské §taty zabezpetia, aby boli vytvorené postupy, ktoré umoznia
zakaznikom a dalSim zainteresovanym stranam, najma zdruzeniam
spotrebitelov, podavat staznosti na sprostredkovatelov poistenia
a zaistenia. StaZnosti dostanu vo véetkych pripadoch odpovede™*.

2. Na  zabezpecCenie  primeranej ochrany poistnikov ~maju  predpisy
sprostredkovatelov poistenia upravujuce vybavovanie vsetkych staznosti, ktoré
su im predlozené, podliehat minimalnej Urovni konvergencie dohladu.

3. Tieto usmernenia sa uplatfujui od kone¢ného datumu uverejnenia.

4. Tieto usmernenia sa vztahuju na prislusné organy zodpovedné za dohlad nad
vybavovanim staznosti sprostredkovatelmi poistenia, ktori st v ich jurisdikcii.
Tieto usmernenia sa vztahuju aj na situacie, ked prislusny organ vykonava
dohlad nad vybavovanim staznosti podla pravnych predpisov EU
a vnutrostatnych zakonov v suvislosti sprostredkovatelmi, ktori v ich jurisdikcii
vykonavaju cinnost v sulade so slobodou poskytovat sluzby alebo slobodou
usadit sa.

5. Prislusné organy zabezpecia pri uplatfiovani tychto usmerneni proporcionalny
rezim, ktory zohladni charakter a velkost sprostredkovatela poistenia, a tiez
skuto¢nost, ¢&i sprostredkovatel poistenia prijima alebo vykonava cdinnost
sprostredkovania poistenia ako hlavni zarobkovu c&innost alebo ako doplnkovu
¢innost. N&zorné priklady proporciondlnosti s uvedené tiez v Sprave

1y, v. EU L 331, 15.12.2010, s. 48.
2. v. EU L 009, 15.01.2003, s. 3 - 10.
3 Odovodnenie 22.

4 Clanok 10.
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o osvedcenych postupoch sprostredkovatelov poistenia pri vybavovani
staznosti® (dalej len ,Sprava o osvedéenych postupoch").

6. Na ucel usmerneni boli definované nasledovné pojmy, ktoré nemaju prednost
pred obdobnymi definiciami pojmov vo vnutrostatnych pravnych predpisoch:

e StaZnost je:

vyjadrenie nespokojnosti, ktoré adresuje sprostredkovatelovi poistenia
osoba v suvislosti so sprostredkovatelskou ¢innostou sprostredkovatela
v sulade s definiciou ,sprostredkovania poistenia® v ¢lanku 2 ods. 3
smernice o sprostredkovani poistenia. Vybavovanie staznosti je potrebné
odliSovat od vybavovania ziadosti o vyplatu poistného plnenia, ako aj od
jednoduchych ZzZiadosti o vyhotovenie poistnej zmluvy, informacie alebo
vysvetlenie.

e StaZovatel'je:

osoba, o ktorej sa predpoklada, ze je opravnenda na to, aby
sprostredkovatel’ poistenia posudil jej staznost, a ktord uz podala
staznost, napr. poistnik, poisteny, opravnend osoba a v niektorych
jurisdikciach poskodena tretia strana.

7. Tieto usmernenia sa neuplatiuju:

(i) ak je sprostredkovatelovi poistenia predloZzena staznost tykajluca sa inych
Cinnosti ako cinnosti regulovanych ,prislusSnymi organmi* podla clanku
4 ods. 2 nariadenia o EIOPA, alebo

(ii)  ak sprostredkovatel poistenia vybavuje staznost v mene inej finan¢nej
inStitucie podla pravnych ustanoveni platnych pre danu instituciu.

8. Ak sa usmernenia neuplatiuju z dovodov stanovenych v odseku 7 pism. i),
sprostredkovatel’ poistenia by mal, ak je to mozné, poskytnit odpoved
s vysvetlenim, preco nie je prisluSnou osobou, ktorej sa ma staznost predlozit.

9. Je dolezité, aby sa tieto usmernenia vykladali v spojitosti so Spravou
o osvedcenych postupoch, v ktorej su uvedené nazorné priklady rozsahu
pOsobnosti usmerneni a spdsobu vybavovania staznosti sprostredkovatelmi
poistenia. Sprava o osvedCenych postupoch sa venuje tiez koncepcii
vybavovania staznosti a usporiadaniu vnutorného systému na vybavovanie
staznosti.

> EIOPA-B0S-13/171.
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Usmernenie 1 - Zabezpedenie vybavenia staznosti spravnou institaciou
10.  Prisludné organy maju zabezpedit:

a) aby v pripade, ze je sprostredkovatelovi poistenia (napriklad viazanému
sprostredkovatelovi poistenia) predlozend staznost, za ktoru je
zodpovedna ina financna institucia, pricom sprostredkovatel poistenia
nevybavuje staznost v mene tejto financ¢nej institlcie, sprostredkovatel
poistenia informoval o tejto skutocnosti staZzovatela a usmernil podanie
staznosti k prisludnej finanénej institlcii, ak je mozné ju urdit;

b) aby v pripade, Ze sprostredkovatel poistenia splni usmernenie 1, nebol
povinny vybavovat staznost podla usmerneni 2 az 8.

Usmernenie 2 — Koncepcia vybavovania staznosti
11. Prislusné organy maju zabezpedit:

a) aby sprostredkovatelia poistenia zaviedli koncepciu vybavovania
staznosti. Tuto koncepciu urcuje a schvaluje Statutdrny organ
sprostredkovatela poistenia alebo osoba, ktorda skutocne riadi ¢innost
sprostredkovania poistenia, a ktora je tiez zodpovednda za jej
implementaciu a monitorovanie jej dodrziavania;

b) aby koncepcia vybavovania staznosti mala podobu (pisomného)
dokumentu, napriklad ako suéast tzv. vSeobecnej politiky
(spravodlivého) zaobchadzania (platnej pre sucasnych alebo
potencidlnych poistnikov, poistené osoby, poskodené tretie strany
a opravnené osoby a pod.);

c) aby bola koncepcia vybavovania staznosti prostrednictvom vhodného
interného  kandlu k dispozicii vSetkym  prisluSnym pracovnikom
sprostredkovatela poistenia.

Usmernenie 3 — Systém na vybavovanie stazZnosti

12. Prislusné organy maju zabezpedit, aby sprostredkovatelia poistenia mali
funkény systém na vybavovanie staznosti, ktory umozni spravodlivé
vySetrovanie staznosti a, s vynimkou sprostredkovatelov poistenia, ktori
s samostatnymi obchodnikmi, identifikdciu a zmiernenie moznych
konfliktov zaujmov.

Usmernenie 4 - Registracia

13. Prislusné organy maju zabezpedlit, aby sprostredkovatelia poistenia
vhodnym spdsobom interne evidovali staznosti, a to v sulade s lehotami
stanovenymi vo vnutrostatnych pravnych predpisoch (napriklad
prostrednictvom bezpecného elektronického registra).
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Usmernenie 5 — Oznamovanie informacii

14,

Prislusné orgdny maju zabezpedit, aby sprostredkovatelia poistenia boli
schopni poskytovat informéacie o staznostiach a vybavovani staznosti
prisluSnym vnutrostatnym organom alebo ombudsmanovi. Tieto Udaje by
mali obsahovat pocet prijatych staznosti ¢lenenych podla vnutrostatnych,
pripadne vlastnych kritérii.

Usmernenie 6 — Interné sledovanie vybavovania staznosti

15.

Prislusné organy maju zabezpecit, aby sprostredkovatelia poistenia
priebezne analyzovali Udaje ziskané v radmci vybavovania staznosti,
s cielom zabezpedit, aby identifikovali a riesili vSetky opakujlice sa alebo
systémové problémy a potencidlne pravne a operacné rizika, napriklad:

a) analyzovanim pri¢in jednotlivych staZznosti s ciefom identifikovat hlavné
pri¢iny, ktoré s spoloéné pre dany typ staznosti;

b) posudenim, ¢i takéto hlavné pri¢iny mozu mat vplyv na iné procesy
alebo produkty, vratane tych, na ktoré sa staznost priamo nevztahuje;

c) odstranenim tychto hlavnych pric¢in v odévodnenych pripadoch.

Usmernenie 7 - Poskytovanie informacii

16.

Prislusné organy maju zabezpecit, aby sprostredkovatelia poistenia:

a) na poziadanie alebo pri potvrdeni dorucdenia staznosti pisomne poskytli
informacie o svojom postupe pri vybavovani staznosti;

b) zverejnili informacie o svojom postupe pri vybavovani staznosti lahko
dostupnym spbésobom, napriklad vo forme brozur, letdkov, zmluvnej
dokumentéacie alebo na internetovej stranke sprostredkovatela
poistenia;

c) poskytovali jasné, presné a aktualne informacie o postupe pri
vybavovani staznosti vratane:

(i) podrobnosti o postupe pri podavani staznosti (napr. typ informacii,
ktoré musi staZovatel uviest, meno alebo nazov a kontaktné Udaje
osoby alebo oddelenia, ktorym sa ma staznost adresovat);

(ii) popisu postupu pri vybavovani staznosti (napr. kedy bude pisomne
potvrdené dorucenie staznosti, orienta¢nd casova lehota rieSenia,
dostupnost prislusného organu, ombudsmana alebo mechanizmu
alternativneho riesenia sporov (ARS) a pod.);

d) informovali staZzovatela o dalSom postupe rieSenia staznosti.
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Usmernenie 8 — Postupy odpovedania na stazZnosti

17.

Prislusné organy maju zabezpedit, aby sprostredkovatelia poistenia:

a) zhromazdovali a preverovali vsetky prislusné dokazy a informacie
tykajuce sa staznosti;

b) komunikovali jasnym a zrozumitelnym sposobom;

c) poskytli odpoved bez zbytoc¢ného odkladu alebo najneskér do lehoty
stanovenej na vnutrostatnej urovni. Ak do uplynutia oCakavanej lehoty
nie je mozné odpoved poskytnut, sprostredkovatel poistenia by mal
stazovatela informovat o pri¢inach omeskania a uviest, kedy by mohlo
byt preverovanie staznosti ukonéené;

d) v pripade prijatia kone¢ného rozhodnutia, ktoré plne neuspokojuje
poziadavku stazovatela (alebo kazdého koneéného rozhodnutia, ak to
vyzaduju vnutrostatne pravidld), komplexne vysvetlili svoje stanovisko
k staznosti a informovali staZovatela o dalsich moznostiach riesSenia
staznosti, napr. o dostupnosti ombudsmana, mechanizmu ARS,
prislusnych  vnutrostatnych organov apod. V pripade, Ze to
vnutrostatne pravidld vyzaduji, musi byt rozhodnutie vystavené
pisomne.

Pravidla pre dodrziavanie usmerneni a oznamovanie informacii

18.

19.

20.

21.

Tento dokument obsahuje usmernenia vydané podla ¢lanku 16 nariadenia
o EIOPA. V sulade s ¢lankom 16 ods. 3 nariadenia o EIOPA musia prislusné
organy a finan¢né institicie vynalozit vSetko Usilie na dodrZiavanie
usmerneni a odporucani.

Prislusné organy, ktoré dodrziavaju alebo maju v Umysle dodrziavat tieto
usmernenia, by ich mali vhodnym spsobom zaclenit do regulacie alebo
dohladu.

Prislusné organy do dvoch mesiacov od datumu uverejnenia usmerneni
potvrdia organu EIOPA, ¢i usmernenia dodrziavaju alebo maju v iumysle
dodrziavat, a v pripade, ze usmernenia nedodrziavaju, uvedd dbévody.

V pripade neposkytnutia odpovede do tohto terminu sa prislusné organy
budli povazovat za organy, ktoré nedodrziavaju povinnost informovat
a tato skutocCnost bude zverejnena.

Zaverecné ustanovenie o preskiimani

22.

Tieto usmernenia preskima EIOPA.
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