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1. Iranymutatasok
Bevezetés

1. Az EBFH-rendelet’ 16. cikkének értelmében és figyelembe véve a
biztositasi és viszontbiztositasi Uzleti tevékenység megkezdésérdl és
gyakorlasardl szo6ld, 2009. november 25-i 2009/138/EK eurdpai parlamenti
és tanacsi iranyelv (Szolvencia II)* (16) preambulumbekezdését és 41.,
46., 183. és 185. cikkét, amelyek a kovetkez6krdl rendelkeznek:

. »A biztositasi és viszontbiztositasi szabalyozas és felligyelet f6 célja a
szerz6dok és a kedvezményezettek megfelel6 védelme.”

. ~A tagallamok eldirjdk, hogy a biztositok és viszontbiztositdk
hatékony, az iizleti tevékenység koriiltekintd0 és megbizhato
iranyitasat szavatolo iranyitasi rendszert mikodtessenek.”

. A biztositdk és viszontbiztositok hatékony belso ellendrzési
rendszert mikodtetnek. A rendszer kiterjed legalabb az igazgatasi
és szamviteli eljarasokra, egy bels6 ellendrzési keretrendszerre, és a
vallalkozds minden szintjére kiterjed6 ~megfeleld jelentési,
adatszolgaltatasi rendszerre, tovabba a megfelel6ségi feladatkorre.”

. A nem-életbiztositasok esetében a biztositd ,tajékoztatja a
szerz6dot a szerz6dok szerzodéssel kapcsolatos panaszainak
kezelése soran alkalmazandé eljarasokrodl, sziikség szerint
ideértve egy panaszkivizsgalo testiilet létezésérol torténo
tajékoztatast, a szerz6dok jogi eljaras inditdsara vonatkozé joganak
sérelme nélkal”.’

. Az  életbiztositasok esetében a  biztositd6 a szerz6déses
kotelezettségekkel kapcsolatban tdjékoztatja a szerz6dét a
kovetkez6krdl: ,a szerzodok, a biztositottak, vagy a
szerzodések kedvezményezettjeinek szerzodést illeto
panaszainak kezelésére vonatkozé6 megoldasok, adott
esetben, a panasztestiilet léte, a peres eljaras kezdeményezése
joganak sérelme nélkil”.’

! Az Eurépai Parlament és a Tandcs 2010. november 24-i 1094/2010/EK rendelete az eurdpai
felligyeleti hatésag (az Eurdpai Biztositas- és Foglalkoztatdinyugdij-hatdsag) |étrehozasarol,
valamint a 716/2009/EK hatarozat mddositasardl és a 2009/79/EK bizottsagi hatdrozat hatalyon
kival helyezésérdl, HL L 331., 2010.12.15., 48-83. o.

2 Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2009. november 25-i 2009/138/EK irdnyelve a biztositasi és
viszontbiztositasi Uzleti tevékenység megkezdésérdl és gyakorldsardl (Szolvencia II) HL L 335.,
2009.12.17., 1. o.

3 (16) preambulumbekezdés.

4 A 41. cikk (1) bekezdésének elsd fordulata.

> A 46. cikk (1) bekezdése.

6 A 183. cikk (1) bekezdésének masodik fordulata.

7 A 185. cikk (3) bekezdésének |) pontja.
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2. A szerz6ddk megfeleld védelme biztositdsanak érdekében minimalis szintd
feligyeleti konvergencidanak kell érvényesiilnie a biztositokhoz beérkezd
valamennyi panasz kezelésére alkalmazott eljarasokra.

3. Ezek az irdnymutatasok kozzétételliik végs6 idépontjatol alkalmazandok.

4, Ezeket az iranymutatdsokat az EBFH bocsatotta ki az EBFH-rendelet
16. cikkében megallapitott hataskorében eljarva.

5. Ezek az iranymutatasok az illetékességi tertletiikon mikoéd6 biztositdk
panaszkezelésének felligyeletében hataskérrel rendelkez6 hatdsagokra
alkalmazanddk. Ez magaban foglalja azokat az eseteket, amikor a
hataskoérrel rendelkezé hatésagok az olyan biztositék unidés és nemzeti
jogszabalyok  szerinti panaszkezelését felligyelik, amelyek a
szolgaltatasnyujtas vagy a letelepedés szabadsaga alapjan folytatnak
Uzleti tevékenységet az illetékességi teriletikon.

6. A 16. cikk (3) bekezdésével o©sszhangban a hataskorrel rendelkezé
hatéosagok minden erdfeszitést megtesznek azért, hogy megfeleljenek
ezeknek az iranymutatasoknak a biztositoknak a hozzajuk beérkezo
valamennyi panasz kezelésére vonatkozd eljarasai tekintetében.

7. Az alabbi iranymutatasok alkalmazasaban a koévetkezd
fogalommeghatarozasok iranyaddk, amelyek azonban nem irjak felll a
nemzeti jog egyenértékl fogalommeghatarozasait:

e Panasz:

valamely személynek a biztositasi szerzédéssel vagy a szamara
nyujtott szolgdltatdssal kapcsolatban a biztositdhoz intézett,
elégedetlenséget kifejez6 nyilatkozata. A panaszkezelést meg kell
kilonboztetni a karigények kezelésétdl, valamint a szerzO6dés
teljesitése, a tajékoztatas vagy az egyes kérdések tisztdzasa iranti
egyszer( kérelmektdl.

e Panaszos:

olyan személy, aki vélelmezhetden jogosult arra, hogy panaszat a
biztositd elbiralja, és mar nyujtott be panaszt, példaul a szerz6dog, a
biztositott, a kedvezményezett és bizonyos orszagokban a karosult
harmadik fél.

8. Ezenfelll, ha valamely biztositohoz olyan kérdésben nyujtanak be panaszt,
amely:
i az EBFH-rendelet 4. cikkének (2) bekezdése szerinti ,hataskorrel
rendelkez6 hatdsag” altal szabalyozott tevékenységeken kiviili
tevékenységekre; vagy
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ii. valamely mas pénzigyi intézmény olyan tevékenységeire iranyul,
amelyekért a biztositok nem viselnek jogi vagy szabalyozasi
feleldsséget (amennyiben a panasz lényegében e tevékenységekkel
kapcsolatos),

Ugy ezek az iranymutatdsok nem alkalmazanddk. A biztositdnak
ugyanakkor lehetdség szerint valaszt kell adnia, és ki kell fejtenie a
panasszal kapcsolatos allaspontjat és/vagy adott esetben részletes
tajékoztatast kell nyljtania a panasz kezeléséért felel6s biztositordl vagy
mas pénzlgyi intézményrol.

Felhivjuk a figyelmet arra, hogy a biztositék panaszkezeléssel kapcsolatos
bels6 ellendrzéseirdl a ,Best Practices Report on Complaints-Handling by
Insurance  Undertakings” (,A  biztositék  panaszkezelésének jo
gyakorlatairdl sz6lé jelentés”) (EIOPA-B0S-12/070) tartalmaz részletesebb
rendelkezéseket.
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1. iranymutatas - A panaszkezelési szabalyzat

10. A hataskorrel rendelkez6 hatdésagok biztositjak, hogy:

a) a biztositék ,panaszkezelési szabadlyzatot” alakitsanak ki; ezt a
szabdlyzatot a biztositonak az alkalmazasért és a megfelelés
ellendrzéséért is felel6s felsd vezetése allapitja meg és hagyja jova;

b) e ,panaszkezelési szabalyzatot” (irott) dokumentumban hatdrozzak meg
példaul a (jelenlegi vagy potencialis szerzod6kre, biztositottakra, karosult
harmadik felekre és kedvezményezettekre stb. alkalmazandd) ,altaldnos
(tisztességes) eljarasi politika” részeként;

c) a ,panaszkezelési szabalyzatot” a megfeleld belsd csatornakon a biztositd
a személyzet valamennyi érintett tagja szdmara hozzaférhetévé teszi.

2. iranymutatas - A panaszkezelési feladatkor

11. A hatdskorrel rendelkez6 hatdsagok biztositjak, hogy a biztositdk olyan
panaszkezelési feladatkort alakitsanak ki, amelynek révén tisztességesen
kivizsgalhaték a panaszok, valamint azonosithatdk és enyhitheték a
lehetséges dsszeférhetetlenségek.

3. iranymutatas - Nyilvantartasba vétel

12. A hataskorrel rendelkez6 hatésdgok biztositjak, hogy a biztositok a
nemzeti hataridé-kdvetelményekkel dsszhangban megfeleld bels6
panasznyilvantartast vezessenek (példaul biztonsagos elektronikus
nyilvantartas formajaban).

4. iranymutatas - Jelentéstétel

13. A hataskorrel rendelkez6 hatdésagok biztositjdk, hogy a biztositdk
tajékoztatast nyujtsanak a hataskorrel rendelkez6 nemzeti hatdsagok
vagy az ombudsman szamara a panaszokrdél és azok kezelésérdl. Ezeknek
az adatoknak ki kell terjednilik a beérkezett - és a nemzeti vagy adott
esetben sajat kritériumoknak megfeleléen rendszerezett - panaszok
szamara.

5. iranymutatas - A panaszkezelés bels6 nyomon kovetése

14. A hatdskorrel rendelkez6 hatdsagok biztositjak, hogy a visszatér6 vagy
rendszerproblémak és az esetleges jogi és milikodési kockazatok
azonositasa és kezelése érdekében a biztositok folyamatosan elvégezzék a
panaszkezelésre vonatkozd adatok elemzését, példadul a kovetkezbk
révén:

i. az egyéni panaszok okainak elemzése az egyes panasztipusok kozo6s
kivaltd okainak azonositasa érdekében;

ii. annak megvizsgalasa, hogy a kivaltd okok érinthetnek-e egyéb
folyamatokat vagy termékeket, beleértve azokat is, amelyek
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kozvetlenll nem képezik panasz targyat; és
iii. indokolt esetben a kivalté okok kijavitasa.

6. iranymutatas - Tajékoztatas
15. A hataskorrel rendelkez6 hatdésagok biztositjak, hogy a biztositok:

a) kérelemre, vagy a panasz beérkezésének visszaigazolasakor irdsos
tajékoztatast nyujtsanak panaszkezelési eljarasukrol;

b) kénnyen hozzaférhet6 modon kozzé tegyék panaszkezelési eljarasuk
részleteit, példaul tajékoztaté flizetekben, rovid kiadvanyokban,
szerzddéses dokumentumokban vagy a biztositd honlapjan keresztiil;

c) vilagos, pontos és naprakész tajékoztatast nyujtsanak a panaszkezelési
eljarasrol; e tajékoztatas magaban foglalja a kovetkezOket:

i. a panasztétel moddjanak részletei (példaul hogy milyen
informaciét kell atadnia a panaszosnak; azon személy vagy
osztaly elérhetdségei, akihez/amelyhez a panaszt intézni kell);

ii. a panaszkezelés soran kovetendd eljaras (példaul a panasz
beérkezésének visszaigazolasakor az iranyadd kezelési hataridd
megjeldlése, a hataskorrel rendelkezd hatésag, ombudsman
vagy alternativ  vitarendezési férum  igénybevételének
lehet6sége, stb.);

d) a panaszost folyamatosan tajékoztassak panaszanak tovabbi
kezelésérol.

7. iranymutatas - A panaszokra val6 valaszadassal kapcsolatos
eljarasok

16. A hataskorrel rendelkezd hatdsagok biztositjak, hogy a biztositok:

a) Osszegyljtsék és megvizsgaljak a panasszal kapcsolatos valamennyi
Iényeges bizonyitékot és informaciot;

b) egyszerl és konnyen érthet6 nyelvezetet haszndlva kommunikaljanak;

c) szlikségtelen késedelem nélkil, vagy legaldbb a nemzeti szinten
megallapitott hataridén belil valaszt adjanak. Ha nem adhat6 valasz a
vart hataridon beliil, a biztosité tajékoztassa a panaszost a késedelem
okardl, és jeldlje meg a biztositd vizsgadlata befejezésének varhatéd
idépontjat;

d) ha a végleges dontés nem ad teljes mértékben helyt a panaszos
kérelmének (vagy a nemzeti szabalyok ilyen értelm( rendelkezése
esetén valamennyi végleges dontés esetében), részletes magyarazatot
adjanak a biztositd panasszal kapcsolatos allaspontjardl, és kiemeljék,

6/7
© EIOPA2012




hogy a panaszos donthet panaszanak fenntartdsa mellett, igy példaul
az ombudsmanhoz vagy a hataskorrel rendelkez6 nemzeti
hatésagokhoz fordulhat, vagy alternativ vitarendezési férumot vehet
igénybe stb.. Ahol a nemzeti szabalyok megkévetelik, az ilyen dontést
irdsba kell foglalni.

2.

17.

18.

19.

20.

21.

A megfelelésre és a jelentéstételre vonatkozo6 szabalyok

E dokumentum az EBFH-rendelet 16. cikke alapjan kibocsatott iranymutatasokat
tartalmaz. Az EBFH-rendelet 16. cikkének (3) bekezdésével 06sszhangban a
hataskorrel rendelkez6 hatdésagok és pénzigyi intézmények minden er6feszitést
megtesznek azért, hogy megfeleljenek az irdnymutatasoknak és az ajanlasoknak.

A hataskorrel rendelkez6 hatésagok, amelyek megfelelnek vagy meg kivannak
felelni ezen iranymutatdsoknak, megfeleld6 modon atlltetik ezeket szabalyozasi
vagy fellgyeleti rendjikbe.

A hatdskorrel rendelkezé hatdésagok 2013.01.15-ig visszaigazoljdk az EBFH
szamara, hogy megfelelnek-e vagy meg kivannak-e felelni ezeknek az
iranymutatasoknak, megjeldlve a meg nem felelés indokait is.

Ha e hataridén belll nem érkezik valasz, ugy kell tekinteni, hogy a hatdskorrel
rendelkez6 hatésag nem felel meg a jelentéstételi kotelezettségnek, és a
jelentésben igy kell szerepeltetni.

A feliilvizsgalatra vonatkozé zaré rendelkezés

Ezeket az irdnymutatdsokat az EBFH vizsgalja feldl.
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