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1. Linji gwida
Dahla

1. Skont I-Artikolu 16 tar-Regolament dwar I-EIOPA! (Awtorita Ewropea tal-
Assigurazzjoni u |-Pensjonijiet tax-Xoghol — AEAPX) u skont il-Premessa 16
u I-Artikoli 41, 46, 183 u 185 tad-Direttiva 2009/138/KE tal-Parlament
Ewropew u tal-Kunsill tal-25 ta’ Novembru 2009 dwar il-bidu u I-ezercizzju
tan-negozju tal-assigurazzjoni u tar-riassigurazzjoni (“Solvibbilta I1I")?, |i
jipprevedu dan li gej:

. “L-ghan ewlieni tar-regolamentazzjoni tal-assigurazzjoni u r-
riassigurazzjoni u tas-supervizjoni huwa |-harsien adegwat tad-
detentur tal-polza u tal-benefi¢jariji....."".

. “L-Istati Membri ghandhom jirrikjedu |i I-imprizi kollha tal-
assigurazzjoni u tar-riassigurazzjoni jkollhom fis-sehh sistema
effettiva ta’ governanza li tipprovdi ghal gestjoni korretta u
prudenti tan-negozju™*.

. “L-imprizi tal-assigurazzjoni u tar-riassigurazzjoni ghandhom ikollhom
fis-sehh sistema effettiva ta’ kontroll intern. Din is-sistema
ghandha minn tal-anqas tinkludi proc¢eduri amministrattivi u ta’
kontabbilta, qafas ta’ kontroll intern, arrangamenti xierga ta’

rapportar fil-livelli kollha tal-impriza u funzjoni ta’ konformita”.

. Fil-kaz ta’ assigurazzjoni mhux tal-hajja, dmir ghall-imprizi tal-
assigurazzjoni li jgharrfu lid-detentur ta’ polza bl-arrangamenti
ghat-trattament tal-ilmenti ta’ detentur ta’ polza i
jikkon¢ernaw kuntratti inkluz, fejn xieraq, I-ezistenza ta’ korpi
ta’ Imenti, minghajr pregudizzju ghad-dritt ta’ detentur ta’ polza li

jibda proceduri legali”®.

. Fil-kaz ta’ assigurazzjoni tal-hajja, id-dmir tal-impriza tal-
assigurazzjoni li tikkomunika lid-detentur tal-polza , b’rabta mal-
impenn, “l-arrangamenti biex jigu trattati Imenti i

! Regolament (UE) Nru 1094/2010 tal-Parlament Ewropew u tal-Kunsill tal-24 ta’ Novembru 2010 [i
jistabbilixxi Awtorita Supervizorja Ewropea (Awtorita Ewropea tal-Assigurazzjoni u |-Pensjonijiet
tax-Xoghol), u li jemenda d-Decizjoni Nru 716/2009/KE u li jhassar id-Decizjoni tal-Kummissjoni
2009/79/KE, GU L 331, 15.12.2010, p. 48-83

2 Direttiva 2009/138/KE tal-Parlament Ewropew u tal-Kunsill tal-25 ta’ Novembru 2009 dwar il-bidu
u l-ezercizzju tan-negozju tal-assigurazzjoni u tar-riassigurazzjoni (Solvibbilta II), GU L 335,
17.12.2009, p. 1

3 Premessa 16

4 Artikolu 41(1) l-ewwel paragrafu

> Artikolu 46(1)

6 Artikolu 183(1) it-tieni paragrafu

2/7
© EIOPA 2012



jikkon¢ernaw kuntratti minn detentur tal-polza, hajjiet
assigurati jew benefi¢jarji taht kuntratti, inkluza, fejn xieraq,
I-ezistenza ta’ korp ta’ Imenti minghajr pregudizzju ghad-dritt li
jittiehdu proceduri legali””.
2. Biex tigi zgurata protezzjoni adegwata tad-detentur ta’ polza, |-
arrangamenti tal-imprizi tal-assigurazzjoni ghall-gestjoni tal-ilmenti kollha
li jircievu ghandhom ikunu sodggetti ghal livell minimu ta’ konvergenza
supervizorja.

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

4, Dawn il-Linji gwida huma mahruga mill-EIOPA taht is-setghat stabbiliti fl-
Artikolu 16 tar-Regolament dwar [-EIOPA.

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

6. L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jaghmlu kull sforz sabiex
jikkonformaw ma’ dawn il-Linji gwida skont I-Artikolu 16(3) b’rabta mal-
arrangamenti tal-imprizi tal-assigurazzjoni ghall-immaniggjar tal-ilmenti
kollha li jir¢ievu.

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

e Ilment tfisser:

Dikjarazzjoni ta’ nugqas ta’ sodisfazzjon indirizzata lil impriza tal-
assigurazzjoni minn persuna |li tirrigwarda |-kuntratt ta’
assigurazzjoni jew servizz li gie pprovdut lilha. Ghandu jkun hemm
distinzjoni bejn il-gestjoni tal-ilmenti u I-gestjoni tal-pretensjonijiet
kif ukoll it-talbiet sempli¢i ghat-twettiq tal-kuntratt, informazzjoni
jew kjarifiki.

e Kwerelant tfisser:

Persuna prezunta eligibbli li jkollha ilment ikkunsidrat minn impriza
tal-assigurazzjoni u li diga tkun ressqet ilment ez. titular ta’ polza,

7 Artikolu 185(3)(l)
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persuna assigurata, benefi¢jarju u f'Certi gurisdizzjonijiet, parti terza
mwegga’.

Barra minn hekk, meta impriza tal-assigurazzjoni tircievi Iment dwar:

(i) attivitajiet ohrajn minbarra dawk irregolati mill-"awtoritajiet
kompetenti” skont I-Artikolu 4(2), ir-Regolament dwar I-EIOPA; jew

(ii) I-attivitajiet ta’ istituzzjoni finanzjarja ohra li ghalihom dik |-impriza
tal-assigurazzjoni ma jkollha I|-ebda responsabbilta legali jew
regolatorja (u meta dawk I-attivitajiet jiffurmaw is-sustanza tal-
ilment),

dawn il-Linji gwida ma japplikawx. Madankollu, dik I-impriza tal-
assigurazzjoni ghandha twiegeb, fejn ikun possibbli, u tispjega |-pozizzjoni
tal-impriza tal-assigurazzjoni fil-konfront tal-ilment u/jew, fejn xieraq,
taghti dettalji dwar |-impriza tal-assigurazzjoni jew istituzzjoni finanzjarja
ohra responsabbli ghall-immaniggjar tal-ilment.

Jekk joghgbok innota li aktar dispozizzjonijiet dettaljati dwar il-kontrolli
interni tal-imprizi tal-assigurazzjoni meta jgestixxu I|-ilmenti jinsabu fir-
"Rapport dwar |-Ahjar Prattiki ta’ Gestjoni tal-Ilmenti mill-Imprizi tal-
Assigurazzjoni” (EIOPA-B0S-12/070).
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Linja Gwida 1 - Politika ta’ gestjoni tal-ilmenti

10.

L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li:

a) L-imprizi tal-assigurazzjoni jistabbilixxu “politika ta’ gestjoni tal-
ilmenti. Din il-politika ghandha tkun definita u approvata mill-
manigment superjuri tal-impriza tal-assigurazzjoni, li ghandu jkun
responsabbli ukoll ghall-implimentazzjoni taghha u ghall-monitoragg
tal-konformita maghha.

b) Din il-"politika ta’ dgestjoni tal-ilmenti” ghandha tkun stabbilita
f'dokument (bil-miktub) ez. bhala parti minn “politika generali ta’
trattament (gust)” (applikabbli ghal detenturi ta’ polzoz attwali jew
potenzjali, persuni assigurati, partijiet terzi mwegga’ u benefi¢jarji
ecc.).

c) II-"politika ta’ gestjoni tal-ilmenti” ghandha tkun maghmula disponibbli
ghall-persunal rilevanti kollu tal-impriza tal-assigurazzjoni permezz ta’
mezz intern adegwat.

Linja Gwida 2 - Il-funzjoni tal-gestjoni tal-ilmenti

11.

L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li |-imprizi tal-assigurazzjoni
jkollhom funzjoni ta’ gestjoni tal-ilmenti li tippermetti li I-ilmenti jigu
investigati b’'mod gust u li jigu identifikati u mnaqqgsa I-kunflitti ta’ interess
possibbli.

Linja Gwida 4 - Rappurtar

12.

L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw li I-imprizi tal-assigurazzjoni
jipprovdu informazzjoni dwar I-ilmenti u I-gestjoni tal-ilmenti lill-
awtoritajiet nazzjonali kompetenti jew lill-ombudsman. Din id-dejta

ghandha tkopri I-ghadd ta’ ilmenti ricevuti, iddifferenzjati skont il-kriterji
nazzjonali taghhom jew il-kriterji propriji, fejn ikun rilevanti.

Linja Gwida 5 - Segwitu intern tal-gestjoni tal-ilmenti

13.

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

(i) Janalizzaw il-kawzi ta’ ilmenti individwali sabiex jidentifikaw il-kawzi
ewlenin komuni ghat-tipi ta’ ilmenti;

(i) Jikkunsidraw jekk dawn il-kawzi ewlenin jistghux jaffettwaw ukoll
processi jew prodotti ohrajn, inkluzi dawk li ma jsirux ilmenti diretti
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dwarhom; u
(iii)  Jirrangaw, fejn ikun ragonevoli li dan isir, dawn il-kawzi ewlenin.

Linja Gwida 6 - Ghoti ta’ informazzjoni

14.

b)

d)

L-awtoritajiet = kompetenti ghandhom  jizguraw |i I-imprizi tal-
assigurazzjoni:

Fug talba jew meta jikkonfermaw I-ircevuta ta’ ilment, jipprovdu
informazzjoni bil-miktub rigward il-proc¢ess tal-immaniggjar tal-ilmenti
taghhom.

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

Jipprovdu informazzjoni cara, ezatta u aggornata dwar il-process tal-
gestjoni tal-ilmenti, li tinkludi:

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

(ii) il-process |i ser ikun segwit fl-immaniggjar ta’ ilment (ez. meta ser
ikun rikonoxxut I-ilment, skadenzi indikattivi tal-immaniggjar, id-
disponibbilta ta’ awtorita kompetenti, ombudsman jew mekkanizmu ta’
soluzzjoni alternattiva ta’ tilwim (ADR), ecc.).

IZzommu lill-kwerelant informat dwar immaniggjar ulterjuri tal-ilment.

Linja Gwida 7 - Proc¢eduri ghat-twegib tal-ilmenti

15.

a)

b)

L-awtoritajiet kompetenti ghandhom jizguraw |i |-imprizi tal-
assigurazzjoni:

Ifittxu li jigbru u jinvestigaw l|-evidenza u l-informazzjoni rilevanti kollha
rigward |-ilment.

Jikkomunikaw f'lingwagg semplici, li jinftiehem facilment.

Jipprovdu twegiba minghajr dewmien bla bzonn jew ghallingas fiz-zmien
stipulat stabbilit fil-livell nazzjonali. Meta ma tkunx tista’ tinghata twegiba
fiz-zmien stipulat, |-impriza tal-assigurazzjoni ghandha tinforma lill-
kwerelant dwar il-kawza tad-dewmien u taghti indikazzjoni dwar meta
aktarx li tkun lesta I-investigazzjoni tal-impriza tal-assigurazzjoni.
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16.

17.

18.

19.

20.

2. Konformita u Regoli ta’ Rappurtar

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, I-Awtoritajiet Kompetenti u I-istituzzjonijiet finanzjarji ghandhom
jaghmlu kull sforz sabiex jikkonformaw mal-linji gwida u r-
rakkomandazzjonijiet.

L-awtoritajiet kompetenti li jikkonformaw jew li ghandhom il-hsieb Ii
jikkonformaw ma’ dawn il-Linji gwida ghandhom jintegrawhom fil-gafas
regolatorju jew supervizorju taghhom b’mod xieraq.

L-awtoritajiet = kompetenti ghandhom  jinformaw Ilill-EIOPA  jekk
jikkonformawx jew ghandhomx il-hsieb |i jikkonformaw ma’ dawn il-Linji
gwida, bir-ragunijiet ghan-nugqgas ta’ konformita, permezz 15.01.2013.

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

. Dispozizzjoni Finali dwar ir-Revizjoni

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