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1. Recomandari
Introducere

1. In conformitate cu articolul 16 din Regulamentul EIOPA® (Autoritatea
europeana pentru asigurari si pensii ocupationale - AEAPO) si avand in
vedere considerentul 16 si articolele 41, 46, 183 si 185 din Directiva
2009/138/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 25 noiembrie
2009 privind accesul la activitate si desfasurarea activitatii de asigurare si
de reasigurare (,,Solvabilitate 1I”)?, care prevad urmatoarele:

. »,Obiectivul principal al reglementarii si supravegherii asigurarilor si
reasigurarilor il reprezintd protejarea corespunzatoare a
detinatorilor de polite de asigurare si a beneficiarilor...””.

. .Statele membre impun tuturor intreprinderilor de asigurare si de
reasigurare sa instituie un sistem de guvernanta eficace, care sa

asigure o administrare corecta si prudenta a activitatii”.

. ,Intreprinderile de asigurare si de reasigurare instituie un sistem
eficace de control intern. Acest sistem include cel putin proceduri
administrative si contabile, un cadru intern de control, proceduri
corespunzatoare de raportare la toate nivelurile intreprinderii si o

functie de asigurare a conformitatii”>.

. In cazul asigurdrii generale, intreprinderea de asigurare este obligat
sa ,informeze detinatorul de polita cu privire la dispozitiile
privind examinarea contestatiilor detinatorilor de polita in
legatura cu contractul, inclusiv, dupa caz, cu privire la
existenta unei instante insarcinate cu examinarea
contestatiilor, fara a aduce atingere dreptului detinatorului de polita

de asigurare de a intenta o actiune in justitie”®.

. In cazul asigurérii de viatd, intreprinderea de asigurare este obligatd
sa comunice detinatorului de polita, in legatura cu angajamentul,
.modalitatile de solutionare a reclamatiilor privind
contractele, formulate de detinatorii politelor de asigurare,
asigurati sau beneficiarii contractelor, inclusiv, dupa caz,

'Regulamentul (UE) nr. 1094/2010 al Parlamentului European si al Consiliului din 24 noiembrie
2010 de instituire a Autoritatii europene de supraveghere (Autoritatea europeana pentru asigurari
si pensii ocupationale), de modificare a Deciziei nr. 716/2009/CE si de abrogare a Deciziei
2009/79/CE a Comisiei, JO L 331, 15.12.2010, p. 48-83

%Directiva 2009/138/CE a Parlamentului European si al Consiliului din 25 noiembrie 2009 privind
accesul la activitate si desfasurarea activitatii de asigurare si de reasigurare (Solvabilitate II), JO L
335, 17.12.2009, p. 1

3Considerentul 16

4 Articolul 41 alineatul (1) primul paragraf

> Articolul 46 alineatul (1)

6 Articolul 183 alineatul (1) al doilea paragraf
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existenta unui serviciu de contestatii, fara a aduce atingere

dreptului de a initia procedurile judiciare™”.

2. Pentru a asigura o protectie adecvata a detinatorilor de polite, procedurile
intreprinderilor de asigurare privind solutionarea tuturor contestatiilor pe
care le primesc ar trebui sa faca obiectul unui nivel minim de convergenta
a supravegherii.

3. Prezentul ghid se aplica de la data publicarii versiunii finale.

4, Prezentul ghid este emis de EIOPA in temeiul competentelor prevazute la
articolul 16 din Regulamentul EIOPA.

5. Prezentul ghid se aplica autoritatilor competente care supravegheaza
solutionarea contestatiilor de catre intreprinderile de asigurare din
jurisdictia lor. Aceasta include situatiile in care autoritatea competenta
supravegheaza solutionarea contestatiilor in temeiul legislatiei UE si
nationale de catre intreprinderile de asigurare care desfasoara activitati in
jurisdictia lor, in temeiul libertatii de a presta servicii sau al dreptului de
stabilire.

6. Autoritatile competente trebuie sa depuna toate eforturile pentru a
respecta prezentul ghid, in conformitate cu articolul 16 alineatul (3) din
Regulamentul EIOPA, in legatura cu procedurile instituite de intreprinderile
de asigurare cu privire la solutionarea tuturor contestatiilor pe care le
primesc.

7. In sensul recomandérilor de mai jos, au fost elaborate urmé&toarele definitii
orientative, care nu inlocuiesc definitiile echivalente din dreptul national:

e Contestatie inseamna:

O declaratie de nemultumire adresata unei intreprinderi de asigurare
de catre o persoana cu privire la contractul de asigurare sau
serviciul care i-a fost prestat. Solutionarea contestatiilor ar trebui sa
fie diferentiata de solutionarea cererilor de despagubire, precum si
de simplele cereri de punere in aplicare a contractului, de informare
sau de clarificare.

e Reclamant inseamna:

O persoana care se presupune ca este eligibila pentru a i se analiza
o contestatie de catre o intreprindere de asigurare si care a depus
deja o contestatie, de exemplu, detinatorul politei, persoana
asigurata, beneficiarul si, in unele jurisdictii, partea terta vatamata.

7 Articolul 185 alineatul (3) litera (1)
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in plus, cand o intreprindere de asigurare primeste o contestatie privind:
(i) alte activitati decat cele reglementate de ,autoritatile competente”
conform articolului 4 alineatul (2) din Regulamentul EIOPA; sau

(ii) activitatile unei alte institutii financiare pentru care intreprinderea de
asigurare respectiva nu are responsabilitate juridica sau impusa de
reglementari (si atunci cand activitatile respective constituie fondul
reclamatiei),

prezentul ghid nu se aplica. Respectiva intreprindere de asigurare ar trebui
sa ofere insa un raspuns, daca este posibil, in care sa-si explice pozitia
fata de contestatie si/sau, dupa caz, sa furnizeze date referitoare la
intreprinderea de asigurare sau la alta institutie financiara responsabila
pentru solutionarea contestatiei.

Va rugam sa retineti ca dispozitii mai detaliate cu privire la procedurile de
control intern ale intreprinderilor de asigurare privind solutionarea
contestatiilor sunt cuprinse in ,Raportul privind bunele practici referitoare
la solutionarea contestatiilor de catre intreprinderile de asigurare” (EIOPA
BoS-12/070).
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Recomandarea 1 - Politica de solutionare a contestatiilor

10. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca:

a) intreprinderile de asigurare instituie o ,politica de solutionare a
contestatiilor”. Aceasta politica ar trebui sa fie definita si aprobata de
conducerea superioara a intreprinderii de asigurare, care ar trebui, de
asemenea, sa fie responsabild pentru punerea in aplicare si
monitorizarea respectarii acesteia.

b) Aceasta ,politica de solutionare a contestatiilor” este prezentata intr-un
document (scris), de exemplu, ca parte a unei ,politici generale de
tratament (echitabil)” (aplicabila in cazul detinatorilor de polite prezenti
sau potentiali, persoanelor asigurate, partilor terte vatamate,
beneficiarilor etc.).

c) ,Politica de solutionare a contestatiilor” este pusa la dispozitia
intregului personal implicat al intreprinderii de asigurare, printr-un
canal intern adecvat.

Recomandarea 2 - Functia de gestionare a contestatiilor

11. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca intreprinderile de
asigurare dispun de o functie de gestionare a contestatiilor, care permite
solutionarea contestatiilor in mod impartial, precum si identificarea si
minimizarea numarului posibilelor conflicte de interese.

Recomandarea 3 - Inregistrarea

12. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca intreprinderile de
asigurare inregistreaza contestatiile la nivel intern, conform cerintelor
nationale referitoare la termene si intr-o maniera adecvata (de exemplu,
printr-un registru electronic securizat).

Recomandarea 4 - Raportarea

13. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca intreprinderile de
asigurare furnizeaza autoritatilor nationale competente informatii cu
privire la contestatii si la solutionarea lor. Aceste date trebuie sa cuprinda
numarul de cereri primite, diferentiate in functie de criteriile nationale sau
propriile criterii, daca este relevant.

Recomandarea 5 - Urmarirea la nivel intern a solutionarii contestatiilor

14. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca intreprinderile de
asigurare analizeaza 1n permanenta datele privind solutionarea
contestatiilor pentru a se asigura ca acestea identificda si trateaza
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eventualele probleme recurente sau sistemice, precum si potentialele
riscuri juridice si operationale, de exemplu, prin:

(i) analizarea cauzelor contestatiilor individuale in scopul identificarii
cauzelor fundamentale comune unor tipuri de contestatii;

(ii) analizarea masurii in care aceste cauze fundamentale pot afecta si alte
procese sau produse, inclusiv procesele sau produsele care nu fac in
mod direct obiectul contestatiei; si

(iii) corectarea, in cazul in care acest lucru este rezonabil, a acestor
cauze fundamentale.

Recomandarea 6 - Furnizarea de informatii

15. Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca intreprinderile de
asigurare:

a) Furnizeaza informatii in scris cu privire la procedurile de solutionare a
contestatiilor, la cerere sau atunci cand confirma primirea unei contestatii.

b) Publica detaliile procedurilor de solutionare a contestatiilor, intr-o maniera
usor accesibila, de exemplu, in brosuri, pliante, documente contractuale
sau pe website-ul propriu.

c) Furnizeaza informatii clare, corecte si actualizate cu privire la procedurile
de solutionare a contestatiilor, si anume:

(i) detalii privind modul in care se depune o contestatie (de
exemplu, tipul de informatii care trebuie furnizate de reclamant,
identitatea si datele de contact ale persoanei sau serviciul
caruia trebuie sa-i fie adresata);

(ii) procedurile urmate in vederea solutionarii contestatiilor [de
exemplu, cand va fi contestatia confirmata de primire,
termenele orientative de solutionare, posibilitatea de adresare
unei autoritati competente, despre existenta unei metode
alternative de solutionare a litigiilor (MAS) etc.].

d) Informarea permanenta a reclamantului cu privire la stadiul examinarii
contestatiei.
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Recomandarea 7 - Proceduri privind raspunsul la contestatii

16.

b)

)

d)

Autoritatile competente ar trebui sa garanteze ca intreprinderile de
asigurare:

Incearca sa colecteze si sa analizeze toate dovezile si informatiile
relevante cu privire la contestatie.

Comunica intr-un limbaj simplu, usor de inteles.

Raspund fara intarzieri nejustificate sau, cel putin, in termenele stabilite
la nivel national. Atunci cdnd un raspuns nu poate fi oferit in termenele
prevazute, intreprinderea de asigurare trebuie sa informeze reclamantul
cu privire la cauzele intarzierii si sa indice termenul probabil in care
analizarea contestatiei va fi finalizata.

Atunci cand este adoptata o decizie definitiva care nu indeplineste pe
deplin solicitarea reclamantului (sau orice decizie definitiva, daca normele
nationale impun acest lucru), aceasta cuprinde o explicatie detaliatd a
pozitiei intreprinderii de asigurare fata de contestatie si stipuleaza
optiunea reclamantului de a-si mentine contestatia, de exemplu, existenta
unei metode MAS, existenta autoritatilor nationale competente etc.
Aceasta decizie ar trebui sa fie furnizata in scris, daca normele nationale
impun acest lucru.

7/8
© EIOPA 2012




17.

18.

19.

20.

21.

2. Norme de conformitate si raportare

Prezentul document contine recomandari emise in temeiul articolului 16
din Regulamentul EIOPA. In conformitate cu articolul 16 alineatul (3) din
Regulamentul EIOPA, autoritatile competente si institutiile financiare
trebuie sa depuna toate eforturile pentru a respecta ghidurile si
recomandarile.

Autoritatile competente care respecta sau intentioneaza sa respecte
prezentul ghid ar trebui sa il integreze In mod adecvat in cadrul lor de
reglementare sau de supraveghere.

Autoritatile competente transmit catre EIOPA confirmarea respectarii sau a
intentiei de a respecta prezentul ghid, expunand motivele neconformitatii,
pana la 15.01.2013.

In absenta unui rdspuns oferit in acest termen, se va considera c§
autoritatile competente nu respecta cerintele de raportare si vor fi
raportate ca atare.

. Dispozitie finala privind revizuirea

Prezentul ghid face obiectul unei revizuiri efectuate de catre EIOPA.
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