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1. Riktlinjer
Inledning

1. Dessa riktlinjer utfardas i enlighet med artikel 16 i férordningen om Eiopa®
(Europeiska forsakrings- och tjanstepensionsmyndigheten) och med
hansyn till skal 16 och artiklarna 41, 46, 183 och 185 i
Europaparlamentets och radets direktiv 2009/138/EG av den 25 november
2009 om upptagande och utévande av  forsakrings- och
dterforsakringsverksamhet (Solvens 11)?, dar det faststélls foljande:

. "Det centrala syftet med regleringen av och tillsynen éver férsakring
och aterférsakring &r att ge forsakringstagare och formanstagare
tillrickligt skydd ...

. "Medlemsstaterna ska  krava att alla  forsakrings-  och
aterférsakringsforetag har upprattat ett effektivt
foretagsstyrningssystem som garanterar en sund och
ansvarsfull féretagsledning.”

. "Forsakrings- och aterforsdkringsforetag ska ha upprattat ett
effektivt system for internkontroll. Det systemet ska minst
omfatta fdrvaltnings- och redovisningsmetoder, ramar for
internkontrollen, ldmpliga rapporteringsrutiner pa alla nivaer av
féoretaget och en funktion foér regelefterlevnad.”

. Nar det galler skadeférsdkring har forsakringsforetaget en skyldighet
att ”"informera varje forsdkringstagare om pa vilket sitt
forsakringstagarnas klagomal betriffande avtalen handldaggs
och aven, i forekommande fall, vilket sarskilt organ som
handhar sddana klagomadl, utan att detta inskrénker
forsakringstagarens ratt att vidta rattsliga atgarder.”®

. Nar det galler livférsdkring har forsakringsforetaget en skyldighet att
informera varje férsakringstagare om “[s]attet for handlaggning
av klagomal pa forsakringsavtal fran forsakringstagare,
forsdkrade eller formdnstagare och, i forekommande fall,

! Europaparlamentets och rddets férordning (EU) nr 1094/2010 av den 24 november 2010 om
inrattande av en europeisk tillsynsmyndighet (Europeiska forsakrings- och
tjanstepensionsmyndigheten), om &ndring av beslut nr 716/2009/EG och om upphavande av
kommissionens beslut 2009/79/EG, EUT L 331, 15.12.2010, s. 48-83.

2 Europaparlamentets och radets direktiv 2009/138/EG av den 25 november 2009 om upptagande
och utévande av férsdkrings- och aterférsakringsverksamhet (Solvens II), EUT L 335, 17.12.2009,
s. 1.

3 skal 16.

4 Artikel 41.1 forsta stycket.

> Artikel 46.1.

6 Artikel 183.1 andra stycket.

2/7
© Eiopa 2012



forekomsten av ett sarskilt organ som handlagger sddana
klagomal, utan inskrénkning av ritten att vidta rattsliga atgarder.””

2. For att se till att forsdkringstagare far ett tillrackligt skydd bér
forsakringsféretagens metoder for att handlagga alla inkommande
klagomal omfattas av en lagsta konvergensniva for tillsyn.

3. Dessa riktlinjer ska gélla fran och med den dag da de slutligt offentliggérs.

4, Dessa riktlinjer utfardas av Eiopa enligt de befogenheter som faststalls i
artikel 16 i férordningen om Eiopa.

5. Dessa riktlinjer ska tilldmpas av de myndigheter som ar behériga att utdva
tillsyn éver handldggningen av klagomal hos férsékringsféretag inom deras
jurisdiktion. Detta omfattar situationer dar den behériga myndigheten
utdvar tillsyn éver handlaggning av klagomal enligt EU-lagstiftning och
nationell lagstiftning av forsakringsféretag som bedriver verksamhet inom
deras jurisdiktion i enlighet med friheten att tillhandahalla tjanster eller
etableringsfriheten.

6. Enligt artikel 16.3 ska de behdériga myndigheterna med alla tillgangliga
medel sdka folja dessa riktlinjer for forsakringsféretagens satt att
handldgga alla inkommande klagomal.

7. Vid tilldmpningen av dessa riktlinjer ska féljande vagledande definitioner
anvandas. Dessa definitioner har inte féretrade framfor motsvarande
definitioner i nationell lagstiftning:

e Klagomél

ett pastdende som en person framstaller till ett forsdkringsféretag,
om missndje med férsikringsavtalet eller med tillhandahallandet av
en tjanst. Atskillnad bor goras mellan handldggning av klagomal och
handldggning av ersattningsansprak och enkla forfragningar om
tildmpning av avtalet, information eller fértydliganden.

e Klagande

en person, t.ex. en fbérsakringstagare, fbérsakrad person,
fdrmanstagare och i vissa jurisdiktioner skadelidande tredje man,
som antas ha ritt att fa ett klagomal behandlat av ett
forsakringsforetag och som redan har ldamnat in ett klagomal.

8. Dessa riktlinjer ska inte tillampas om ett férsakringsforetag tar emot ett
klagomal om

7 Artikel 185.3 1.
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i) andra verksamheter &n sadana som regleras av “behériga
myndigheter” i enlighet med artikel 4.2 i férordningen om Eiopa, eller

ii) ett annat finansinstituts verksamheter, som det berdrda
forsakringsforetaget inte har nagot juridiskt eller regleringsbaserat
ansvar for (och dessa verksamheter utgdr karnan i klagomalet).

Forsakringsforetaget bor emellertid svara den klagande om s3 &r méijligt
och férklara sin stdndpunkt i fraga om klagomalet och/eller ldmna
uppgifter om det forsakringsféretag eller finansinstitut som har ansvar for
att handlégga klagomalet.

Narmare fdreskrifter om forsakringsforetagens internkontroller for
handlaggning av klagomal finns i Best Practices Report on Complaints-
Handling by Insurance Undertakings (Utkast till rapport om basta metoder
for forsakringsforetags hantering av klagomal) (EIOPA-BoS-12/070).
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Riktlinje 1 — Policy for handldaggning av klagomal
10. De behdriga myndigheterna bor se till foljande:

a) Att forsakringsforetagen har infért en policy for handlaggning av
klagomdl. Denna policy ska vara utformad och godkdnd av
forsakringsféretagets hégre ledning som ocksa bér vara ansvarig for
att policyn tillampas och fér dvervakningen av att den féljs.

b) Att denna policy fér handlaggning av klagomal ingar i ett (skriftligt)
dokument, t.ex. som en del av en generell policy for (rattvis)
behandling (av Dbefintliga eller potentiella foérsakringstagare,
forsdkrade, skadelidande tredje man och férmanstagare osv.).

c) Att policyn fér handldggning av klagomal finns tillganglig fér all berérd
personal hos forsakringsforetaget genom en lamplig intern kanal.

Riktlinje 2 — Funktion for handlaggning av klagomal

11. De behoériga myndigheterna bor se till att forsakringsféretagen har en
funktion fér handlaggning av klagomal som innebér att klagomal kan
utredas pa ett rattvist satt och att eventuella intressekonflikter kan
identifieras och hanteras.

Riktlinje 3 — Registrering

12. De behériga myndigheterna bor se till att forsakringsforetagen registrerar
klagomal internt pd ett lampligt sitt i enlighet med nationella krav pa
tidsfrister (t.ex. genom ett sakert elektroniskt register).

Riktlinje 4 — Rapportering

13. De behdriga myndigheterna boér se till att forsakringsforetagen lamnar
information om klagomal och handldggning av klagomal till de behériga
myndigheterna eller ombudsmannen. Dessa uppgifter br omfatta antalet
mottagna klagomal, i férekommande fall uppdelade enligt nationella
kriterier eller egna kriterier.

Riktlinje 5 — Intern uppfoljning av handldaggning av klagomal

14. De behoériga myndigheterna boér se till att férsakringsforetagen
kontinuerligt analyserar data om handlaggningen av klagomal for att se till
att de identifierar och avhjélper eventuella &terkommande eller
systematiska problem och potentiella juridiska och operativa risker, t.ex.
genom att

i) analysera orsakerna till enskilda klagomal fér att identifiera de
underliggande orsaker som ofta ger upphov till den typen av klagomal,

i) dvervdga om sadana underliggande orsaker ocksa kan paverka andra
processer och produkter, dven om de inte direkt har blivit foremal for
klagomal,

iii) 8tgarda de underliggande orsakerna om det &r rimligt att gora detta.
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Riktlinje 6 — Tillhandahadllande av information

15.

De behériga myndigheterna bor se till att forsakringsforetagen gor
foljande:

a)

b)

d)

Lamnar skriftlig information om sin handldggningsprocess fér klagomal
pa begéran eller nar de bekréftar mottagandet av ett klagomal.
Offentliggdr uppgifter om sin handlaggningsprocess for klagomal pa ett
lattillgdngligt satt, t.ex. i broschyrer, avtalshandlingar eller pa sin
webbplats.

Lamnar tydlig, korrekt och aktuell information om
handldggningsprocessen for klagomal som omfattar

i) uppgifter om hur man ldmnar in ett klagomal (t.ex. vilken
information som den klagande ska Ildmna, namn pa och
kontaktuppgifter for den person eller avdelning som klagomalet ska
skickas till),

i) den process som ska fdljas vid handlaggningen av ett klagomal
(t.ex. ndr mottagandet av ett klagomal ska bekréftas, preliminar
tidplan fér handlaggningen, mdjlighet att vanda sig till en behérig
myndighet, ombudsman eller en alternativ tvistldsningsmekanism).

Informerar den klagande om den fortsatta handlaggningen av
klagomalet.

Riktlinje 7 — Forfaranden for att besvara klagomal

16.

De behdériga myndigheterna bdr se till att forsakringsforetagen gor
féljande:

a)

b)

d)

Férsdker samla in och utreda all relevant bevisning och information om
klagomalet.

Kommunicerar i klartext som &r latt att forsta.

Svarar utan onddiga drojsmal eller &tminstone inom de tidsfrister som
faststallts pa nationell nivd. Om det inte gar att I&mna ett svar inom
tidsfristerna bodr foérsakringsforetaget informera den klagande om
varfor svaret ar forsenat och ange nar férsakringsféretagets utredning
forvantas vara klar.

Om ett slutligt beslut fattas som inte helt och hallet uppfyller den
klagandes &nskemal (eller vilket slutligt beslut som helst, om detta
kravs enligt de nationella bestimmelserna) ska detta beslut innehdlla
en grundlig férklaring av forsdkringsforetagets standpunkt och ge den
klagande information om méjligheten att ga vidare med klagomalet,

6/7
© Eiopa 2012




t.ex. genom att vanda sig till en ombudsman, en alternativ
tvistlosningsmekanism eller nationella behériga myndigheter. Beslutet
bor lamnas skriftligen om detta kravs enligt de nationella
bestammelserna.

17.

18.

19.

20.

21.

2. Bestammelser om efterlevnad och rapportering

Detta dokument innehaller riktlinjer som har utfardats enligt artikel 16 i
féorordningen om Eiopa. I enlighet med artikel 16.3 i férordningen om
Eiopa ska behdriga myndigheter och finansinstitut med alla tillgangliga
medel sbka fblja dessa riktlinjer och rekommendationer.

De behdériga myndigheter som féljer eller har for avsikt att folja dessa
riktlinjer bér inférliva dem i sina ramar for regler och tillsyn pa ett lampligt
satt.

De behdriga myndigheterna ska meddela Eiopa om huruvida de foljer eller
har for avsikt att folja dessa riktlinjer och, om sa inte &r fallet, motivera
varfor, senast den 15.01.2013.

Om Eiopa inte har fatt ndgot svar fran en behérig myndighet inom denna
tidsfrist kommer denna myndighet att anses inte félja riktlinjerna och
rapporteras i enlighet med det.

. Slutbestammelse om granskning

Eiopa ska gbra en granskning av dessa riktlinjer.
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