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) Odporucanie
Utvaru dohl'adu nad financnym trhom Narodnej banky Slovenska
z 17. decembra 2012 ¢. 5/2012

k vybavovaniu st'aznosti poist’oviiami (EIOPA-B0S-12/069 SK)

Narodna banka Slovenska tymto preberd Usmernenia k vybavovaniu st'aznosti

poistovitami (EIOPA-BoS-12/069 SK) vydané Europskym orgdnom pre poistovnictvo
a dochodkové poistenie zamestnancov.

1. Usmernenia
Uvod

l.

V stlade s ¢lankom 16 nariadenia o EIOPA ' a s ohfadom na od6vodnenie 16 a &lanky
41, 46, 183 a 185 smernice Eurdpskeho parlamentu a Rady 2009/138/ES z 25. novembra
2009 o zadati a vykonavani poistenia a zaistenia (Solventnost’ IT)* sa ustanovuje toto:

= _Hlavnym cielom reguldcie poistenia a zaistenia a dohl'adu nad nimi je riadna
ochrana poistnikov a opravnenych osob. [...]*

= Clenské Staty pozaduji od vSetkych poistovni a zaistovni, aby zaviedli ucinny
, , , oy . ;. S .Y
systém spravy, ktorym sa zabezpeci spolahlivé a obozretné riadenie ¢innosti.

= _Poistovne a zaistovne zavedi uCinny systém vnutornej kontroly. Tento systém
zahffia minimalne administrativne a uctovné postupy, ramec vnutornej kontroly,
nalezit¢ ustanovenia o oznamovani informacii na vSetkych urovniach podniku
a funkciu dodrziavania suladu s predpismi.«

= V pripade nezivotného poistenia poistoviia ,,informuje poistnika aj o sposoboch
na rieSenie staznosti poistnikov tykajicich sa zmlav, a ak je to vhodné, vratane
existencie organu, na ktory mozno podavat’ staznosti, pricom tym nie je dotknuté
pravo poistnika na stidnu ochranu.*°

= V pripade zivotného poistenia je poistoviia so zretelom na zavdzok povinna
oznamit’ poistnikovi ,ustanovenia o vybavovani staznosti tykajicich sa zmluav
poistnikov, poistenych alebo o0s6b opravnenych zozmlav, pripadne vratane
inititlicie pre staznosti bez toho, aby bolo dotknuté préavo zacat’ sudne konanie.”’

Na zabezpeCenie primeranej ochrany poistnikov, predpisy poistovni upravujuce

vybavovanie staznosti by mali podliehat’ minimalnej urovni konvergencie dohl'adu.

Tieto usmernenia sa uplatiuju od konec¢ného datumu uverejnenia.

Nariadenie Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) &. 1094/2010 z 24. novembra 2010, ktorym sa
zriad’uje Eurdpsky organ dohladu (Eurdpsky organ pre poistovnictvo a dochodkové poistenie
zamestnancov), a ktorym sa meni a doplia rozhodnutie &. 716/2009/ES a zruSuje rozhodnutie
Komisie 2009/79/ES, U. v. EU L 331, 15.12.2010, s. 48 — 83.

Smernica Eurdopskeho parlamentu a Rady 2009/138/ES z25. novembra 2009 o zacati
a vykonavani poistenia a zaistenia (Solventnost’ I1), U.v. EUL 335, 17.12.2009, s. 1.

2.

3.

1

2

3 Odovodnenie 16.

4 Clénok 41 ods. 1.

5 C:Dlénok 46 ods. 1.

6 Clanok 183 ods. 1 pododsek 2.
7 Clanok 185 ods. 3 pism. 1).
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4.  Tieto usmernenia vydava orgadn EIOPA na zdklade pravomoci stanovenych v ¢lanku 16
nariadenia o EIOPAL.

5. Tieto usmernenia sa vztahuji na prisluSné organy zodpovedné za dohlad nad
vybavovanim st'aznosti poistoviiami, ktoré st v ich jurisdikcii. Tieto usmernenia sa
vztahuji aj na situacie, ked prisluSny organ vykonava dohlad nad vybavovanim
staznosti poistoviami, ktoré vykonavaju ¢innost’ v ich jurisdikcii v sulade so slobodou
poskytovania sluzieb alebo slobodou usadit sa podla pravnych predpisov EU
a jednotlivych ¢lenskych Statov.

6. Prislusné organy musia v stlade sclankom 16 ods. 3 vynalozit vSetko usilie
na dodrzanie tychto usmerneni, pokial’ ide o predpisy poistovni upravujuce vybavovanie
vSetkych prijatych staznosti.

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

= Staznost je:
vyjadrenie nespokojnosti, ktoré adresuje poistovni osoba v suvislosti s poistnou
zmluvou alebo sluzbami poskytnutymi tejto osobe. Vybavovanie staznosti treba

odliSovat’ od vybavovania Ziadosti o vyplatu poistného plnenia, ako aj od jednoduchych
ziadosti o poskytnutie informécii alebo vysvetleni v suvislosti s poistnou zmluvou.

= Stazovatel je:

osoba, o ktorej sa predpokladd, Ze je opravnend nato, aby poistoviia posudila jej
staznost, aktord uz podala staznost, napr. poistnik, poisteny, oprdvnena osoba
a v niektorych jurisdikcidch poskodena tretia osoba.

8.  V pripade, Ze poistoviia dostane staznost’ tykajliicu sa:

1) inych Cinnosti ako ¢innosti regulovanych ,,prislusnymi orgdnmi” podl'a ¢lanku 4 ods.
2 nariadenia o EIOPA alebo

ii) ¢innosti inej financnej institucie, za ktord poistoviia nema nijaki pravnu ani
regulacnu zodpovednost’ (a kde tieto ¢innosti tvoria podstatu staznosti),

sa tieto usmernenia neuplatiuji. Kde je to mozné, poistoviia by mala vyjadrit’ svoje

stanovisko k staznosti a/alebo v pripade potreby poskytnit’ informécie o poistovni

alebo inej finan¢nej institacii zodpovednej za vybavovanie staznosti.

9.  Dalgie podrobnejsie ustanovenia o postupe vnutornej kontroly poistovni pri vybavovani
staznosti su uvedené v Sprave o osvedéenych postupoch v oblasti vybavovania
staznosti poistoviiami(EIOPA-BoS-12/070).

Usmernenie 1 — Koncepcia vybavovania st’aznosti

10. Prislusné organy by mali zabezpecit’:

a) aby poistovne zaviedli koncepciu vybavovania staznosti. Tato koncepciu urcuje
a schval'uje predstavenstvo poistovne, ktoré je tiez zodpovedné za jej implementaciu
a monitorovanie jej dodrziavania;

b) aby koncepcia vybavovania staznosti mala pisomnu formu, napriklad ako sucast
tzv. vSeobecnej politiky (spravodlivého) zaobchédzania (platnej pre aktudlnych
alebo potencialnych poistnikov, poistené osoby, poskodené tretie osoby a opravnené
osoby a pod.);
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c) aby bola koncepcia vybavovania staznosti k dispozicii vSetkym prisluSnym
pracovnikom poistovne prostrednictvom vhodného interné¢ho kanalu.

Usmernenie 2 — Systém na vybavovanie st’azZnosti

11. Prislusné orgdny by mali zabezpecit, aby poistovne mali funkény systém
na vybavovanie staznosti, ktory wumozni spravodlivé vySetrovanie staZznosti
a identifikaciu a zmiernenie moznych konfliktov zaujmov.

Usmernenie 3 — Registracia

12. Prislusné organy by mali zabezpecit, aby poistovne vhodnym spdsobom interne
evidovali staznosti, a to v sulade s lehotami stanovenymi vo vnutroStatnych pravnych
predpisoch (napriklad prostrednictvom bezpecného elektronického registra).

Usmernenie 4 — Oznamovanie informacii

13. Prislusné organy by mali zabezpelit, aby poistovne poskytovali informacie
o staznostiach a vybavovani staznosti prisluSnym vnutro§tatnym orgdnom alebo
ombudsmanovi. Tieto tdaje by mali obsahovat pocet prijatych staznosti ¢lenenych
podl'a vnutrostatnych, pripadne vlastnych kritérii.

Usmernenie 5 — Interné sledovanie vybavovania st’aZnosti

14. Prislusné organy by mali zabezpecit', aby poistovne priebezne analyzovali tdaje ziskané
v ramci vybavovania staznosti s cielom zabezpecit, aby identifikovali a riesili vSetky
opakujuce sa alebo systémové problémy a potencidlne pravne a operacné rizika,
napriklad:

(i) analyzovanim pricin jednotlivych staznosti s cielom identifikovat’ hlavné priciny,
ktoré su spolo¢né pre dany typ staznosti;

(i1) postdenim, ¢i takéto hlavné pri¢iny mézu mat’ vplyv na iné procesy alebo produkty
vratane tych, na ktoré sa staznost’ priamo nevztahuje;

(ii1) odstranenim tychto hlavnych pri¢in v pripadoch, v ktorych je to opodstatnené.

Usmernenie 6 — Poskytovanie informacii

15. Prislusné organy by mali zabezpecit, aby poistovne:

a) na poziadanie alebo po potvrdeni dorucenia st'aznosti pisomne poskytli informacie
0 postupe pri vybavovani st'aznosti poistoviou;

b) zverejnili informécie o postupe pri vybavovani staznosti lahko dostupnym
sposobom, napriklad vo forme brozur, letdkov, zmluvnej dokumentéacie alebo
na webovej stranke poistovne;

c) poskytovali jasné, presné a aktudlne informécie o postupe pri vybavovani st'aznosti
vratane:

1) podrobnosti o postupe pri podavani staznosti (napr. typ informacii, ktoré musi
stazovatel’ uviest, totoznost a kontaktné¢ udaje osoby alebo ndzov a adresa
oddelenia, ktorému je staznost’ adresovana);

i1) popisu postupu pri vybavovani staznosti (napr. kedy bude pisomne potvrdené
dorucenie staznosti, orientacny ¢asovy horizont rieSenia, dostupnost’ prislusného
organu, ombudsmana alebo mechanizmus alternativneho rieSenia sporov (ARS)
a pod.);

d) informovali stazovatela o d’alSich moznostiach rieSenia staznosti.
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Usmernenie 7 — Postupy odpovedania na st’aZnosti

16.

Prislu$né organy by mali zabezpecit', aby poistovne:

a) zhromazd’ovali a preverovali vSetky prislusné dokazy ainformdicie tykajuce sa
st'aznosti;

b) komunikovali jasnym a zrozumitelnym sposobom;

¢) poskytli odpoved’ bez zbytocného odkladu alebo najneskor do lehoty stanovenej
na vnutrostatnej urovni. Ak do uplynutia ocakévanej lehoty nie je mozné odpoved
poskytnut, poistoviia by mala stazovatela informovat o pri¢inach omeskania
a uviest’, kedy by mohlo byt’ preverovanie staznosti ukoncené;

d) v pripade prijatia konecného rozhodnutia, ktoré plne neuspokojuje poziadavku
stazovatela (alebo akéhokol'vek kone¢ného rozhodnutia, ktoré sa vyzaduje
na zéklade vnutrostaitnych pravidiel), komplexne vysvetlili svoje stanovisko
k st'aznosti a informovat’ stazovatel'a o d’alSich moZnostiach rieSenia staznosti, napr.
dostupnost’ ombudsmana, mechanizmus alternativneho rieSenia sporov, prislusné
vnutro$tatne organy a pod. V pripade, ze to vnutrostatne pravidla vyzaduju, musi byt
rozhodnutie vystavené pisomne.

2. Pravidla pre dodrZiavanie usmerneni a oznamovanie informacii

17.

18.

19.

20.

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 financné
inStiticie vynalozit’ vSetko Usilie na dodrziavanie usmerneni a odportcani.

Prislusné organy, ktoré dodrziavaju alebo maji v umysle dodrziavat’ tieto usmernenia,
by ich mali vhodnym spdsobom zaclenit’ do regulécie a dohl'adu.

Prislusné organy potvrdia organu EIOPA, ¢i dodrziavaju alebo maji v umysle
dodrziavat’ tieto usmernenia av pripade, ze usmernenia nedodrziavajil a ani nemaju
v umysle dodrziavat’, uvedu svoje dovody ktoré 15. 01. 2013.

V pripade neposkytnutia odpovede do terminu uvedeného v nariadeni o EIOPA sa budu
prislusné organy povazovat za orgdny, ktoré nedodrziavaju informacné povinnosti
podl'a nariadenia o EIOPA, a tato skutocnost’ bude zverejnena.

3. Zaverecné ustanovenie o preskiimani

21.

Tieto usmernenia buda preskimané organom EIOPA.

Ing. Vladimir Dvoracek v. r.
vykonny riaditel’
utvaru dohl’adu nad finanénym trhom

V Bratislave dna 21. decembra 2012





