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1. Obecné pokyny
Uvod

1. Podle ¢lanku 16 nafizeni o organu EIOPA (European Insurance and
Occupational Pensions Authority, Evropského organu pro pojistovnictvi a
zaméstnanecké penzijni pojisténi, EIOPA)! a sohledem na bod 16
odGvodnéni a ¢lanky 41, 46, 183 a 185 smérnice Evropského parlamentu a
Rady 2009/138/ES ze dne 25. listopadu 2009 o pristupu k pojistovaci a
zajistovaci ¢&innosti a jejim vykonu (Solventnost II)?, které stanovi
nasledujici:

e ,Hlavnim cilem Upravy v oblasti pojisténi a zajisténi a dohledu nad
touto oblasti je pFiméFena ochrana pojistnikdi a opravnénych
osob...”

o ,Clenské staty pozaduji, aby vSechny pojistovny a zajistovny mély
acinny Fidici a kontrolni systém, ktery umoziuje radné a
obezFetné Fizeni éinnosti."*

« ,Pojistovny a zajistovny zavedou Géinny systém vnitFni kontroly.
Uvedeny systém zahrnuje pFinejmensim spravni a ucetni postupy,
ramec vnitfni kontroly, vhodné mechanismy ohlasovani na vsech
Urovnich pojistovny nebo zajistovny a funkci zajistovani shody
s predpisy (compliance function)."”

o V pripadé nezivotniho pojisténi je stanovena povinnost, podle niz
pojistovha ,informuje pojistnika o zplsobu vyfizovani
stiznosti pojistnikli v zalezitostech smluv, vcéetné pripadné
existence instituce, na kterou se Ize se stiznostmi obracet,
aniz je dotéeno pravo pojistnikl obratit se na soud."®

« V pfipadé zivotniho pojisténi je stanovena povinnost pojistovny
sdélit pojistnikovi v souvislosti se zavazkem ,opatreni pro
vyfFizovani stiznosti pojistnikd, pojisténych osob nebo osob
opravnénych podle smluv, pripadné vcetné existence organu

! Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) €. 1094/2010 ze dne 24. listopadu 2010 o zfizeni
Evropského orgdnu dohledu (Evropského orgdnu pro pojidtovnictvi a zaméstnanecké penzijni
pojisténi), o zméné rozhodnuti ¢. 716/2009/ES a o zruseni rozhodnuti Komise 2009/79/ES, Uf. vést
L 331, 15.12.2010, s. 48-83.

2 Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2009/138/ES ze dne 25. listopadu 2009 o pFistupu
k pojistovaci a zajistovaci ¢innosti a jejim vykonu (Solventnost II), UF. vést. L 335, 17.12.20009,
s. 1.

? 16. bod odlvodnéni.

4 Cl. 41 odst. 1 prvni pododstavec.

> Cl. 46 odst. 1.

6 Cl. 183 odst. 1 druhy pododstavec.
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pro vyrizovani stiznosti, aniz je dotceno pravo zahajit soudni
“r I\V4
fizeni.

2. Pro zajisté&ni primé&fené ochrany pojistniki by opatfeni pojistoven pro
vyfizovani vsSech obdrzenych stiznosti, méla podléhat urcité minimalni
urovni sblizovani dohledu.

3. Tyto obecné pokyny se pouziji od kone¢ného data svého zverejnéni.

4. Tyto obecné pokyny vydava organ EIOPA na zakladé pravomoci stanovené
v Clanku 16 nafizeni o organu EIOPA.

5. Tyto obecné pokyny se vztahuji na prislusné organy, které ve své jurisdikci
dohlizi vyFizovani stiznosti ze strany pojistoven. Coz zahrnuje pfipady, kdy
prislusny organ provadi podle prava EU a vnitrostatniho prava dohled nad
vyfizovanim stiznosti ze strany pojistoven provozujicich ¢innost v oblasti
jurisdikce organu v ramci volného pohybu sluzeb nebo na zakladé svobody
usazovani.

6. PFislusné organy musi vynalozit veskeré Usili na dodrzeni téchto obecnych
pokynd v souladu s €. 16 odst. 3, ve vztahu k opatfenim pojistoven pfi
vyfizovani vSech obdrzenych stiznosti.

7. Pro Ulely nize uvedenych obecnych pokynl byly vypracovdny nasledujici
orientacni definice, které nemaji prednost pred rovnocennymi definicemi
ve vnitrostatnim pravu:

e Stiznosti se rozumi:

Vyjadreni nespokojenosti uréené pojistovné ze strany urcité osoby
ve spojitosti s pojistnou smlouvou nebo sluzbou, ktera byla dané
osobé poskytnuta. Vyrizovani stiznosti by mélo byt odliSeno od
vyfizovani pojistnych narokl i od prostych Zadosti o plnéni ze
smlouvy, o informace nebo objasnéni.

e StéZovatelem se rozumi:

Osoba, o niz se predpoklada, Ze je opravnéna nechat stiznost
posoudit pojistovné, a kterd jiz stiznost podala, napf. pojistnik,
pojiStény, opravnéna osoba a v nékterych jurisdikcich poskozena
treti strana.

8. Déle, kdyz pojistovna obdrzi stiznost, ktera se tyka:

i)  jinych cinnosti, nez které reguluji ,pfislusné organy" ve smyslu ¢l. 4
odst. 2 narizeni o organu EIOPA; nebo

7 Cl. 185 odst. 3 pism. ).
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i) cinnosti jiné finan¢ni instituce, za kterou dana pojisStovna nenese
zadnou pravni Ci regulacni odpovédnost (a jestlize tyto ¢innosti tvori
podstatu stiznosti),

tyto obecné pokyny se nepouziji. Pojistovna by vSak pokud mozno méla
odpovédét a vysvétlit své stanovisko ve véci dané stiznosti a/nebo dle
potfeby uvést podrobnosti o pojistovné ¢&i jiné finanéni instituci odpovédné
za vyfizeni dané stiznosti.

Vezmeéte prosim na védomi, ze podrobnéjsi ustanoveni o postupech vnitrni
kontroly pojistoven pFi vyfizovani stiznosti jsou obsazena ve ,Zpravé o
osvédcéenych postupech pojistoven pfi vyfizovani stiznosti® (EIOPA-BoS-
12/070).
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Obecny pokyn 1 - Postupy pro nakladani se stiznostmi

10.  Prislusné organy by mély zajistit, aby:

a) pojistovny zavedly ,postupy pro nakladani se stiznostmi®. Tyto postupy
by mély byt definovany a schvédleny vrcholnym vedenim pojistovny,
ktery by mél rovnéz nést odpovédnost za jejich zavedeni a za
pribé&Znou kontrolu jejich dodrzovani;

b) tyto ,postupy pro naklddani se stiznostmi® byly stanoveny v
(pisemném) dokumentu, napf. jako soucast ,vSeobecné politiky
(spravedlivého) zachazeni* (aplikovatelné na skutec¢né nebo potencialni
pojistniky, pojiSténé osoby, poskozené treti strany a opravnéné osoby
atd.);

c) ,postupy pro nakladani se stiznostmi" byly dostupné vSem pfrislusSnym
zaméstnancim pojistovny prostiednictvim odpovidajiciho vnitfniho
informacniho kanalu.

Obecny pokyn 2 - Funkcni aparat pro nakladani se stiznostmi

11. Prislusné organy by mély zajistit, aby pojistovny mély funkéni aparat pro
nakladani se stiznostmi, ktery umozni, aby byly stiznosti spravedlivé
vy$etfovany a mozné strety zajmu identifikovany a zmirfiovany.

Obecny pokyn 3 - Evidence

12. Prislusné organy by mély zajistit, aby pojistovny, v souladu s
vnitrostatnimi pozadavky na Ih{ty, stiznosti vhodnym zplsobem interné
evidovaly (napriklad pomoci zabezpecleného elektronického rejstriku).

Obecny pokyn 4 - Podavani zprav

13.  Prislusné organy by mély zajistit, aby pojistovny poskytovaly informace o
stiznostech a vytizovani stiznosti pfislusnym vnitrostatnim organim nebo
verejnému ochranci prav. Tyto Udaje by mély zahrnovat pocet prijatych
stiznosti, pripadné rozliSenych podle vnitrostatnich kritérii nebo vlastnich
kritérii pojistovny.

Obecny pokyn 5 - Interni postupy navazujici na vyrizovani stiznosti

14. Pfisludné organy by mély zajistit, aby pojistovny pribé&zné analyzovaly
Udaje o vyfizovani stiznosti s cilem =zabezpedit identifikaci a freSeni
ptipadnych opakujicich se nebo systémovych problémd a moZnych
pravnich a provoznich rizik, napriklad tim, ze budou:

i) analyzovat dlvody jednotlivych stiznosti, aby tak urcily hlavni pFiciny
spole¢né jednotlivym druhdm stiZznosti;
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ii) posuzovat, zda tyto hlavni pri¢iny mohou ovlivnit i jiné procesy Ci
produkty vcetné téch, kterych se stiznost pfimo netyka; a

iii) v opodstatnénych pfipadech provadét napravu téchto hlavnich pFicin.

Obecny pokyn 6 - Poskytovani informaci

15.  Prislusné organy by mély zajistit, aby pojistovny:

a) na pozadani nebo Vv souvislosti s potvrzenim prijeti stiznosti
poskytovaly pisemné informace o svém postupu vyfizovani stiznosti;

b) zverejiiovaly podrobnosti o svém postupu vyrizovani stiznosti snadno
pristupnym zplsobem, napfiklad v brozurach, letacich, smluvnich
dokumentech nebo na internetovych strankach pojistovny;

c) poskytovaly jasné, presné a aktualni informace o postupu vyfizovani
stiznosti zahrnujici:

i) podrobné uUdaje o tom, jak podat stiznost (napf. druh informaci,
které musi stézovatel uvést, totoznost a kontaktni (daje osoby
nebo oddéleni, kterému by dana stiznost méla byt urcena);

ii) postup, ktery bude pfi vyrizovani stiznosti uplathovan (napr. kdy
bude sté&Zovatel vyrozumén, orientaéni Ih(ty zpracovani, dostupnost
prislusného organu, verejného ochrance prav nebo mechanismu
alternativniho fedeni sporQ atd.);

d) pribézné sté&Zovatele informovaly o dal$im zpracovani stiznosti.

Obecny pokyn 7 - Postupy pro odpovédi na stiznosti

16.  Prislusné organy by mély zajistit, aby pojistovny:

a) usilovaly o ziskani a vySetieni vech relevantnich dikazd a informaci
tykajicich se dané stiznosti;

b) komunikovaly jednoduchym a snadno srozumitelnym jazykem;

c) poskytovaly odpovéd bez zbyte¢ného prodleni nebo alespofi ve Ihitach
stanovenych na vnitrostatni arovni. Jestlize nelze odpovéd’ poskytnout
v olekdavanych IhQtach, méla by pojistovna st&Zovatele informovat o
divodech prodleni a uvést, kdy bude vySetfovani pojistovny
pravdépodobné dokonceno;
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d) pfi vydani koneéného rozhodnuti, které plné nevyhovuje pozadavkim
stéZzovatele (nebo jiného konecného rozhodnuti v pripadé, ze to
poZzaduji vnitrostatni predpisy), do n&j zahrnuly dikladné vysvétleni
stanoviska pojistovny ke stiznosti a uvedly moznosti stéZovatele na
stiznosti trvat a obratit se napf. na verejného ochrance prav,
mechanismus alternativniho fedeni spord, vnitrostatni ptislusné organy
atd. Toto rozhodnuti by mélo byt poskytnuto pisemné, pokud to
vnitrostatni predpisy vyzaduji.

2. Pravidla pro dodrzovani a podavani zprav

17.

18.

19.

20.

Tento dokument obsahuje obecné pokyny vydané podle ¢lanku 16 narizeni
o organu EIOPA. V souladu s ¢l. 16 odst. 3 nafizeni o orgdnu EIOPA musi
pfislusné organy a financni instituce vynalozit veskeré Usili, aby se
obecnymi pokyny a doporucenimi Fidily.

Prislusné organy, které tyto obecné pokyny dodrzuji nebo hodlaji
dodrzovat, by je mély vhodnym zplsobem zaclenit do svého ramce
regulace ¢i dohledu.

PFislusné organy by mély organu EIOPA potvrdit, zda se témito obecnymi
pokyny Fidi nebo hodlaji Fidit, a uvést ddvody, pro¢ se jimi nefidi nebo
nehodlaji fidit v 15.01.2013.

Pokud v této Ih(té nebude obdrzena odpovéd, bude se mit za to, ze
prislusné organy nedodrzuji povinnost podavat zpravy a prislusné organy
budou takto oznameny.

3. Zavérecné ustanoveni o prezkumu

21.

Tyto obecné pokyny podléhaji prezkumu ze strany organu EIOPA.
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