Tallinn

Finantsinspektsiooni soovituslik juhend

23.11.2011. a.

Nouded kliendikaebuste menetlemisele

Soovituslik juhend on kehtestatud Finantsinspektsiooni juhatuse 23.11.2011. a. otsusega nr. 1.1-7/39.

1. P&adevus

1.1

1.2

Finantsinspektsiooni seaduse (edaspidi FIS) § 3 kohaselt teostab Finantsinspektsioon
riiklikku finantsjarelevalvet finantssektori stabiilsuse, usaldusvéarsuse ja l&bipaistvuse ning
toimimise efektiivsuse suurendamise, stisteemsete riskide vahendamise ning finantssektori
kuritegelikel eesmarkidel &rakasutamise tdkestamisele kaasaaitamise eesmargil, et kaitsta
klientide ja investorite huve nende vahendite sdilimisel ning seeldbi toetada Eesti
rahaststeemi stabiilsust.

FIS § 57 Ig 1 kohaselt on Finantsinspektsioonil 6igus valja anda soovitusliku iseloomuga
juhendeid finantssektori  tegevust reguleerivate  digusaktide selgitamiseks  voi
finantsjarelevalve subjektide suunamiseks.

2. Reguleerimisala ja eesmark

2.1.

2.2.

Finantsjarelevalve subjekti tegevust reglementeerivad digusaktid kasitlevad muuhulgas
finantsteenuse kliendi poolt esitatavate kaebuste menetlemist (nt vaartpaberituru seaduse
(VPTS) § 82', krediidiasutuste seaduse (KRAS) § 89 lg 6). Muuhulgas reguleerivad KRAS-
i §631g 1, VPTS-i § 82 Ig 1, kindlustustegevuse seaduse § 84 Ig 1, investeerimisfondide
seaduse § 57 Ig 1 ja makseasutuste ja e-raha asutuste seaduse § 50 Ig 1 uldiselt
jarelevalvesubjektide kohustust kehtestada sise-eeskirjad ja protseduurireeglid, tagamaks
teenuse osutaja tegevuse vastavus digusaktide ja juhtimisorganite otsuste taitmisega.

Ké&esoleva juhendi eesmérgiks on selgitada jarelevalvesubjektidele digusaktidest tulenevaid
nbudeid ja suunata jarelevalvesubjekte kaebusi menetlema labipaistvalt, efektiivselt ja
sisteemselt. Kaebuste menetlemise protsessi kaudu saadava informatsiooni kaudu on
vOimalik parendada ja téiustada jarelevalvesubjekti siseselt nii teenuseid, tooteid kui ka
sise-eeskirju, vahendada jarelevalvesubjekti riske, samuti tdsta teeninduse kvaliteeti, mis
toob kokkuvottes kasu nii jarelevalvesubjektile endale kui tema klientidele.

3. Moaisted

3.1.

Jarelevalvesubjekt on kdesoleva juhendi tdhenduses Finantsinspektsiooni seaduse 8 2 Ig 1
alusel finantsjrelevalve subjektina kasitletav isik.



3.2. Kaebus kéesoleva juhendi tdéhenduses on Gldjuhul kliendi mis tahes suuline vdi Kirjalik
rahulolematuse valjendus jarelevalvesubjekti toote vOi teenuse tingimuste voi
jarelevalvesubjekti kaitumise v@i kohustuse suhtes. Jéarelevalvesubjekt, arvestades oma
aritegevuse ulatust ja eripdra, méaaratleb oma sise-eeskirjadega ise need olukorrad, mida
kaesoleva punkti tdhenduses loetakse kaebuseks.

3.3. Klient kéesoleva juhendi tdhenduses on iga flisiline v@i juriidiline isik, kes kasutab, on
kasutanud voi on avaldanud soovi kasutada jarelevalvesubjekti teenuseid.

4. Kohaldamisala

4.1. Juhend kohaldub  kdikidele  jarelevalvesubjektidele  sh  vélisriigi  vastavate
jarelevalvesubjektide filiaalidele Eestis.

4.2. Juhendi nduete sisustamisel ja vastavate lahenduste valjatédtamisel ning rakendamisel
arvestab  jérelevalvesubjekt oma dritegevuse olemust, ulatust, keerukust ja
organisatsioonilist tlesehitust.

4.3. Juhendi kohaldamisel tuleb arvestada Oigusaktidest tulenevaid néudeid. Oigusaktidest
tulenevate imperatiivsete nGuete korral tuleb lahtuda digusaktides satestatust.

4.4. Juhendi vGib teatud juhtudel, teatud teenuste voi toodete osas lugeda kohaldatuks ka muude
tldtunnustatud vaidluslahendite rakendamisega (nt teatud kaardiorganisatsioonid jmt), kus
kaebuste lahendamise viis on ettekirjutatud vo6i kliendile on muul viisil tagatud vdimalus
oma kaebust esitada ja seda menetletakse k&esolevas juhendis satestatud pdhimdtetega
sarnaselt.

4.5. Juhendi kohaldamisel tekkivate rakenduslike ja tdlgenduslike probleemide korral tuleb
lahtuda madistlikkuse pdhimdttest, arvestades kdesoleva juhendi eesmérki ning toimida heas
usus finantsjarelevalve subjektilt oodatava hoolsusega.

5. Organisatsioonilised Gldnduded kaebuste menetlemisele

5.1. Jarelevalvesubjekt tagab, et kasutatavad hingusisesed lahendid kaebuste menetlemiseks on
piisavad ja proportsionaalsed ning vastavad jarelevalve subjekti poolt osutatavate teenuste
ulatusele ja keerukusele ning riskide juhtimise vajadusele.

5.2. Kui jérelevalvesubjekti suurus ei vOimalda kaesolevas juhendis Kasitletud
organisatsioonilisi ndudeid taies mahus taita’, siis miinimumina jérelevalvesubjekt taidab
vahemalt neid juhendi satteid, mis puudutavad otseselt kaebuse esitanud kliendiga
suhtlemist.

5.3. Jarelevalvesubjekt kehtestab sise-eeskirjadega toimiva ja l&bipaistva korra klientidelt
saadud kaebuste efektiivseks (nt VPTS § 82’ tahenduses mdistlik ja kiire lahendamine) ja
stisteemseks lahendamiseks, samuti registreerib ja séilitab kaebused ning andmed nende
lahendamiseks rakendatud meetmete kohta.

5.4. Jéarelevalvesubjekt hindab regulaarselt kaebuste menetlemiseks kehtestatud sise-eeskirjade
tbhusust, vajadusel ajakohastab neid ning teostab sisekontrolli nende taitmise ule.

! Naiteks vaiksemates jarelevalvesubjektides, kus vastutavad juhid ja teenusega seotud tootajad on tihes isikus v8i muud
sarnased olukorrad, ei pruugi olla vBimalik ja ratsionaalne rakendada mitmetasandilisi raporteerimis-, kontrolli ja
menetlusmeetmeid jmt. Sellistes oludes tuleb juhendi rakendamisel arvestada ,.tdidan voi selgitan” pShimdtet, mille kohaselt
jarelevalvesubjekt peab vajadusel suutma pdhjendada, miks ta monda juhendi punkti ei rakenda vai teeb seda osaliselt.



5.5.

Kui organisatsiooni suurus seda v@imaldab, siis soovitavalt votab jarelevalvesubjekt
kasutusele sisemised meetmed, et tagada kaebuse menetleja vdimalikult suur séltumatus
kaebuse objektiks oleva teenuse osutamisega seotud tdotajatest, mis vdimaldaks kaebust
hinnata vdimalikult objektiivselt.

6. Kaebuste menetlejad

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Jéarelevalvesubjekt tagab, et tema organisatsiooniline tlesehitus on l&bipaistev ja selgelt
médratud vastutusaladega - jarelevalvesubjekt tagab, et &riihingu siseselt oleks méé&ratud
kaebuste menetlemise eest vastutav(ad) toétaja(d) vmt esindajad (edaspidi to6tajad).

Kaebuste menetlemise eest vastutava(te) tootaja(te) ja koOigi teiste kaebustega
kokkupuutuvate todtajate tooulesanded on sise-eeskirjadega ja/v6i muude dokumentidega
selgelt maaratletud.

Jarelevalvesubjekt tagab, et nii vastutava(te)l tootaja(te)l kui ka koigil teistel kaebuste
menetlemisega kokkupuutuvatel to6tajatel oleksid piisavad teadmised menetlemaks kaebusi
padevalt, hoolsalt ja 0Oigeaegselt ning et todtajad oleksid instrueeritud kaebuste
menetlemiseks kehtestatud sise-eeskirjade nduetest.

Kaebuste menetlemise eest vastutav(ad) téétaja(d) teostavad vastavalt oma tédulesannetele
i) kaebuste registreerimist ja dokumenteerimist ja/voi ii) kaebustele tdhtaegset vastamist

ja/vdi iii) koguvad ja analliisivad kaebuste statistikat ja/voi iv) vastutavad raporteerimise
eest.

Jarelevalvesubjekt tagab, et kliendile osutatakse tema ndudmisel mdistlikus ulatuses abi
kaebuste vormistamisel, mis seisneb jarelevalvesubjekti poolt antavates Gldistes suunistes
kaebuse Ulesehituse kohta.

7. Kliendi teavitamine

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Jarelevalvesubjekt avaldab soovitavalt informatsiooni kaebuste lahendamise korra kohta
kirjalikku  taasesitamist  v@imaldavas vormis (nt  kodulehel, Gldtingimustes,
lepingutingimustes, teabelehena vdi infovoldikutena kontoris). Miinimumndéudena avaldab
jarelevalvesubjekt kaebuste lahendamise korra Kirjalikku taasesitamist vGimaldavas vormis
vahemalt Kliendi vastaval nGudmisel.

Avaldamisele kuuluv ja kliendile esitatav kaebuste lahendamise kord sisaldab teavet selle
kohta, millises vormis ja milliseid suhtluskanaleid kasutades tuleb kaebus esitada, millised
andmed tuleb kaebusesse lisada, milline on kaebusele vastamise téhtaeg ning millises
vormis ja millise suhtluskanali kaudu vastus antakse. Samuti on korras mérgitud teave
kohtueelse menetleja, kohtualluvuse ja jarelevalveasutuse kohta, kuhu klient vGib esitada
kaebuse jéarelevalvesubjekti tegevuse peale.

Kaebuse esitamisel teavitatakse klienti koheselt kas kirjalikult, suuliselt vdi muu kliendiga
kokkulepitud suhtluskanali kaudu kaebuse menetlusse vOtmisest ning menetluse
tdhtaegadest samuti kaebuse menetlusse votmisest keeldumisest koos pd&hjendustega
keeldumise kohta.

Uldjuhul antakse kliendi kirjalikule kaebusele Kirjalik vastus, va juhul, kui kliendi
kirjalikule kaebusele vastatakse suuliselt ning on alust eeldada, et klient ei avalda soovi
kirjaliku vastuse saamiseks. Vastuse kaebusele v6ib anda ka mdne muu kliendiga
kokkulepitud suhtluskanali kaudu kokkulepitud vormis.



7.5. Kui ettendhtud tahtaja jooksul ei ole vdimalik kaebust lahendada, teavitatakse Klienti
kirjalikku taasesitamist vOimaldavas vormis menetluse pikenemise pdhjustest ning
taiendavast vastamise tahtajast.

7.6. Kui kaebuse menetlemise I6pptulemusena jaab jarelevalvesubjekt kliendiga eriarvamusele
vOi kliendiga ei jouta kompromissini, teavitab jarelevalvesubjekt juhul, kui see on vaidluse
sisu arvestades asjakohane, Klienti kirjalikult taasesitatavas vormis kaebuse kohtuvalise
lahendamise VvBi muudest edasikaebamise voOimalustest, lisades sellise menetleja
kontaktandmed.

8. Kaebuste menetlemise tahtajad

8.1. Kaebuste menetlemise tahtajad peaksid olema optimaalselt lihikesed. Jarelevalvesubjekt
vaatab kaebuse labi ja teavitab kaebuse v@imalikust lahendusest tarbijast klienti 15 péaeva
jooksul ning juriidilisest isikust klienti 30 péeva jooksul alates kaebuse saamisest.

8.2. Kui punktis 8.1. nimetatud aja jooksul ei ole vdimalik kaebust selle keerukuse tottu voi
muudel mdjuvatel pohjustel lahendada, teavitab jarelevalvesubjekt klienti kirjalikku
taasesitamist v@imaldavas vormis menetluse pikenemise pdhjustest ning tédiendavast
vastamise tahtajast.

9. Kaebuste registreerimine ja dokumenteerimine

9.1. Jarelevalvesubjekt tagab kaebuste registreerimise ja dokumenteerimise viisil, mis tagab
jarelevalvesubjekti siseselt kaebuste kattesaadavuse, menetluskaigu jélgitavuse ja statistika
analudsitavuse.

9.2. Kaebustega seotud dokumentatsiooni sdilitamise tahtaja madramisel arvestab
jarelevalvesubjekt kaebuse iseloomu ning jarelevalvesubjekti ja kliendi vajadusi
dokumentatsiooni kéttesaadavuse osas.

10. Kaebustest raporteerimine

10.1. Jéarelevalvesubjekt reguleerib sise-eeskirjadega ja/vdi muude dokumentidega kaebuste eest
vastutava(te) tootaja(te) raporteerimiskohustuse, arvestades sealjuures arilihingu aritegevuse
olemust, ulatust, keerukust ja organisatsioonilist Ulesehitust.

10.2. Raporteerimiskohustus hdlmab kaebuste statistika v8i selle alusel koostatud analiilsi
raporteerimise kohustust toote vdi teenuse eest vastutava(te)le tootaja(te)le, kelle pddevuses
on toote, teenuse parendamine ja taiustamine, toote voi teenusega seotud riskide hindamine
vOi sise-eeskirjade vastavuse tagamine jarelevalvesubjekti tegevust reguleerivatele
seadustele ja nende alusel vélja antud digusaktidele.

10.3. Kaebuste statistika vGi selle p8hjal koostatud analtilis esitatakse vastutava(te) todtaja(te)
poolt minimaalselt iks kord aastas jarelevalvesubjekti juhatusele, arvestades sealjuures
ariuhingu &ritegevuse olemust, ulatust, keerukust ja organisatsioonilist Glesehitust.

11. Kaebustest tulenevad jarelevalvesubjekti sisesed jareltegevused
11.1. Jéarelevalvesubjekt reguleerib sise-eeskirjadega drihingu sisese kaebustest tuleneva
jareltegevuse. Jareltegevuse esmaseks eesmargiks on kaebuste pinnalt siisteemselt riskide

hindamine jérelevalvesubjekti tegevuses ja sellega seotud vastavuskontrolli teostamine.

11.2. Jéreltegevus eeldab Kkliendikaebuste kohta statistika kogumist ja selle perioodilist
analudsimist, tuvastamaks voimalikud probleemkohad ja Oigusriskid jarelevalvesubjekti



toodete, teenuste, teeninduse osas, samuti puudused sise-eeskirjades ning juhtide ja
tOotajate teadlikkusest nendest jmt.

11.3. Jéreltegevus h6lmab raporteerimiskohustust vastavalt Juhendi punktile 10.

11.4. Jéreltegevus tulemiks vdivad olla sise-eeskirjade muutmine; toodete, teenuste ja teeninduse
muutmine; tdiendava sisekoolituse labiviimine jmt ning muud jarelevalvesubjekti poolt
vBetavad meetmed puuduste likvideerimiseks.

12. Loppsatted

Juhend j6ustub alates 01.06.2012. a.



