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Nagu muudes valdkondades, nii tuleb ka kindlustuses ette vaidlusi. Enamasti lahendavad kindlustussuhte
pooled vaidluse labirddkimiste teel. Kui labirddkimised ei 6nnestu, on vdimalik pdérduda erapooletu
kindlustuslepitaja poole. Erapooletud kindlustuslepitajad tegutsevad kindlustuse lepitusorgani kaudu.

Aruanne annab Ulevaate lepitusorgani t66st 2011. aastal.

Koostatud jaanuaris 2012.
Aruanne on |abi arutatud ja vastu voetud kindlustuse lepitusorgani ndukoja 27.01.2012 koosolekul.



Eessona

Hea lugeja!

Teenuste pakkumine on viimasel kahel kiimnendil maailmas, sh ka Euroopa Liidus, tormiliselt arenenud
ning tarbimiskeskkond seetéttu vorreldes 20. sajandi I6pukiimnendiga pea tundmatuseni muutunud.
Erandiks ei ole ka kindlustussektor. Lisaks sektori teenuste loomupdrasele keerukusele on
infotehnoloogia areng véimaldanud luua olukorra, kus teenuste pakkumiseks puudub vajadus klassikalise
ostu-milgi keskkonna jérele. Kasvanud on automaatsete teenuste vbi nende elementide osakaal
tervikteenuses voi teenusepaketis. Viimased nimetatud arengud ei tédta aga paraku kuidagi klientide
teenusest parema arusaamise huvides.

Jérjest suurenev I6he (helt poolt teenuste keerukuse ja arendamise kiiruse ning teiselt poolt teenuse
olemusest arusaamise vahel on tinginud muuhulgas ka Euroopa Komisjoni Tervishoiu ja Tarbijakaitse
direktoraadi strateegilise fookuse seadmise kliendi jaoks madala ldvendiga kohtuvéliste lepitusorganite
166 téhustamisele. Selles ndhakse tdiendavat véimalust paigastnihkunud suhe taas tasakaalu viia.

Kindlustusseltside Liidu juures loodud kindlustuse lepitusorgan on nimetatud meetme (iheks edukalt
alustatud ndidetest, mis (htaegu ilmestab suurepdraselt ka sektori ettevotete initsiatiivlikust ja
koostébvoimet.

Aastas toimub kiimneid tuhandeid kindlustusjuhtumeid. Valdava enamiku puhul hiivitab kindlustusandja
kahju kliendile sobival viisil. Abi saamiseks kindlustusandja otsusega mittenéustumise korral, péérdub
Tarbijakaitseameti, Finantsinspektsiooni, kindlustuse vaidluskomisjoni ja kindlustuse lepitusorgani poole
500 kuni 600 rahulolematut klienti aastas. Kuigi lepituse praktika on dldistuste tegemiseks veel napp,
nditab senine kogemus, et lisaks valdavalt positiivselt lahenenud lepitusjuhtumitele, omab lepitusorgan ka
turuosaliste suunas teatavat ennetavat ja distsiplineerivat moju.

Tegijal juhtub. Tark tegija teab seda ja loob erimeelsuste rahumeelseks lahendamiseks sisteemi — antud
juhul kindlustuse lepitusorgani. Omalt poolt julgustan kéiki kindlustussektori kliente oma Obiguste eest
seisma ning kindlustusandjaid vésimatult selgitama oma klientidele peenes kirjas esitatud tédesid juba
enne lepingute sélmimist. Soovin kordaminekuid kindlustuslepitajatele ja tdnan koiki, kelle initsiatiivil
alustas t66d esimene Uhe sektori ettevétete liidu poolt loodud kohtuvéline vaidluste lahendamise organ
Eestis.

£

. Andres Sooniste
1] Kindlustuse lepitusorgani nbukoja esimees
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KINDLUSTUSVAIDLUSE LAHENDAMINE LEPITAJA ABIL

Lepitus

Kindlustuse lepitusorgan

Lepitusmenetlus on poolte vabatahtlikkusel pdhinev tegevus, mille
kéigus erapooletu isik, lepitaja, toetab Ilepitusosaliste suhtlust
eesmargiga aidata neil leida vaidlusklisimusele lahendus. Lepitaja
voib vaidlejaile pakkuda valja lahendusettepaneku, kuid otsustusdigus
jaéb vaidlevatele osapooltele. Lepitaja ei saa langetada poolte suhtes
nende tahte vastaselt siduvaid otsuseid.

Kokkuvdtvalt, lepitusmenetlust eristab tavaparasest labirddkimisest
sbltumatu erialaasjatundja, lepitaja, osalemine.

Kindlustuse lepitusorgan lahendab  kindlustuslepingust, selle
vahendamisest voi ettevalmistamisest tulenevaid vaidlusi.

Kindlustuse lepitusorgan tegutseb Eesti Kindlustusseltside Liidu
(EKsL) juures ja selle kaudu tegelevad kindlustuslepitusega
soltumatud kindlustuslepitajad.

Lepitusorgani eesmargid on

& lahendada kindlustusvaidlusi kiiresti ja odavalt, sh kaasamata
kindlustusvaidluste lahendamiseks riigi ressursse;

&) kasvatada usaldust kindlustussektori vastu;
&) soodustada kindlustuse arengut.

EKsLi likmed ja Optimal Kindlustusmaakler on ette andnud ndusoleku
osaleda lepitusmenetluses. Nousolek katkeb endas lubadust:

&) osaleda lepitusmenetluses, kui klient seda soovib;
ndustuda kliendi poolt nimetatud lepitajaga;
vastata lepitusmenetluse avaldusele;

osaleda labirddkimistel ja lepituskohtumisel;

teavitada klienti lepitusmenetluse vdimalikkusest;

8 o 6 6B

kanda lepitusmenetlusega seotud kulu. Kliendil jaoks on
lepitus tasuta.

EKsLi likmed on koik Eestis pUsivalt tegutsevad kindlustusandjad ja
vélismaiste kindlustusandjate filiaalid:

& BTA Insurance Company SE Eesti filiaal
Codan Forsikring A/S Eesti filiaal
Compensa Life Vienna Insurance Group SE
D.A.S. Oigusabikulude Kindlustuse AS
ERGO Kindlustuse AS

ERGO Life Insurance SE Eesti filiaal

8 60 &6 &6 8 8B

Gjensidige Baltic AAS Eesti filiaal
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If P&C Insurance AS

Inges Kindlustus AS

KredEx Krediidikindlustus AS

Mandatum Life Insurance Baltic SE

QBE Insurance (Europe) Limited Eesti filiaal
Salva Kindlustuse AS

SEB Elu-ja Pensionikindlustus AS

Seesam Insurance AS

Swedbank Life Insurance SE

Swedbank P&C Insurance AS



2011. AASTA TEGEVUSE KOKKUVOTE

Lepitusorgani kadivitamine

Lepitusorgani tegevus

2011. aasta oli kindlustuse lepitusorgani sinni aasta. EKsLi (ks
eesmark on kindlustuse hea maine hoidmine. Selle eesmargi téitmisel
oleme valinud vahenditeks:

& klientide finantskirjaoskuse omandamise toetamise;
& kindlustuse labipaistvuse suurendamise;
& toe osutamise vaidluste lahendamisele.
Kindlustuse lepitusorgan sisaldab elemente kdigist neist vahenditest.

Méte kindlustuse lepitusorgani loomisest sai selgemaks 2009. aastal,
kui menetlusse joudis lepitusseaduse eelndu. Lepitusseadus joustus
alates 2010. aasta algusest. Kindlustuse lepitusorgan on esimene
lepitusseadusele tuginedes ettevétlusorganisatsiooni poolt ellu
kutsutud lepitusorgan. Kindlustuse lepitusorgan ei ole lepitusorgan
lepitusseaduse tadhenduses.

Loodud lepitusorgan pakub lahenduse ka OECD osundatud
probleemile, et Eestis puudub kindlustusvaidluste kohtuvalise
lahendamise organ. OECD tegi Eestile liitumislabira&kimiste kaigus
ettepaneku luua lepitusmenetlusel pdhinev finantssektori vaidluste,
s.h kindlustusvaidluste, kohtuvalise lahendamise stisteem.

Kindlustuse lepitusorgani loomise kaigus loodu Uksikasjad vt peatlkist
Kindlustuse lepitusorgani Uksikasjad.

Kindlustuse lepitusorgan on tegutsenud pea (heksa kuud.
Lepitusorgani tegevus on vastanud ootustele:

&  lepitusorgan taidab oma eesmarke;
& kinnitust on leidnud lepitusorgani vajalikkus;

& kindlustusandjad taidavad endale lepitusorgani loomisega
voetud kohustusi;

& kokkulepitud tdoprotsessid on toimunud plaaniparaselt ja
nende monitooring on siisteemne;

2011. aastal esitati kindlustuse lepitusorganile 48 avaldust
lepitusmenetluse algatamiseks.

Enamik lepitusavaldusest puudutab kahjukindlustust, kaks avaldust ka
elukindlustust. Enim on avaldusi esitatud sdidukikindlustuse ja
eraisiku varakindlustuse osas.

Pea koik avaldused on esitatud vaidluses kindlustusandjaga. Uks
avaldus on esitatud ka vaidluses kindlustusmaakleriga, kuid
kindlustusmaakler ei andnud luba asja menetlemiseks lepitusorganis.

Avaldusi, mida lepitusorgan ei ole menetlusse vétnud, on alla kimne.
Enamikul juhtudel on tegu olnud liikluskindlustuse vaidlustega, mille
puhul klient on hiliem p&6rdunud kindlustuse vaidluskomisjoni. On ka
avaldusi asjade kohta, mille suhtes kaib kriminaalasi.



Lepitusorgani kulud ja tulud
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65% juhtudel kéib vaidlus selle Ule, kas tegu on kindlustusjuhtumiga
vOi mitte, 30% juhtudel vaieldakse hivitise suuruse Ule.

74% vaidlustest on I6ppenud lepitusorganis kokkuleppega. See
kinnitab, et lepitus on kindlustusvaidluse lahendamiseks sobiv viis.

On esinenud Uksikuid juhtumeid, mil lepitaja on teatanud, et I1ahtuvalt
oma koormusest pdhitddkohal, ei ole tal véimalik lepitaja olla. Sellisel
juhul on klient valinud teise lepitaja ja lepitusmenetlus on toimunud
ettendhtud aja jooksul.

Lepitusorgani kaasabil on kodige kiiremini saavutatud
kindlustusvaidluses kokkulepe vahem kui 20 paevaga. Keskmiselt
joutakse lepituses tulemini 43 p&evaga. Lepitus on oluliselt kiirem
kohtumenetlusest, kus tsiviilasjades oli 2010. aastal keskmine
menetluse pikkus 197 paeva.

Kindlustusvaidlusi ja lepitust puudutav statistika graafikutena vt
peatikist Statistika. EKsL avaldab kindlustusvaidluste statistikat ka
oma veebilehel, vt

http://www.eksl.ee/index.php?option=com_content&view=article&id=2
21&ltemid=249&lang=et

Vastavalt lepitusorgani kulude eeskirjale kannavad lepituse kulud
kindlustusandjad.

2011. aastal olid lepitusorgani igap&evase toimimise otsesed kulud ca
5000 eurot. Sellest enamiku ehk 3800 eurot moodustab kulu
kindlustuslepitajate tasule.



Naited lepitustest

Kodukindlustus. Kahju
tekkimine kliendi raskest
hooletusest

Remondi kéigus tekkinud kahju
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Kindlustuse lepitusorgan avaldab kaks korda aastas néited lepitustest,
http://www.eksl.ee/index.php?option=com content&view=article&id=2
22&Itemid=250&lang=et

Klient  sdlmis  kodu  koguriskikindlustuse  kindlustuslepingu.
Kindlustuslepingus kokkulepitud kindlustuskaitse hdlmas kindlustatud
vara mistahes ootamatut ja ettendgematut kahjustumist, valja arvatud
kindlustuslepingu tingimustes nimetatud juhtumid.

Muu hulgas oli kindlustuslepingus kokku lepitud, et kindlustusandjal ei
ole kahju hiivitamise kohustust, kui kahju tekib kindlustusvétja raskest
hooletusest.

Oli talvine aeg. Kliendi kodus oli elektrikite. Kliendil oli elektri tarnija
ees vdlgnevus, elektri tarnija saatis kliendile teate vélgnevusest.
Teates oli ka teave, et kui vélga ei tasuta, siis ld6petatakse elektri
tarnimine. Klient ei tasunud voélgnevust tahtaja jooksul ja kliendi kodu
jai elektrita. Seega ka kulttestisteem |6petas 166 ja hoones olnud
veetorud kilmusid katki. Katkistest veetorudest voolas vélja vesi, mis
kahjustas kindlustatud vara.

Klient esitas  kindlustusandjale  kahju  hivitamise  ndude.
Kindlustusandja keeldus kahju hiivitamast vaites, et kahju on tekkinud
kindlustusvdtja raskest hooletusest ning antud juhtumi puhul ei olnud
tegu ootamatu ja ettendgematu sindmusega. Klient ei olnud selle
otsusega ndus. Kliendi ja kindlustusandja  omavahelised
labirdakimised tulemust ei andnud.

Kindlustuslepitaja puldis vaidlevaid osapooli lepitada. Vaidlevad
osapooled ei joudnud ka lepitaja vahendusel kokkuleppele. Lepitaja
tegi lepitusettepaneku mille kohaselt kindlustusandja voiks vahendada
kindlustushlvitist, mitte kahju hQvitamisest taielikult keelduda.
Kindlustusandja ndustus lepitaja ettepanekuga, kuid klient sellega ei
noéustunud. Lepituskokkulepet ei stindinud.

Klient  sdlmis  kodu  koguriskikindlustuse  kindlustuslepingu.
Kindlustuslepingus kokkulepitud kindlustuskaitse hdlmas kindlustatud
vara mistahes ootamatut ja ettendgematut kahjustumist, valja arvatud
kindlustuslepingu tingimustes nimetatud juhtumid.

Muu hulgas oli kindlustuslepingus kokku lepitud, et kindlustusandjal ei
ole kahju hivitamise kohustust, kui kahju on tekkinud remondi-,
seadistus-, hooldus- voi Umberehitustd6 kaigus.

Klient tegi kodus remonti. Lae varvimiseks tuli eemaldada pliidi kohal
asuv 6hupuhasti. Ohupuhasti eemaldamise kaigus kukkus see alla.
Kahjustada sai lisaks 6hupuhastile pliit ja mddbel.

Klient esitas kindlustusandjale ndude. Kindlustusandja keeldus kahju
hivitamast viidates kindlustustingimuste punktile, mille kohaselt
remondi kaigus tekkinud kahju ei kuulu hivitamisele. Klient ei olnud
selle otsusega ndus, viidates teenuse nimetusele - kodu
koguriskikindlustus.

Klient p66rdus kindlustuse lepitusorgani poole.

Lepitusmenetlus oli edukas ja pooled joudsid kokkuleppele.
Kokkuleppe kohaselt ei keeldunud kindlustusandja kahju hlvitamast,
vaid hivitas tekkinud kahju osaliselt.



Kindlustusvétja kohustused
kindlustusjuhtumi toimumisel

Séiduki vdartuse hindamine

Hiivitamise otsustamise
edasiltikkamine
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Klient s6lmis  sdidukikindlustuse lepingu.  Kindlustuslepingus
kokkulepitud kindlustuskaitse hdlmas ka sdiduki kahjustumist
liklusdnnetuse vdi tulekahju Iabi.

Kindlustatud sdéiduk liikus maanteel. Eesoleva sdiduki haagisest
kukkusid teele vanametalli tlikid. Kindlustatud soiduk soitis neist (le,
kostis raginat ja sbiduki juht peatas séiduki tee servas. Avades sdiduki
kapoti lahvatas leek. Sdiduki juht kustutas ise tulekahju, teavitas
juhtunust oma kindlustusmaaklerit ja toimetas sdiduki remondikohta.
Sdiduki juht ei teavitanud juhtunust politseid ega vormistanud juhtumit
liklusdnnetusena.

Kindlustusandja keeldus kahju hivitamast vaites, et kahju tekkis
liklusdnnetuse labi ja kindlustusvétja jattis  liiklusénnetuse
asjakohaselt vormistamata ega teavitanud juhtunust politseid.
Seetéttu ei olnud kindlustusandjal véimalik kindlaks teha kahju
tekkimise asjaolusid.

Kbnealuse kindlustuslepingu tingimuste kohaselt on liiklusdnnetuse
korral kindlustusvétjal kohustus liiklusénnetus seaduse nduete
kohaselt vormistada véi teavitada juhtunust politseid. Kindlustusandja
vabaneb oma taitmise kohustusest, kui kindlustusvétja rikub
kindlustuslepingu tingimusi ja sel rikkumisel on modju kahju
tekkimisele, kahju suurusele vdi kindlustusandja taitmise kohustuse
kindlakstegemisele.

Lepitusmenetlus oli edukas ja pooled joudsid kokkuleppele.
Kokkuleppe kohaselt maksis kindlustusandja kindlustushivitise.

Kui séiduk saab kindlustusjuhtumis markimisvaarseid kahjustusi, siis
ei ole vodimalik sdidukit taastada. Kindlustusandja loeb sdiduki
havinuks. Sdiduki havimise korral hivitab kindlustusandja
likluskindlustuse puhul sdiduki kahjujuhtumieelse hariliku vaartuse
ehk tdendolise mauldgihinna. Lisaks hivitatakse ka sdiduki
liklusdnnetuse kohalt aratoimetamise ja soéiduki utiliseerimise
pdhjendatud kulud. Kui sdidukile oli paigaldatud lisaseadmeid ja —
detaile (nn tuuning), siis arvestatakse sdiduki harilikku vaartust ehk
téendolist midgihinda koos nende seadmete ja detailidega. Asjaolu,
kui palju sdiduki omanik on kulutanud séiduki Umberehitamisele, ei
oma téendolise mulgihinna maaramisel otsest tdhendust.

Kliendi sbiduk sai liiklusbnnetuses markimisvaarselt viga.
Kindlustusandja luges séiduki havinuks ka hindas soéiduki tdenaoliseks
kahjujuhtumieelseks mudgihinnaks 1350 eurot. Kliendi hinnangul oli
kahjujuhtumieelne midgihind 1600 eurot.

Vaidlevad pooled ei jbudnud omavahel kokkuleppele ja klient péérdus
kindlustuse lepitusorgani poole.

Lepitusorgani kaasabil joudsid pooled kokkuleppele ilma, et oleks
kaasatud valiseid eksperte sdiduki madgihinna méaaramiseks.

Klient sOlmis  sdidukikindlustuse lepingu.  Kindlustuslepingus
kokkulepitud kindlustuskaitse hdélmas ka soiduki kahjustumist
tulekahju I1abi.

Méned paevad peale kindlustuslepingu sélmimist toimus tulekahju,
milles sbiduk havis.



Vaidlus liiklusénnetuse
asjaolude osas
liikluskindlustuse puhul

Kindlustusleping vélismaise
kindlustusandjaga
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Klient esitas kindlustusandjale ndude, kuid kindlustusandja likkas
kahju hlvitamise otsustamise edasi kuni tulekahju tekkepdhjuste
selgumiseni. Ekspertiis tegi kindlaks, et soéiduk on sildatud.
Kindlustusandja esitas avalduse kriminaalmenetluse algatamiseks
selgitamaks valja stitamise asjaolud. Kindlustusandja hinnangul on
nendel asjaoludel oluline mdju hindamaks, kas tegu oli ootamatu ja
ettendgematu siindmusega.

Klient pddérdus vaidluse lahendamiseks kindlustuse lepitusorgani
poole. Kindlustuse lepitusorgan ei vdtnud asja lepitusse, sest asjas on
algatatud kriminaalmenetlus.

Klient sattus liiklusénnetusse. Kliendi hinnangul ei pdhjustanud tema
liklusbnnetust ja  esitas  liiklusdnnetuse  teise  osapoole
kindlustusandjale kahju hivitamise ndude. Kindlustusandja asus
seisukohale, et liiklusdnnetuse pdhjustas klient ise. Klient ei olnud
selle otsusega nodus. Klient ja kindlustusandja ei joudnud omavahel
kokkuleppele.

Klient pddérdus vaidluse lahendamiseks kindlustuse lepitusorgani
poole.

Lepitusorgan soovitas kliendil kaebusega pdérduda kindlustuse
vaidluskomisjoni poole, sest tegu oli liikluskindlustuse puudutava
vaidlusega. Kindlustuse vaidluskomisjon tegi antud asjas otsuse.

Kindlustuse vaidluskomisjon on liikluskindlustuse seaduse alusel
loodud séltumatu kindlustusvaidluste lahendamise organ. Vaidluse
lahendamiseks moodustatakse kolmeliikmeline komisjon. Mélemad
vaidlevad pooled valivad komisjoni the liikme ja nii valitud kaks liiget
valivad Uhiselt kolmanda. Komisjon kuulab &ara vaidlejate seisukohad,
kaalub tdendeid ja muid asjaolusid ning teeb otsuse. Kui
vaidluskomisjoni otsust kohtus ei vaidlustata, siis tuleb seda taita.

Tapsemalt kindlustuse vaidluskomisjonist, sh vaidluskomisjoni
otsused vt:

http://www.lkf.ee/index.php?option=com content&view=article&id=147
&ltemid=204&lang=et

Klient sOlmis Eestis tegutseva kindlustusmaakleri vahendusel
kindlustuslepingu Suurbritannias registreeritud kindlustusandjaga.
Kdnealusel kindlustusandjal Eestis kontorit ei ole, ka ei ole seda
kindlustusandjat Finantsinspektsiooni vastavas registris margitud
piirilileselt tegutseva kindlustusandjana.

Klient tasus aastaid igakuiselt kindlustusmakset.

Kindlustuslepingus oli muu hulgas kokku lepitud, et kindlustusandjal
on kohustus maksta huvitis, kui Kkindlustatud isik kaotab
kindlustusjuhtumi 1abi t6ékoha. Kindlustusjuhtumiks oli kokku lepitud
ka kehavigastus.

Klient sai td6soorituse kaigus vigastada. Vigastuse tagajarjena ei
olnud kliendil enam véimalik jatkata té6tamist senises ametis.

Klient esitas kindlustusandjale ndude kahju hivitada. Kindlustusandja
keeldus kahju hivitamisest viidates asjaolule, et tegu ei ole
kindlustusjuhtumiga, sest kehavigastus on tekkinud kindlustatud isiku
ealistest isedrasustest.



Ravikulude hiivitamisest

Kahju tekkepbhjuse selgitamine
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Kindlustuse lepitusorgan klienti aidata ei saanud, sest vaidlus kaib
kindlustusandjaga, kes ei ole andnud ndusolekut lepitusmenetluses
osaleda.

Klient s6Imis reisikindlustuse kindlustuslepingu. Kindlustuslepingus oli
muu hulgas kokku lepitud, et hlvitatakse vaid need reisi ajal
h&davajalikud kulud raviteenustele, mille puhul raviteenust on
osutanud kindlustusandja koostdépartnerist raviasutus.

Klient haigestus reisi ajal ja pdérdus kindlustusandja poole saamaks
teada, millise raviteenuse osutaja poole tal tuleb péérduda. Saanud
vastavad juhised po6d6rdus Kklient kindlustusandja soovitatud
raviasutusse. Raviteenuste arve tasus klient.

Peale reisilt naasmist esitas klient ndude kindlustusandjale.
Kindlustusandja rahuldas ndude vaid osaliselt, vaites, et kui klient
oleks p66rdunud nende koostédpartnerist raviasutuse poole, oleks
ravikulu vaiksem olnud. Klient sellega ei ndustunud, vaites, et pdérdus
just selle raviteenuse osutaja poole, kuhu kindlustusandja soovitas.

Vaidlevad pooled ei jbudnud omavahel kokkuleppele ja klient p6drdus
kindlustuse lepitusorgani poole.

Lepitusorgani kaasabil jdudsid pooled kokkuleppele.

Klient (ehitusettevbte) s6lmis ehituse koguriskikindlustuse lepingu.
Kindlustuslepingus kokkulepitud kindlustuskaitse hdlmas ehitatava
objekti mistahes ootamatut ja ettendgematut kahjustumist, vélja
arvatud kindlustuslepingu tingimustes nimetatud juhtumid.

Muu hulgas oli kindlustuslepingus kokku lepitud, et hivitamisele ei
kuulu kahju, mille on pdhjustanud ehitaja ebakvaliteetne t66 ja kahju
piirdub vaid ebakvaliteetse ehitise osaga.

Enne ehitise tellijale Gleandmist, Gsna ehitusperioodi 16pus tekkisid
ehitatud betoonpdrandasse praod.

Klient  esitas  kindlustusandjale  kahju hivitamise  ndude.
Kindlustusandja keeldus kahju hlivitamast viidates asjaolule, et praod
betoonpdrandasse tekkisid ehitaja ebakvaliteetsest tddst. Klient vaitis,
et kahju tekkis ootamatutest ja ettendgematutest ilmastikuoludest.
Vaidlevad osapooled tellisid mélemad mitmeid ekspertiise, kuid ka
nende tulemused ei lahendanud vaidlust.

Klient p66rdus lepitusorgani poole.

Lepitusmenetlus oli edukas ja pooled joudsid kokkuleppele.
Kokkuleppe kohaselt ei keeldunud kindlustusandja kahju hlvitamast,
vaid hivitas tekkinud kahju osaliselt.
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Naited lepituskokkulepetest
ja lepitusettepanekutest

Lepituskokkuleppe néide

5. Lepituskokkuleppe sisu

I ja N on lepitusmenetluse raames sdlminud lepituskokkuleppe, mille
kohaselt:

[ 5 R tasub 5 toopaeva jooksul alates kaesoleva kokkuleppe sGimimisest vaidluse
|Gpetamise eesmargill 5 608,25 eurot so 87 750 Eesti krooni. Kaesolevas punktis
nimetatud summa kannab _ ue arvelduskontole nr

(2) kinnitab, et parast eelmises punktis nimetatud summa saamist puuduvad tal mistahes
néuded _ . vastu, mis tulenevad véi on seotfud

Edutu lepituse néide

Antud lepitusasjas oli avaldajale 21.10.2011 tahtaeg selleks, et esitada tdendeid kindlustusjuhtumi
toimumise kohta. Avaldaja taiendavaid tdendeid ei esitanud.

Lepitajana olen seisukohal, et asja materjalide pdhjal ei ole piisavalt tdendeid selle kohta, et toimunud
ehitise kokkuvarisemine oli kindlustusjuhtum. Kindlustusjuhtumi toimumise tdendamiskoormis on
kindlustusvétjal. Tana on esitatud tdendite pdhjal ehitise kokkuvarisemise p&hjuseks ehitisele sadanud
lumi. Tormi esinemist kokkuvarisemise kohas ja ajal ei ole téendatud. Eeltoodud pohjusel ei ole
lepitusettepanekut esitatud ja lepitamise jatkamine ei ole otstarbekas.

Kaesolev teade on thtlasi lepitusmenetluse edutuse tdend.

Lepituskokkuleppe néide

5. Lepituskokkuleppe sisu
5.1. Avaldaja loobub lepituskokkuleppe sdlmimisega oma nduetest kindlustusandja vastu, mis seonduvad
sOidukiga . registreerimismargiga ja Kindlustuslepinguga nr

5.2 Avaldaja kinnitab, et ei ole lepituskokkuleppe sélmimise hetkeks nduet vastustaja vastu osaliselt vl
taies ulatuses loovutanud kolmanda(te)le isiku(te)le ega s6lminud mingeid kokkuleppeid ndude
loovutamiseks. Awvaldaja kohustub mitte loovutama nduet vastustaja vastu péarast lepituskokkuleppe
solmimist.

5.3. Lepituskokkuleppe stlmimise tagajarjel loobub avaldaja oma néudest vastustaja vastu.
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Lepitaja hinnangu néide

3. Lepitaja hinnang vaidluskiisimuse osas

Lepitaja on seisukohal, et kindlustusandjal on kohustus kahju hivitada ning kindlustusandja poolt esitatud
vastuvaited, viited kindlustustingimuste ei ole veenvad.
Kindlustusjuhtum kui tingimuste } viidatud stundmus | liiklusénnetus® on toimunud. Poocled selle tle
ei vaidle.

Kindlustusandja ei ole tttptingimustes satestanud piirangut kindlustusjuhtumi definitsiconile.

Kindlustusandja tingimuste tdlgendamisel tuleb arvestada VOS §
452 g 2 p 2 mis valistab hivitamiskohustusest vabanemise, kui kindlustusvétja rikub kohustust, kuid see
ei suurenda kahjujuhtumi toimumise riski v&i kahju suurust. Politsei kohalekutsumine péarast
liiklusdnnetust ei mdjuta kumbagi. Kindlustusandja ei ole tdendanud, et kindlustusvotia rikkus
kindlustusiepingus séatestatud kohustust tahtlikult. Kindlustusvétja oli siindmuskohal veendunud, et ta
kolmandale isikule kahju ei tekitanud ning ka esitatud faktide pohjal on kolmas isik, kellele kuuluva
kuttetoru otsa kindlustusvétja soitis, teatanud, et tal ei ole kindlustusvétja vastu néuet.

Lepitaja hinnangul cn kindlustusvétia néue hagimenetluses perspektiivikas, kuid kui menetius toimub
vahemalt kuni ringkonnakohtu lahendini, kulub selleks aega vahemalt poolteist aastat, Riigikohtu
menetluse korral veelgi kauem. '

"

Lepituskokkuleppe néide

5. Lepituskokkuleppe sisu

- Osapooled lepivad kokku taiendava sdltumatu ekspertiisi labiviimiseks

poolt. Nimetatud ekspertiisi labiviimise tactlus ja |6plik hinnang peab selgelt valiendama
eksperdi seisukohta, kas ja millises ulatuses (protsendiliselt maaratletud) on Avaldaja suhtes
talendavalt maaratud posiva ftoovoimetuse maar otseselt seofud toimunud
kindlustusjuhtumiga. Taiendava kindlustushiowitise ja selle ulatuse vallamaksmise aluseks
Kindlustusandja poolt on antud séltumatu ekspertiisi hinnang. Kui ekspertiisi otsusest selgub, st
taiendavalt maaratud % ei ole seotud toimunud kindlustusjuhtumiga, siis Kindlustusandjal
taiendava hovitise maksmise kohustust ei teki. Osapooled kinnitavad, et nimetatud ekspertiisi
hinnang on I6plik ja seda pooled enam edasi el vaidlusta. Kéik ekspertiisiga kaasnevad kulud
tasub Kindlustusandja.

Viiteid lepitusorgani pressikajastustele

Eestis alustas t66d kindlustuse http://www.eksl.ee/index.php?option=com_content&view=article&id=18
lepitusorgan 2%3Aeestis-alustas-toeoed-kindlustuse-lepitusorgan-

1104201 1&catid=58%3Auudised&ltemid=191&lang=et

Kindlustuse lepitusorgan taitis http://www.eksl.ee/index.php?option=com content&view=article&id=20

ttihja koha

6%3Akindlustuse-lepitusorgan-taeitis-tuehja-koha-
3105201 1&catid=58%3Auudised&ltemid=191&lang=et

Ule 70% kindlustuslepitustest on  http://www.eksl.ee/index.php?option=com _content&view=article&id=23
I6ppenud kokkuleppega 6%3Auele-70-kindlustuslepitustest-on-loppenud-kokkuleppega-

1010201 1&catid=58%3Auudised&ltemid=191&lang=et

Lepitusorganist saates Kaua voib http://www.tv3play.ee/play/259434/?autostart=true
(29.11.2011)
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JARELDUSED LEPITUSASJADEST JA VAADE TULEVIKULE

Koguriskikindlustus

Kindlustuslepingu
s6lmimiseks tuleb votta aega

Koguriskikindlustuse puhul hivitab kindlustusandja &kilise ja
ettendgematu vélise sindmuse I&bi tekkinud kahju, mille hiivitamine ei
ole kindlustuslepingus valistatud. Vaatamata nimetusele
koguriskikindlustus  ole tegemist kindlustusega, mille alusel
hivitatakse kdik kahjud. Kindlustuslepingu sélmimisel tuleb
kindlustusandjal juhtida kliendi tahelepanu juhtumitele, mille puhul
kahju ei hdvitata. Kindlustusandjal tuleb hoiduda teenuse esitlemisel
koéikide kahjude huvitamise réhutamisest.

Lepitusasjadest paistavad silma juhtumid, kus klient nduab kahju
hivitamist  viidates koguriskikindlustuse nimetusele, kuid
kindlustusandja keeldub kahju hovitamast viidates
kindlustustingimustes toodud vélistusele.

Lisaks eelpoolnimetatule vahendaks samalaadseid vaidlusi olukord,
kus kindlustusandjad kasutaksid oma teenuses moisteid teineteisega
vorreldavas tadhenduses. EKsL on alustanud t66d mdistete
Uhtlustamiseks kindlustuslepingutes, 2013. aastal avaldab EKsL
kodukindlustuse hea tava. Kodukindlustuse hea tava selgitab
moisteid, kindlustuslepingu tingimusi ja kindlustusandja praktikat nii
nagu Eesti turul tavaks.

Kindlustusandjad on dhiselt kirjeldanud kindlustusteenuse head tavad,
vt hitp://www.eksl.ee/images/files/Heatava.pdf.  Kindlustusteenuse
head tavad on U(ldpéhimdtted, mida kindlustusandja jargib
kliendisuhetes. Head tavad on abiks nii kliendile kui ka kolmandatele
isikutele kindlustusandja tegevuse vdi tegevusetuse hindamisel.
Heade tavade jargimine aitab kaasa Uksteisemoistmisele, ausale ja
vabale konkurentsile ning kindlustussektori arengule, samuti hea
maine hoidmisele.

Muu hulgas on tavas péhimétted

& Kindlustusteenuse osutamisel arvestab kindlustusandja, et
klient ei pruugi teada kindlustamise Uksikasju. Sellest
tulenevalt teeb kindlustusandja asjakohaseid pingutusi
pakkumaks kliendi ootustele vastavat teenust.

& Kindlustuslepingu sélmimisel on oluline selgitada valja kliendi
kindlustushuvi ja tutvustada talle kindlustuslepingu tingimusi.

&  Kindlustusandja hoidub esitlemast kindlustusteenust kui
slvenemist mitte vajavat teenust, véltimaks kliendi poolset
vadrarusaama teenuse tegelikust sisust ja olemusest.

Lepitusasjadest on ndha, et tihti sdlmitakse kindlustusleping
kiirustades. Kindlustuslepingu sdlmimiseks tuleb kliendil vétta aega.
Uksnes kindlustusandja ja kliendi koostéds ja médlemapoolsel
pingutusel sinnib kindlustusleping, mille puhul hilisemaid Ullatusi ja
vaidlusi ei ole.



Lepitusorganist on kasu

2012. aasta plaan
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Lepitusorgani kogemus naitab, et vaidlus kliendi ja kindlustusandja
vahel ei pruugi tdhendada kindlustussuhte 16ppu. Tihti on lepitaja
rolliks osapooltevahelise usalduse taastamine. Vaidluskisimuse
lahendamine labird&kimiste teel loob eelduse, et pooled jatkavad
koostddd ka tulevikus.

Lisaks kasule, mida saavad klient ja kindlustusandja konkreetse
vaidluse lahendamiseks, on lepitusorganist kasu ka Uldisemalt.

Lepitusorganist saadav kogemus ja avaldatud naited aitavad kaasa
klientide finantskirjaoskuse kasvule. Naiteks selgitab kindlustuslepitaja
kliendile kindlustuse olemust ja selgitab vaidlusega seotud asjaolusid,
mida klient saab kasutada tulevikus oma finantsotsuste tegemisel. Ka
saavad kindlustusandjad sisendit oma teenuse arendamiseks, et
vahendada kindlustusvaidlusi. Kindlustussektor tervikuna saab
praktilist sisendit tavade ja praktikate kujundamiseks.

Kindlustuse lepitusorgan jatkab oma t66d. Vajadusel oleme valmis
pakkuma klientidele ja kindlustusandjatele tuge ka senisest suurema
vaidluste arvu puhul.

Lepitusorgani pdhieesmark 2012. aastal on olla jatkuvalt
usaldusvééarne ja klientide silmis aktsepteeritav kohtuvéline vaidluste
lahendamise organ. Meie ambitsioon on, et Ukski kindlustusvaidlus ei
jouaks kohtusse enne, kui kindlustuslepitaja on plddnud vaidlejaid
lepitada.
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KINDLUSTUSE LEPITUSORGANI UKSIKASJAD

Lepitusmenetluse eelised

Kindlustuse lepitusorganiga
seotud isikud

Kindlustuslepitajad

Lepitusmenetluse eelis kohtumenetluse ja muude menetlustega
vorreldes on diglasem tulemus, sest mdlemad pooled ndustuvad
tulemusega. Kui pooled leiavad, et lepitusettepanek ei ole soodne, siis
ei pea nad menetluse tulemust aktsepteerima ning mdélemal poolel on
Oigus podérduda kohtusse. Sellisel juhul algab kohtumenetlus otsast
peale ja lepitusmenetlus ei mojuta kohtumenetlust. Ka siis on
lepitusmenetlusest kasu, sest on teada erapooletu lepitaja hinnang
vaidluskisimusele.

Eelis vaidluste lahendamise teiste viiside ees on ka kulude kokkuhoid.
Kohtumenetlus on suurte riigildivude t6ttu oluliselt kulukam.
Lepitusmenetlusega kindlustuslepitusorganis ei kaasne
digusabikulusid.

Lepitusmenetlus  kindlustuslepitusorganis on kire — menetlus
plutakse labi viia Uhe kuu jooksul. Kokkuleppe saavutamise korral
sOlmitakse kokkulepe, mis Idpetab edasise vaidluse ja on pooltele
taitmiseks kohustuslik. Kohtumenetlus aga on astmeline, mistdttu voib
see kohtu erinevates astmetes kesta aastaid.

Enamasti avaliku kohtumenetlusega vorreldes on eeliseks ka asjaolu,
et menetlus kindlustuslepitusorganis on konfidentsiaalne.

Lepitusmenetlus annab pooltele hea vdimaluse vaielda neutraalsel
pinnal ja vabamalt, tdnu millele on pooltel vdimalik keskenduda
vaidluse sisule, sh nii diguslikele kui ka muudele aspektidele, mitte
aga rangelt reglementeeritud menetlustega kaasnevatele valistele
asjaoludele.

Lepitusmenetluse erapooletuse tagab kindlustuslepitaja. Kliendil on
vbimalik valida lepitaja nimekirjast, mille on heaks kiitnud lepitusorgani
ndukoda ja kus on erinevate elualade esindajaid.

Lepitajatena tegutsevad

& Juri Aava, Eesti Kindlustusseltside Liidu ja Eesti
Liikluskindlustuse Fondi jurist

& Kertu Fedotov, Rahandusministeeriumi kindlustuspoliitika
osakonna nduniku kt

&) Maret Hallikma, Advokaadibliroo Red Legal vandeadvokaat

& Eero Johannes, If P&C Insurance AS jurist

& Katrin Malm, Tarbijakaitseameti jurist

& Martti Merila, Eesti Kindlustusseltside Liidu ja Eesti
Liikluskindlustuse Fondi digusvaldkonna juht

4 Reet Rattur, Eesti Kindlustusmaaklerite Liidu tegevjuht ja E-

Jurist OU digusteenuste juht



Kindlustuse lepitusorgani

néukoda

EKsL
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49 Madis Saar, Advokaadibiroo Kaevando & Partnerid
vandeadvokaat

& Erkki Sadam, Mandatum Life Insurance Baltic SE juhatuse
liige ja juriidilise Uksuse juht
& Alar Urm, Advokaadibiiroo LEXTAL OU vandeadvokaat

4 Ivo Viires, ERGO Kindlustuse AS ja ERGO Life Insurance SE
Eesti filiaal juriidilise osakonna juhataja

Kindlustuslepitusorgani ndukoda
4 maarab ja kutsub tagasi kindlustuslepitajad;

& kidab heaks ja esitab EKsLi volikogule kinnitamiseks
lepitusorgani menetluskorra;

& arutab labi EKsLi juhatuse poolt ndukojale esitatud
lepitusorgani aruande;

& esitab ettepanekud kindlustusteenuse hea  tava,
standarditingimuste, kindlustuslepitusorgani 66 ja
menetluskordade muutmiseks ja tdiendamiseks;

4 vajadusel  nbustab  kindlustuslepitajaid ja  abistab
avalikkusega suhtlemise kiisimustes;

4 vaatab labi lepitusmenetluse labiviimise ja lepitajate kohta
esitatud kaebused.

Lepitusorgani ndukoja liikmed on
& Andres Sooniste (ndukoja esimees), Tarbijakaitseamet
9 Mart Jesse, Eesti Kindlustusseltside Liit
& Urmas Kivirliit, Eesti Kindlustusseltside Liit
4 Risto Rossar, Eesti Kindlustusmaaklerite Liit
&  Ivika Torpel, Eesti Kindlustusseltside Liit
&  Siiri Toniste, Rahandusministeerium

Oigus maarata oma esindaja lepitusorgani ndukotta on ka
Finantsinspektsioonil.

Kindlustuse lepitusorgan tegutseb EKsLi juures. EKsL pakub
lepitusorganile tehnilist tuge, néiteks lepitusavalduste vastuvotmine,
kliendi néustamine lepitusavalduse esitamisel, lepitusavalduse
vahendamine lepitajale, teabe vahetamine kolmnurgas klient — lepitaja
— kindlustusandja, lepitajatele tasu maksmine.

Péhirolli  lepitusmenetluse toetamisel kannavad klienditeeninduse
spetsialist Tiia Kell ja tema asendaja Kirsika Peil.



Tookorraldus

Dokumentatsioon
Uldtutvustus

Lepitusavalduse esitamine ja
menetluse kéik

Lepitusorgani menetluskord
Lepitusorgani kulude eeskiri

Lepitusavalduse vorm
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Tavaline lepitusmenetluse protsess on kirjeldatud alloleval skeemil.

Klient pd6rdub EKsLi poole
sooviga saada teavet
lepituse kohta

EKsL selgitab
lepitusmenetlust ja annab
néu

Klient esitab EKsLile
lepitusavalduse

EKsL selgitab vaidluse
asjaolusid ja voimalusel
viib 1abi eellepituse

EKsL esitab materjalid
lepitajale

Teine pool esitab
lepitajale ja EKsLile
seisukohad

Kas kokkulepe
sundis?

Kas pooled
dustuvad?

http://www.eksl.ee/images/files/Lepitusorgan kliendile yld(5).pdf

http://www.eksl.ee/images/files/Lepitusorgan kliendile lepituskaik(6).p
df

http://www.eksl.ee/images/files/lepitusorgan menetluskord8.pdf

http://www.eksl.ee/images/files/lepitusorgan kuludeeeskiri7.pdf

http://www.eksl.ee/index.php?option=com_content&view=article&id=16
6&ltemid=224&lang=et




Protsessi juhis lepitusorganile
Protsessi juhis kindlustusandjale
Protsessi juhis lepitajale

Erinevad tidpvormid

Olulised siindmused ajateljel
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Sisaldab Uksikasju avalduse menetlemisel (registreerimine, kliendi
ndustamine jmt).

Sisaldab I0hikokkuvotet menetluskorrast selgitamaks kindlustusandjale
taiendavalt kokkulepitud tegevusi lepitusmenetluse kéigus.

Sisaldab Iihikokkuvdtet menetluskorrast selgitamaks lepitajale
taiendavalt kokkulepitud tegevusi lepitusmenetluse kaigus.

Lepitaja ja lepitusorgani kasutatavad vormid, naiteks lepituskokkuleppe
vorm, lepitusettepaneku vorm jmt.

....... 2009 siindis EKsLis lepitusorgani loomise méte.

14.09.2009 otsustas EKsLi digusvaldkonna t66grupp alustada
ettevalmistustega lepitusorgani loomiseks.

01.01.2010 joustus lepitusseadus.

05.04.2010 valmis EKsLi té6taja Martti Merila eestvedamisel
kindlustuse lepitusorgani detailne kirjeldus.

02.12.2010 oli Martti Merila eestvedamisel kindlustuse lepitusorgani
kontseptsioon 16plik, sh turuosalistega Uksikasjad labi raagitud.

05.01.2011 kinnitas EKsLi Uldkoosolek EKsLi uue pbéhikirja, mis
séatestas lepitusorgani loomise ja selle toimimise pdhialused.

18.01.2011 tutvustas EKsL esmakordselt kindlustuse lepitusorganit
avalikkusele.

01.02.2011 otsustati, et kindlustuse lepitusorgani t66d toetab EKSsLi
teenindusosakond, lepitusorgani kéivitamise projekti juhiks madrati
Lauri Potsepp.

04.03.2011 kogunes esmakordselt kindlustuse lepitusorgani néukoda.
Kinnitati lepitajad ja kiideti heaks lepitusorgani menetluskord.

17.03.2011 kinnitas EKsLi volikogu lepitusorgani menetluskorra.

24.03.2011 lepitusmenetluse pdhimotete koolitus kindlustusandjatele
ja kindlustusmaakleritele, kindlustuse lepitusorgani tutvustus.

08.04.2011 koolitusseminar kindlustuslepitajatele.

11.04.2011 kinnitas EKsLi juhatus sisereeglid lepitusorgani teenuse
osutamiseks.

11.04.2011 lepitusorgan alustas t66d.

12.04.2011 laekus esimene lepitusavaldus ja algas esimene
lepitusmenetlus.

20.04.2011 I6ppes esimene lepitusmenetlus, paraku edutult.

28.04.2011 I16ppes esimene lepitusmenetlus poolte kokkuleppega.



STATISTIKA
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Perioodis esitatud avalduste arv
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Léppenud menetlused tulemuse jargi

2011 Il kv

2011 lll kv

2011 IV kv

O Edutult IBppenud menetlusi
B Kokkuleppega 16ppenud menetlusi

2
8

Esitatud avaldused teenuse jargi

18

16 -

14

12 -

10

Séidukikindlustus

Eraisiku varakindlustus

Ettevotte varakindlustus

Muud kindlustused

Liikluskindlustus

W2011 17

12

6

8
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2o

Perioodis I6petatud lepituste jaotus lepitusele kulunud aja jargi

Ule 56 paeva
22%

kuni 24 paeva
22%

25 — 56 péeva
56%
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KONTAKTANDMED

Kindlustuse lepitusorgan tegutseb Eesti Kindlustusseltside Liidu juures.
Telefon: 667 1800

E-post: lepitus@eksl.ee

Postiaadress: Mustaméae tee 46, Tallinn 10621

Veeb: http://www.eksl.ee/index.php?option=com content&view=article&id=165&ltemid=232&lang=et

Aruande koostajad:

& Juri Aava, EKsLi jurist
Mart Jesse, EKsLi juhatuse esimees
Tiia Kell, EKsLi klienditeeninduse spetsialist
Martti Merila, EKsLi digusvaldkonna juht
Kirsika Peil , EKsLi teabespetsialist

Andres Piirsalu, EKsLi juhatuse liige

o &6 &6 &6 6 B

Lauri Potsepp, EKsLi teenindusjuht



