LLOYDS

Vyfizovani mezinarodnich stiznosti u Lloyd’s: Navod pro ridici
maklére a jejich zastupce

Toto oznameni o navodu uvadi prakticky postup pro vyfizovani mezinarodnich (nebritskych) stiznosti
obdrzenych od Lloyd’s pojistniki

V pfipadé stiZznosti by méli pojistnici oCekavat, Ze jejich stiznost bude vyfizena okamzité a
pfiméfenym zpusobem. Rlzné staty vSak maiji odliSné predpisy ohledné vyfizovani stiznosti. Lloyd’s
pravidla pro mezinarodni stiznosti pro dohled nad vyfizovanim stiZznosti mimo VB v souladu

s reguladnimi pozadavky britského Uradu pro finanéni jednani (FCA), pfitemz méa zaroveri umoznit
pruznost fidicim makléfim ve vyfizovani stiznosti v souladu s mistnimi pfedpisy.

Proto je dllezité, aby Fidici makléfi zajistili dodrzovani mistnich pfedpist na tzemich mimo VB i
pozadavku Lloyd’s pro vyfizovani stiznosti na onom uzemi.
Veskeré dotazy je tfeba smérovat na tym pro stiznosti.

Sdéleni: Toto sdéleni ma poskytnout jen souhrnny navod ohledné Lloyd’'s pozadavku vyfizovani
mezinarodnich stiznosti. Ridici makléfi by méli nadale obracet na Crystal ohledné regula&nich
predpisu, které plati pro jejich tzemi. Navic Lloyd’s vytvofila pro kazdé uzemi souhrnny pfehled
uvadeéjici klicové mistni pozadavky. PovSimnéte si, Ze v nékolika pfipadech mistni poZzadavky
znamenaji, ze fidici makléfi museji postupovat jinak nez je uvedeno v tomto sdéleni. Toto je
vysvétleno v pfislusném souhrnném prehledu. V pfipadé neshody mezi konkrétnim souhrnnym
prehledem a timto sdélenim, je tfeba postupovat dle konkrétniho souhrnného prehledu.

Onhledné vice informaci o vyfizovani mezinarodnich stiznosti u Lloyd’s vyuzijte
www.lloyds.com/complaintshandling.

Postup pro vyfrizovani mezinarodnich stiznosti

+  Ridici makléFi museji pouZivat postupy, které umoZfiuiji provadét stiznosti jakymkoli pfiméfenym
zplsobem véetné Ustniho projevu. Definice stiznosti, kterd ma byt pouzita, je ta, kterou stanovil
prisludny regulator na svém uzemi. Tam, kde neexistuje Zadna definice, je tfeba pouzit
nasledujici definici:

"Jakykoli ustni nebo pisemny projev nespokojenosti, at’ opravnény Ci nikoli, osoby nebo
v zastoupeni osoby ohledné finanéni sluzby nebo jejiho neposkytnuti, ktery uvadi, Ze stéZovatel
utrpél (nebo maze utrpét) finanéni djmu, zavaznou ztratu nebo zavazné neprijemnosti.




Ridici makléfi maji povinnost vyfizovat veskeré mezinarodni stiznosti pfiméfené a zajistit, aby

byly v souladu s vesSkerymi pfisluSnymi mistnimi pfedpisy. Toto zahrnuje veSkeré pozadavky na
potvrzeni pfijmu stiznosti, poskytnuti informaci stéZovateli a dodrzeni pfisluSnych lhat.

Kazdé dva tydny (nebo €astgji, je-li to pozadovano pro dodrZzeni poZzadavku na oznameni do 14

dni) fidici makléfi nebo jejich zastupci (coz maze byt coverholder nebo zastupce treti strany)
museji vyplnit Lloyd’s formulaf Oznameni mezinarodni stiznosti, s detaily o vS§ech obdrzenych
novych stiznostech, u kterych je stéZovatel opravnén nechat pfezkoumat stiznost mistni
sluzbou Externi feSeni sport (ERS). Dale mohou existovat izemi, ve kterych pfislusna definice
stéZovatele zahrnuje osoby, jejichz pfipad nemuze byt pfezkouman sluzbou ERS; takové
pripady je téz tfreba oznamit Lloyd'’s.

o Neni tfeba oznamovat stiznosti, které byly pfedany Ffidicimu makléfovi spole¢nosti

Lloyd’s.

Neexistuje pozadavek na“prazdné oznameni”, kdyz nebyly obdrzeny nové stiznosti.
O pojistkach nebo v pfipadé zavazujiciho zmocnéni, kde je zucastnéno vice
syndikatnich uéastnik(, Lloyd’'s ocekava, ze vedouci syndikus oznami stiznost.

e  Formuldi Oznameni o mezinarodni stiZznosti je tfeba stdhnout z
www.lloyds.com/complaintshandling a po vyplnéni poslat emailem na:

internationalcomplaints@llovds.com. Ridici makléfi museji pouzit formulaf poskytnuty Lloyd’s a

nemaji vytvaret vlastni formulare.

e  Stiznost musi byt oznamena Lloyd’s ve |huté 14 dni od obdrzeni a stiznosti neoznamené Lloyd’s
do 21 dni od obdrzeni budou zatizeny ,dodate¢nym spravnim poplatkem®.

o Nasledujici tabulka vysvétluje jak vyplnit Formulaf Oznameni o mezinarodni stiznosti. VypInéni
v8ech poligek je povinné, s vyjimkou policka pro adresu. Ridici makléFi museji poskytnout
informace zpusobem, ktery je v souladu s pfisluSnymi pravnimi pfedpisy o ochrané udaju

Poli¢ko

Komentar

Predkladajici spole¢nost
(Submitting company)

To je jméno fidiciho makléfe nebo jeho zastupce, ktery vyplnil a
preklada formulafr.

Coverholder

Jestlize pojistka byla uzavfena coverholderem, zvolte jméno
coverholdera z rozbalovaciho menu.

Zastupce tfeti strany
(TPA)

(Third Party
Administrator)

Jestlize je zu€astnén TPA, zvolte jméno TPA z rozbalovaciho menu.

Pfijmeni pojistnika
(Policyholder Surname)

To je pfijmeni pojisténé osoby. Bud pfijmeni pojistnika nebo musi byt
uvedeno jméno pojisténé spolecnosti.

Jméno pojisténé
spole¢nosti
(Polictholder company
name)

To je jméno pojisténé osoby. Bud pfijmeni pojistnika nebo musi byt
uvedeno jméno pojisténé spole€nosti.

Adresa (volitelné)

(Adgress) Uvevd’te doru€ovaci adresu stéZovatele.
PSC PSC a pod. pojistnika.
(Post Code)

Cislo pojistky

Zajistéte prosim, aby Cislo pojistky uvedené v piehledu bylo uvedeno




(Policy Number) v odpovédi na stiZnost.

Zpracovani stiznosti Uzemi, kde ma bydlisté/sidlo pojistnik. Zvolte z rozbalovaciho menu.
(Complaint process)
Datum pfijmu Vlozte datum, kdy byla stiZznost poprvé obdrZena fidicim makléfem nebo

(Date Received) jeho zastupcem. Napfiklad, kdyz stiznost plvodné obdrzel coverholder,

ktery ji nasledné oznami fidicimu makléfovi, bude datum obdrzeni
stiznosti coverholderem rozhodnym datem.

Kdd stiznosti

(Compilaint code) Zvolte z rozbalovaciho menu.
Obor podnikani Zvolte z rozbalovaciho menu.
(Class of business)

Placement Type Zvolte z rozbalovaciho menu.
Cislo syndikatu Vedouci syndikus pojistného kryti.
(Syndicate number)

Souvisejici reklamace Zvolte z rozbalovaciho menu.
(Claims Related)

Hlavni pFi€ina Zvolte z rozbalovaciho menu.

(Root Cause)

o StiZnosti budou evidovany monitorovaci databaze stiznosti spole€¢nosti Lloyd’s, aby bylo mozné
ucinné monitorovani a podavani zprav regulaénim organim.

. Ridici makléfi museji také vést vlastni evidenci o kazdé stiznosti a opatfenich na jejich
vyfeseni.

. Lloyd’s si vyhrazuje revidovat a pfevzit koordinaci odezvy na jednotlivé stiznosti tam, kde dle
nazoru Lloyd’s, to je pfiméfené vSem okolnostem, v€etné spinéni mistnich pozadavk Lloyd’s.

Odpoveéd stézovateli

. Ve vSech pfipadech musi byt pisemna odpovéd poslana stézovateli ve lh(té stanovené
regulatorem. Tam, kde neni stanovena ufedni lhlta, odpovéd by méla byt poslana ve Ih{ité
osmi tydnd od obdrzeni stiznosti.

. Odpovéd musi informovat stéZovatele o pravu (pokud existuje) pfedat stiznosti pFislusné sluzbé
ERS napf. ombudsmanovi nebo regulatorovi, NEBO britské sluzbé Finanéniho ombudsmana,
jestlize mistni ERS neni k dispozici.

. Dopis by mél uvadét detaily nabizené odSkodnéni nebo napravy. Odskodnéni zahrnuje:

o Platby, které umozni stéZovateli dostat se zase do postaveni, ve kterém byl,
kdyby nedoslo k jednani ¢i opomenuti, v€éetné finan¢nich naroki

Castky na od$kodnéni ztraty a nepFijemnosti

Platby a gesta jako projev dobré vile

Uroky z opozdéného odskodnéni

Odmitnuti nadsazenych naroku

o O O O




o Kopie odpovédi a kopie originalni stiznosti museji byt zaslany emailem na adresu
internationalcomplaints@lloyds.com do dvou dni po odeslani odpovédi stézovateli. Neni
pozadovano, aby tyto doklady byly pfelozeny do angli¢tiny; to zajisti Lloyd’s. Pravodni email
musi potvrdit hlavni pfi€inu stiznosti, s volbou hlavniho divodu z:

narok — kryti / podminky

narok - prodleni

narok - mnoZstvi

narok - standardni / trvani / prodleni s napravou
zruseni / thrada

servis pro zakazniky

vhodnost produktu

jiné (ocekdvame, Ze tato volba bude pouzita jen ziidka)

O O O O O O O O

e Lloyd’s tym pro stiZznosti bude monitorovat kaZzdou stiZznost dle Metody kli€ového vykonu, aby
zajistil:

o odezva na stiznost reagovala na v§echny uvedené problémy
o regulacni lhiity byly dodrzeny
o byla poskytnuta pfislusSna ERS stézovateli

¢ Nedojde-li k (1) poskytnuti kopie originalni stiznosti, (2) odeslani odpovédi v pozadované lhuté,
(3) poskytnuti kopie odpovédi tymu pro stiznosti, (4) poskytnuti spravnych a veskerych prav ERS

nebo (5) nepotvrzeni hlavni pfi€iny stiznosti, bude to mit za nasledek vyuétovani ,dodateéného
spravniho poplatku®.

e Kdyz trvale nebudou odpovédi dosahovat o¢ekavané urovné, Lloyd’s bude pozadovat kopie
vS§ech navrhu odpovédi na stiznosti v konceptu pro kontrolu pfedtim, nez odpovéd bude
odeslana pojistnikovi a tyto stiznosti budou to mit za nasledek vyuctovani ,dodatecného
spravniho poplatku®

Postoupeni regulatorovi nebo sluzbé ombudsmana

e Za predpokladu spinéni kritéril pfipustnosti mohou stéZovatelé predat svoji stiznost mistni
sluzbé ERS (ombudsman nebo regulator), NEBO britské Finanéniho ombudsmana, jestlize
mistni ERS neni k dispozici.

e Ridici makléfi nebo jejich zastupci museji informovat Lloyd’s tym pro stiZznosti, aby byl
informovan o tom, Ze stiznost byla postoupena do systému ERS.

e Kdyz je proces ERS uzavien, musi byt kopie zavéru ERS poskytnuta Lloyd’s tymu pro stiznosti.
V pfipadech, kdy systém ERS je ¢inny na ,nezavazném principu®, Lloyd’s bude také pozadovat
potvrzeni toho, zda rozhodnuti ERS byla akceptovano nebo odmitnuto.

Zprava o stiznostech pro Ufadu pro finanéni jednani (FCA)

e Kazdych $est mésicll je pozadovano na Lloyd’s, aby predloZila zpravu Utadu pro finan&ni
jednani (FCA) uvadgjici polet obdrZzenych stiznosti, jak rychle byly vyfizeny, kolik jich bylo



prosazeno za ono obdobi a celkovou vysi zaplaceného odSkodnéni. Zvlastni zpravy musi byt
predlozeny o britskych a mezinarodnich stiznostech.

e Od fidicich makléft bude pozadovano, aby ¢tvrtletné potvrdili, Ze oznamili (a kdokoli jednajici
jejich jménem) Lloyd’s vSechny stiZznosti, které obdrzeli.





