LLOYDS

Rahvusvaheliste kaebuste lahendamine Lloyd’sis: juhised
haldusagentidele ja nende esindajatele

Kaesolevates juhistes kirjeldatakse praktilist protsessi Lloyd'si kindlustusvétjatelt saadud
rahvusvaheliste (Uhendkuningriigi valiste) kaebuste lahendamiseks.

Kaebuste korral eeldavad kindlustusvotjad nende kiiret ja maistlikul viisil lahendamist. Samas on eri
riikides erinevad kohalikud eeskirjad kaebuste lahendamiseks. Lloyd’si rahvusvaheliste kaebuste
lahendamise korra eesmark on vdimaldada jarelevalvet kaebuste lahendamise Ule kooskdlas
Uhendkuningriigi Finantsjarelevalveameti (FCA) regulatiivnduetele, kuid vdimaldada ka
haldusagentidele paindlikkust kaebuste lahendamiseks kohalike eeskirjade kohaselt.

Seetdttu on haldusagentidele tahtis tagada vdimalused Uhendkuningriigi valiste kohalike eeskirjade
jargimiseks lisaks Lloyd’si nduetele kaebuste lahendamiseks selles piirkonnas.
Koik kusimused tuleb esitada kaebuste lahendamise meeskonnale.

Markus. See juhis on esitatud vaid Lloyds’i rahvusvaheliste kaebuste lahendamise korra
kokkuvodttena. Haldusagendid peaksid tutvuma igas piirkonnas kaebuste lahendamiseks
kohaldatavate eeskirjadega, mis on esitatud Crystalis. Peale selle on Lloyd’s koostanud igale
piirkonnale kokkuvétliku lehe pdhiliste kohalike nduetega. Pange tahele, et mdnel juhul peavad
haldusagendid jargima kohalike nduete téttu teistsugust protsessi, kui on kirjeldatud kdesolevates
juhistes. Sellele on asjakohasel kokkuvéttelehel tdhelepanu juhitud. Kui riigi kokkuvdttelehe ja
kaesolevate juhiste vahel on lahknevusi, tuleb jargida riigi kokkuvéttelehte.

Lisateavet rahvusvaheliste kaebuste lahendamise kohta Lloyd’sis vt
www.lloyds.com/complaintshandling

Rahvusvaheliste kaebuste lahendamisel jargitav protsess

o Haldusagendid peavad kehtestama korra, mis véimaldab esitada kaebusi igal maistlikul viisil,
sealhulgas suuliselt. Kaebuse maaratlusena tuleb kasutada asjaomase reguleeriva asutuse poolt
piirkonnas kehtestatud maaratlust. Maaratluse puudumisel tuleb kasutada jargmist:

Lsuuline voi kirjalik rahulolematuse véljendus, péhjendatud véi mitte, mille isik esitab v6i mis tema
nimel esitatakse finantsteenuse osutamise voi osutamata jatmise kohta ning milles véidetakse, et
kaebuse esitajale on pohjustatud (v6i véidakse pohjustada) rahalist kahju, olulist muret véi olulist
ebamugavust.”

o Haldusagendid peavad kdik rahvusvahelised kaebused nduetekohaselt 1abi vaatama ja tagama
nende vastavuse koigile asjakohastele kohalikele eeskirjadele. See hélmab véimalikku néuet
kinnitada kaebuse kattesaamist, teavitada kaebuse esitajat ja pidada kinni kohaldatavatest
tahtaegadest.




¢ Iga kahe n&dala jarel (vdi sagedamini, kui see on vajalik 14-paevase teavitamistdhtaja

jargimiseks) peavad haldusagendid voi nende esindaja (kelleks vdib olla peahaldusagent voi
kolmandast osapoolest haldaja) taitma Lloyd’si rahvusvahelisest kaebusest teatamise vormi,
millel esitavad kdikide uute laekunud kaebuste andmed, mille puhul kaebuse esitajal on digus
esitada oma kaebus kohalikule valisele kaebuste lahendamise organile. Peale selle vdib mdnes
piirkonnas kaebuse esitaja asjakohane maaratlus hdlmata ka isikuid, kelle juhtumid ei vasta
kohalikule valisele kaebuste lahendamise organile |abivaatamiseks esitamise tingimustele;
Lloyd’si tuleb teavitada ka neist juhtudest.

o Kaebustest, millest haldusagenti on teavitanud Lloyd’s, ei ole vaja teavitada.
o Kui uusi kaebusi ei ole laekunud, ei ole tihja vormi esitamine vajalik.
o Kui poliis véi haldusagendi siduv leping on seotud mitme osaleva slindikaadiga,

eeldab Lloyd’s kaebusest teavitamist juhtivalt siindikaadilt.

¢ Rahvusvahelistest kaebustest teavitamise vorm tuleb alla laadida aadressilt
www.lloyds.com/complaintshandling ja saata taidetult e-posti aadressile:

internationalcomplaints@lloyds.com Haldusagendid peavad kasutama Lloyd’si vormi ning ei tohi

ise vormi koostada.

o Kaebustest tuleb Lloyd’sile teatada 14 paeva jooksul alates nende saamisest ning kaebustelt,
millest ei ole Lloyd’sile teatatud 21 paeva jooksul alates nende saamisest, tuleb maksta

‘tdiendavat haldustasu’

e Rahvusvahelistest kaebustest teavitamise vormi taitmist on selgitatud jargmises tabelis.
Kaikide lahtrite taitmine on kohustuslik, valja arvatud aadressi lahter. Haldusagendid peavad
tagama teabe esitamise kooskdlas kohaldatavate andmekaitsealaste digusaktidega.

Lahter

Markused

Esitav aritihing

(Submitting company)

See on vormi taitva voi esitava haldusagendi vdi tema esindaja nimi.

Peahaldusagent

(Coverholder)

Kui poliis oli siduv peahaldusagendile, valige ripploendist
peahaldusagendi nimi.

Kolmandast osapoolest
haldaja

(Third Party
Administrator)

Kui on kaasatud kolmandast osapoolest haldaja, valige ripploendist
kolmandast osapoolest haldaja nimi.

Kindlustusvétja
perekonnanimi

(Policyholder surname)

See on kindlustatud Uksikisiku perekonnanimi. Tuleb markida kas
kindlustusvdtja perekonnanimi vai kindlustusvétja arilhingu nimetus.

Kindlustusvétja arithingu
nimetus

(Policyholder company
name)

See on kindlustatud isiku nimetus. Tuleb markida kas kindlustusvétja
perekonnanimi vdi kindlustusvdtja aridhingu nimetus.

Aadress (soovi korral)

(address)

Sisestada kaebuse esitaja aadress kirjavahetuseks.




Postiindeks

(Post Code)

Kindlustusvétja postiindeks.

Poliisi number

(Policy number)

Tagage kaebusele vastamisel tabelisse margitud poliisinumbrile
viitamine.

Kaebuse protsess

(Compilaint process)

Riik, kus kindlustatu asub. Valige
ripploendist.

Laekumise kuupaev

(Date received)

Sisestage kaebuse haldusagendi vbi tema esindaja poolt algse
kattesaamise kuupaev. Naiteks kui kaebus laekus algselt
peahaldusagendile, kes teatas klisimusest seejarel haldusagenti, tuleb
markida kaebuse algselt peahaldusagendile laekumise kuupaev.

Kaebuse kood

(Complaint code)

Valige ripploendist.

Tegevusala klass
(Class of business)

Valige ripploendist.

Paigutuse tlup

(Placement type)

Valige ripploendist.

Sindikaadi number

(Syndicate number)

Kindlustuskatte juhtiv stindikaat.

Seotud kaebused

(Claims related)

Valige ripploendist.

Algpdhjus

(Root cause)

Valige ripploendist.

o Kaebused sisestatakse Lloyds'’i kaebuste jalgimise andmebaasi, et vbimaldada
tdhusat jalgimist ja aruandlust regulatiivasutustele.

Haldusagendid peavad iga saadud kaebuse Ule ka ise arvestust pidama ja rakendama meetmeid
nende lahendamiseks.

Lloyd’sil on digus konkreetsele kaebusele saadetav vastus ja vastamise koordineerimine enda
peale votta, kui see on kdiki asjaolusid arvesse vottes Lloyd’si arvates vajalik, sealhulgas Lloyd’si
poolt kohalike reguleerivate asutuste nduete taitmise tagamiseks.

Kaebuse esitajale vastamine

Kaigil juhtudel tuleb kaebuse esitajale kirjalikult vastata regulatiivnduetega ette nahtud tahtajaks.
Kui regulatiivnduetega ei ole tdhtaega maaratud, tuleb vastus saata kaheksa nadala jooksul
alates kaebuse kattesaamise kuupaevast.

Vastuses tuleb kaebuse esitajat teavitada tema digusest (kui see on kohaldatav) saata oma
kaebus edasi asjaomasele valisele kaebuste lahendamise organile, nt ombudsmanile vdi
reguleerivale asutusele VOI kohaliku vélise kaebuste lahendamise organi puudumisel
Uhendkuningriigi Finantsala Ombudsmani Biiroole.



Kirjas tuleb esitada pakutava heastamisviisi vdi heastava meetme andmed. Heastamisviisiks
vdivad olla:

o Maksed kaebuse esitaja olukorra taastamiseks, mis tal oleks olnud kaebuse
objektiks oleva tegevuse voi tegematajatmise puudumisel, sealhulgas vdimalikud
maksed nduete rahuldamiseks

Maksed murede ja ebamugavuste hivitamiseks

Hea tahte maksed ja Zestid

Intressid hilinenud maksetelt

Loobumine vdimaliku Ulejaagi tagasisaamisest

O O O O

Vastuse koopia koos algse kaebuse koopiaga tuleb saata e-posti aadressil
internationalcomplaints@lloyds.com kahe t66paeva jooksul alates vastuse saatmisest
kaebuse esitajale. Neid dokumente ei ole ndutav tdlkida inglise keelde; selle korraldab Lloyd’s.
Kaaskirjas tuleb kinnitada kaebuse algpéhjust, valides peamise p6hjuse jargmistest:

Noue — kaetus/tingimused

Noue — viivitus

Noue — suurus

Noue — hiivitamise standard / kestus / hilinemine
Tihistamine/tagasimakse

Klienditeenindus

Toote sobivus

Muu (seda valikut tuleks kasutada harva)

O O O O O O O O

Lloyd’si kaebuste lahendamise meeskond jalgib iga kaebuse lahendamist tulemuslikkuse
pohinditajate alusel, et tagada:

o vastuses kdikide téstatatud kiusimuste lahendamine
o regulatiivasutuste kehtestatud tahtaegadest kinnipidamine
o kaebuse esitajale nduetekohaste kaebuse valise lahendamise diguste

voimaldamine

Kui (1) ei esitata algse kaebuse koopiat, (2) ei vastata ettendhtud tahtajaks, (3) vastuse koopiat ei
esitata kaebuste lahendamise meeskonnale, (4) ei vdimaldata digeid ja taielikke digusi kaebuse
véliseks lahendamiseks vdi (5) ei kinnitata kaebuse algpdhjust, tuleb maksta 'taiendavat
haldustasu’.

Kui vastused pusivalt nduetele ei vasta, nduab Lloyd’s kdikide kaebustele kavandatavate vastuste
esialgset teksti labivaatamiseks enne vastuse saatmist kindlustusvédtjale ning nende kaebuste
eest vdetakse 'tdiendavat haldustasu’.

Edasisuunamine reguleerivale asutusele voi ombudsmani biiroole

Kui kaebus vastab kohaldatavatele tingimustele vastavuse kriteeriumitele, vdib kaebuse esitaja
saata oma kaebuse edasi kohalikule valisele kaebuste lahendamise organile (ombudsmanile voi
reguleerivale asutusele) VOI kohaliku vélise kaebuste lahendamise organi puudumisel
Uhendkuningriigi Finantsala Ombudsmani Biiroole.

Haldusagendid vdi nende esindajad peavad teavitama Lloyd’si kaebuste lahendamise meeskonda
kohe, kui neile saab teatavaks kaebuse edasisaatmine valisele kaebuste lahendamise organile.

Parast valise kaebuste lahendamise protsessi I6ppu tuleb esitada valise kaebuste lahendamise
tulemuse koopia Lloyd’si kaebuste lahendamise meeskonnale. Kui vélise kaebuste lahendamise



otsus ei ole siduv, nduab Lloyd’s kinnitust ka valise kaebuste lahendamise otsuse vastuvotmise
vOi tagasilikkamise kohta.

Finantsjarelevalveametile esitatav kaebuste aruanne

¢ Lloyd’s peab esitama kaks korda aastas Finantsjarelevalveametile aruande, milles on margitud
saadud kaebuste arv, nende lahendamise Kiirus, kinnitust leidnud kaebuste arv perioodil ja
havitusteks tasutud summa. Uhendkuningriigi ja rahvusvaheliste kaebuste kohta esitatakse eraldi

aruanded.

e Haldusagendid peavad kord kvartalis kinnitama, et nad (ja kdik nende nimel tegutsevad isikud) on
teavitanud Lloyd’si kbigist neile laekunud kaebustest.





