LLOYDS

Lloyd’s tarptautiniy skundy nagrinéjimas: nurodymai jgaliotiems
agentams ir jy atstovams

Siuose trumpuose nurodymuose paaiskinta, kaip prakti§kai nagrinéjami tarptautiniai (ne JK)
Lloyd’s draudéjy pateikti skundai.

Pateike skundg draudéjai gali tikétis, kad jy skundas bus iSnagrinétas skubiai ir pagrjstai.
Taciau skirtingy Saliy skundy nagrinéjimo taisyklés skiriasi. Lloyd’s tarptautiniy skundy
nagrinéjimo tvarka numato skundy nagrinéjimo priezitirg pagal JK Finansiniy paslaugy
priezitros komisijos (UK Financial Conduct Authority (FCA)) norminius reikalavimus, tuo
paciu suteikiant lankstuma jgaliotiems agentams nagrinéti skundus, vadovaujantis
vietinémis taisyklémis.

Todél jgaliotieji agentai privalo uztikrinti, kad uz JK riby esanciose teritorijose baty laikomasi
vietiniy taisykliy ir atsizvelgiama j Lloyd’s skundy nagrinéjimui tose teritorijoje keliamus
reikalavimus. Visi klausimai turi bati nukreipiami j Skundy grupe.

Pastaba: Siy trumpy nurodymy tikslas — paminéti tik pacius pagrindinius Lloyd’s tarptautiniy
skundy nagrinéjimo politikos aspektus. Jgaliotieji agentai ir toliau turi vadovautis Crystal, kur
pateiktos visose teritorijose galiojancios skundy nagrinéjimo taisyklés. Kiekvienai teritorijai
Lloyd’s parengé visy svarbiausiy vietiniy reikalavimy santrauka. Atkreipiame Jusy démes;j,
kad kai kuriais atvejais dél vietiniy reikalavimy jgaliotyjy agenty vykdomas procesas skirsis
nuo nurodytojo Siame vadove. Tai apraSyta atitinkamoje santraukoje. Tais atvejais kai
reikalavimai Salies santraukoje skiriasi nuo Sio vadovo reikalavimy, reikia vadovautis
konkrecCios Salies santrauka.

Daugiau informacijos apie Lloyd’s tarptautiniy skundy nagrinéjimo tvarkg rasite apsilanke
www.lloyds.com/complaintshandling.

Tarptautiniy skundy nagrinéjimo procesas

e |galiotieji agentai turi parengti procediras, pagal kurias skundai gali bati pateikti bet kokiu
tinkamu budu, jskaitant ir ZodZiu. Turi bati naudojamas toks skundo apibréZimas, kokj nurodo
naudoti reguliuojanti teritorijos institucija. Kai tokio apibréZzimo néra, reikia naudoti §j:

“bet koks Zodinis ar rastiskas nepasitenkinimo iSsakymas, tiek pagrjstas, tiek ir ne,
pateikiamas asmens arba to asmens vardu, dél suteikty arba nesuteikty finansiniy paslaugy,
kuriame teigiama, kad pareiSkéjas patyre (arba gali patirti) finansinius nuostolius, materialine
Zalg ar materialinius nepatogumus.”




e |galiotieji agentai atsako uz tai, kad visi tarptautiniai skundai baty nagrinéjami tinkamai, ir
privalo uztikrinti visy susijusiy vietiniy taisykliy laikymasi. Tai apima reikalavimg patvirtinti
skundo gavima, teikti pareiSkéjui informacijg ir laikytis nurodyty terminy.

e Kas dvi savaites (arba dazniau, jei yra taikomas 14 dieny pranesimo reikalavimas) jgaliotieji
agentai arba jy atstovas (oficialus atstovas (coverholder) ar treCiosios Salies
administratorius) privalo uzpildyti Lloyd’s Tarptautiniy skundy pranesimo Sablong, nurodant
visus naujai gauty skundy duomenis, pagal kuriuos pareidkéjo skundas gali bati svarstomas
vietinés iSorinés gin€y sprendimo tarnybos (angl. External Dispute Resolution (EDR)). Be to,
kai kuriose teritorijose atitinkamas pareisSkéjo apibrézimas taip pat apima asmenis, kuriy byly
negali svarstyti iSorinés gincy sprendimo tarnybos, ir apie tokius atvejus Lloyd’s taip pat turi

bati informuotas.

o Neéra reikalo jtraukti tokiy skundy, apie kuriuos jgaliotajam agentui prane$é Lloyd’s.

o Néra reikalavimo pateikti praneSimg, patvirtinantj, kad skundy negauta.

o Dél polisy ar privalomy jgaliojimy dalyvaujant daugiau nei vienam sindikatui, Lloyd’s
nurodo, kad informuoti apie skundg turi pagrindinis sindikatas.

e Tarptautiniy skundy pranesimo Sablong galima atsisiysti i$
www.lloyds.com/complaintshandling ir, uzpildzius, iSsiysti el. pastu:

internationalcomplaints@lloyds.com. Jgaliotieji agentai privalo naudoti Lloyd‘s parengtg

Sablong, o ne kurti savo paciy Sablonus.

e Apie skundus Lloyd‘s turi biti pranesta per 14 dieny nuo jy gavimo dienos, o skundams, apie
kuriuos Lloyd‘s nebuvo pranesta per 21 dieng nuo jy gavimo dienos, bus papildomai skirtas
.papildomas administravimo mokestis".

e Zemiau esancioje lenteléje paaiskinta, kaip uZpildyti Tarptautinio skundo pranesimo $ablona.
Privaloma uzpildyti visas, iSskyrus adreso, grafas. |galiotieji agentai privalo uztikrinti, kad
informacija baty pateikta vadovaujantis taikytinais duomeny apsaugos jstatymais.

Grafa

Pastabos

Pateikian€ioji bendrové
(Submitting company)

Cia jra8omas jgaliotojo agento ar jo atstovo, pildangio ir pateikiangio
Sablong, pavadinimas.

|galiotas atstovas
(Coverholder)

Jei polisas susijes su jgaliotu atstovu, pasirinkite jgalioto atstovo
pavadinimg i$ iSskleidZiamo meniu.

Administruojanti tre€ioji
Salis

(Third Party
Administrator)

Jei yra administruojanti trecioji Salis, pasirinkite jos pavadinimg i$
iSskleidZiamo meniu.

Draudéjo pavardé
(Policyholder Surname)

Tai apdraustojo asmens pavardé. Reikia pildyti draudéjo pavardés arba
bendrovés pavadinimo grafa.

Draudéjo bendrovés
pavadinimas
(Policyholder Company
Name)

Tai apdraustojo subjekto pavadinimas. Reikia pildyti draudéjo pavardés
arba bendrovés pavadinimo grafa.

Adresas (nebiitina)

Jradyti pareiSkéjo adresg susirasinéjimui.

(Address)

Pasto indeksas Draudéjo pasto indeksas.

(Post Code)

Poliso numeris Prasome uZztikrinti, kad skaiciuokléje jrasytas poliso numeris baty
(Poicy Number) nurodytas atsakyme j skunda.

Skundo pateikimo Teritorija, kurioje yra draudéjas. Pasirinkite i$ iSskleidZziamo meniu.
procesas

(Complaint Process)

Gavimo data JraSyti datg, kai skundg gavo jgaliotas agentas ar jo atstovas. Pvz., tokiu




(Date Received) atveju kai skundg i pradziy gavo jgaliotas atstovas, kuris véliau apie jj

praneseé jgaliotam agentui, operatyviné data bus ta data, kai skundag
gavo jgaliotas atstovas.

Skundo kodas Pasirinkite i$ iSskleidZiamo meniu.
(Complaint Code)

Veiklos klasé Pasirinkite i iSskleidZiamo meniu.
(Class of Business)

Skyrimo tipas Pasirinkite i$ iSskleidZiamo meniu.
(Placement Type)

Sindikato numeris Pagrindinis draudimo sindikatas.

(Syndicate Number)

Susijusios pretenzijos Pasirinkite i$ iSskleidZiamo meniu.

(Claims Related)

Pagrindiné priezastis Pasirinkite i$ iSskleidZiamo meniu.

(Root Cause)

Efektyvaus monitoringo ir norminiy ataskaity teikimo tikslais Lloyd’s skundus registruos skundy
monitoringo duomeny bazéje.

|galiotieji agentai taip pat privalo registruoti visus gautus skundus bei priemones, kuriy buvo
imtasi jy sprendimui.

Lloyd’s pasilieka teise perzidréti ir perimti atsakymy j atskirus skundus koordinavimag tais atvejais,
kai tai, Lloyd’s nuomone, yra galima dél visy aplinkybiy, jskaitant Lloyd’s norminiy reikalavimy
vietose atitikima.

Atsakymas pareiskéjui

Visais atvejais raSytinis atsakymas pareiSkéjui privalo bati iSsiystas per nustatytg terming. Jei
vietiniai norminiai aktai termino nenumato, atsakymas turi bti iSsiystas per astuonias savaites
nuo skundo gavimo dienos.

Atsakyme pareiSkéjas turi bati informuotas apie jo teise (jei taikytina) perduoti skundg
atitinkamai iSorinei gin€y sprendimo tarnybai, pvz., ombudsmenui arba reguliuojanciai
institucijai, ARBA JK Finansiniy paslaugy ombudsmeno institucijai nesant vietinés ISoriniy ginéy
sprendimo tarnybos.

LaiSke turi buti iSdestyta visa informacija apie siuloma Zalos atlyginima ar korekcinius veiksmus.
Zalos atlyginimas apima:

o) ISmoka, kuri grazinty pareiSkéjg j tokig padétj, kurioje jis buty buves, jei veiksmas
arba jo nebuvimas, dél kurio buvo pateiktas skundas, nebuty jvykes, jskaitant
iSmokas pagal reikalavimg jas iSmokéti

ISmokas padengti zalai ir nepatogumams

Geros valios i8mokas ir geranoriSkumo gestus

PalUkanas uz pavéluotus atsiskaitymus

Bet kokios draudiminés iSskaitos panaikinimg

O O O O

Atsakymo ir skundo kopijos turi bati iSsiystos adresu internationalcomplaints@lloyds.com per dvi
darbo dienas nuo atsakymo i§siuntimo pareiskéjui dienos. Sie dokumentai neturi bati iversti j
angly kalba, nes tuo pasirtipins Lloyd‘s. Kartu siuniamame lydrastyje turi bati nurodyta skundo
pateikimo priezastis, jg pasirenkant is:

o Reikalavimas iSmokéti iSmokg — draudimas / sutarties sglygos
o Reikalavimas iSmokéti iSmokg — vélavimas




Reikalavimas iSmokeéti iSmokg — suma

Reikalavimas iSmokéti iSmokg — standartas / trukmé / taisymo vélavimas
AtSaukimas / grgzinimas

Klienty aptarnavimas

Produkto tinkamumas

Kita (pageidautina, kad Sis variantas bty naudojamas retai)

O O O O O O

Lloyd’s skundy komanda vykdys kiekvieno skundo pagrindiniy rezultaty rodikliy stebésena,
siekdama uztikrinti, kad:

o Atsakyme j skundg baty aptarti visi iSkelti klausimai
o Baty jvykdyti visi numatyti terminai
o Pareiskéjui suteikta teisé pasinaudoti atitinkamos iSorinés gin¢y sprendimo

tarnybos paslaugomis

Nepateikus (1) skundo kopijos, (2) atsakymo per nurodytg terming, (3) atsakymo kopijos skundy
komandai, (4) iSsamiai ir teisingai nesupazindinus su teise pasinaudoti iSorinés gincy sprendimo
tarnybos paslaugomis, arba (5) nepatvirtinus skundo pagrindinés prieZasties, bus skiriamas
“papildomas administravimo mokestis”.

Pastebéjus, kad atsakymai nuosekliai neatitinka keliamy standarty, Lloyd’s prasys pateikti jiems
atsakymy j skundus juodrasc€ius perzilrai, prie$ iSsiunciant juos draudéjams, ir Siems skundams
bus skiriamas “papildomas administravimo mokestis”.

Perdavimas reguliuojanciai institucijai arba ombudsmeno tarnybai

Priklausomai nuo jy tinkamumo kriterijy, pareiSkéjai gali perduoti skundag vietinei iSorinei gincy
sprendimo tarnybai (ombudsmenui ar reguliuojandiai institucijai) ARBA JK Finansiniy paslaugy
ombudsmeno institucijai, nesant vietinés iSoriniy gin¢y sprendimo tarnybos.

Valdymo agentai ar jy atstovai privalo informuoti LLoyd’s skundy komanda apie tai, kad skundas
buvo perduotas iSorinei gin€y sprendimo tarnybai i$ karto, kai apie tai suzino.

Pasibaigus iSorinés gin¢y sprendimo tarnybos procesui, Lloyd’s skundy komandai turi bati
pateikta iSorinés gin¢y sprendimo tarnybos nagrinéjimo rezultato kopija. Tais atvejais, kai
iSorinés gincy sprendimo tarnybos rezultatas yra ‘neprivalomo’ pobdzio, Lloyd’s taip pat reikés
patvirtinti, ar iSorinés gin€y sprendimo tarnybos sprendimas buvo priimtas, ar atmestas.

Deklaracija JK Finansiniy paslaugy prieziiros komisijai

Kas SeSis ménesius Lloyd’s privalo pateikti Finansiniy paslaugy prieZitros komisijai deklaracija,
kurioje nurodomas gauty skundy skaicius, laikas, per kurj jie buvo iSnagrinéti, per tg laikotarpj
patenkinty skundy skaicius ir iSmoketa Zalos suma. JK ir tarptautiniams skundams pateikiamos
atskiros deklaracijos.

Kas tris ménesius jgaliotieji agentai turi patvirtinti, kad jie (ar bet kas kitas, veikiantis jy vardu)
prane&é Lloyd’s apie visus gautus skundus.





