LLOYDS

Obravnava mednarodnih pritozb pri Lloyd s-u: Navodila za
pooblas€ence za upravljanje in njihove zastopnike

Ta navodila vsebujejo opis prakti€¢nega postopka za obravnavo mednarodnih (izven ZK) pritozb s
strani Lloyd’s-ovih zavarovalcev.

Ko se zavarovalec pritoZi, ta pri¢akuje, da se pritozbo ustrezno in hitro resi. Obenem pa v razli¢nih
drzavah veljajo razli¢na pravila glede obravnave pritoZb. Lloyd s-ova pravila za mednarodne pritozbe
omogocajo pregled nad obravnavo pritozb zunaj Zdruzenega Kraljestva v skladu z zahtevami
britanskega Organa za ravnanje na podrocju financ (UK Financial Conduct Authority — FCA),
istoCasno pa pooblas&encem za upravljanje dopus¢ajo dovolj proznosti, da pritoZbe obravnavajo v
skladu z lokalnimi pravili.

Zato je pomembno, da pooblas&enci za upravljanje zagotovijo ravnanje v skladu tako z lokalnimi
pravili na ozemlju izven ZK kot tudi z LIoyd’s-ovimi zahtevami glede obravnave pritozb na dolo€enem
ozemlju. Morebitna vpraSanja naslovite na enoto za pritoZbe.

Opomba: Ta zapis podaja zgolj povzetek navodil za Lloyd’s-ov mednarodni pritozbeni postopek.
Pooblas€encem za upravljanje so veljavna lokalna pravila za obravnavo pritoZb Se naprej na voljo v
Crystalu. poleg tega je Lloyd’s za vsako obmodje sestavil zapis s povzetkom klju€nih lokalnih pravil.
Upostevati je treba, da morajo pooblas€enci za upravljanje, v skladu z lokalnimi pravili, slediti
drugacnemu postopku, kot je dologen v tem dokumentu. To je izrecno navedeno v zapisu s
povzetkom. V primeru razhajanj med tem dokumentom in zapisom s povzetkom za posamezno
drzavo, prevladajo pravila v povzetku za posamezno drzavo.

Dodatne informacije o obravnavi mednarodnih pritoZb pri Lloyd’s-u najdete na spletni strani:
www.lloyds.com/complaintshandling.

Postopek za obravnavo mednarodnih pritozb

o Pooblas€enci za upravljanje morajo omogociti moznost za vlogo vsakrdnih pritozb, tudi
ustnih. Velja naj definicija pritozbe, ki jo zapoveduje ustrezna lokalna zakonodaja na
obmogju. Ce taksna definicija ne obstaja, naj velja naslednja:

»Kakrdenkoli pisni ali ustni izraz nezadovoljstva, naj bo le-to upravi¢eno ali ne, od same
osebe ali vimenu doloCene osebe, glede opravljene, pomanijkljivo opravljene ali
nezagotovljene finan¢ne storitve, ki navaja, da je pritoznik utrpel (ali lahko utrpi) finanéno
izgubo, materialno $kodo ali materialno izgubo. »




Pooblas€enec za upravljanje je odgovoren za ustrezno obravnavo mednarodnih pritozb v
skladu z lokalnimi pravili, vklju¢no s pravili glede potrdila o prejetju pritoZbe, posredovanja
informacij pritozniku in spostovanja veljavnih ¢asovnih rokov.

Vsake dva tedna (ali pogosteje, Ce to zahteva sposStovanje 14 dnevnega roka za obveScanje)
morajo pooblas¢enci za upravljanje ali njihovi zastopniki (kot npr. imetnik kritja ali upravljalna
tretja stranka) izpolniti Lloyd’s-ov obrazec za obves$¢anje o mednarodnih pritozbah, ki
vsebuje podatke o na novo prejetih pritozbah, pri katerih ima pritoZnik pravico do obravnave
pritozbe v Sluzbi za zunanje reSevanje sporov (EDR). Obstaja mozZnost, da na nekaterih
obmodjih obstaja definicija pritoZzbe, ki vkljuCuje osebe, ki niso upravi¢ene do obravnave v
okviru EDR. O taksnih primerih je ravno tako treba obvestiti Lloyd’s.

o O primerih, na katere je pooblas&enca za upravljanje opozoril Lloyd’s, ni treba
obves&cati.

o Ce pritozb ni bilo, obrazca ni treba posredovati.

o Pripolicah ali organih, kjer je vpletenih ve¢ sindikatov, mora o pritozbi Lloyd’s o tem
obvestiti vodilni sindikat.

Obrazec za obveS&anje o mednarodnih pritozbah si lahko naloZite s spletne strani
www.lloyds.com/complaintshandling in ga nato izpolnjenega posljete na elektronski naslov:
internationalcomplaints@lloyds.com. Pooblas€enci za upravljanje morajo nujno uporabiti
Lloyd’s-ov obrazec in naj ne ustvarjajo svojih lastnih.

Obvestilo o pritozbi je treba Lloyd’s-u poslati najkasneje 14 dni po prejemu. Za primere, 0
katerih Lloyd’s ni bil obveS¢€en vsaj 21 dni po prejemu, bo Lloyd’s zaracunal »dodatne
administrativne stroske«.

Naslednja preglednica vsebuje navodila za izpolnjenje obrazca o mednarodnih pritoZbah.
Izpolniti je treba vsa okenca, z iziemo okenca za naslov. Pooblasenci za upravljanje morajo
pri predaji podatkov upostevati veljavno zakonodajo o varnosti podatkov.

OKENCE

OPOMBE

Ime podjetja poSiljatelja
(Submitting Company)

Ime pooblas€enca za upravljanje ali njegovega zastopnika, ki izpolni in
poslje obrazec

Imetnik kritja
(Coverholder)

Ce je bila polica vezana na imetnika kritja, iz spustnega seznama
izberite ime imetnika

Upravitelj, ki je tretja
stranka

(Third Party
Administrator)

Iz spustnega seznama izberite ime upravitelja

Priimek imetnika police
(Policyholder Surname)

VpiSite priimek zavarovanca. Izpolnite okence s priimkom imetnika police
ali imenom podjetja imetnika police.

Ime podjetja, ki je imetnik
police

(Policyholder Company
Name)

Vpisite ime zavarovane pravne osebe. Izpolnite okence s priimkom
imetnika police aliimenom podjetja imetnika police.

Naslov (po zelji)
(Address)

VpiSite naslov pritoznika.

Postna Stevilka
(Post Code)

VpiSite postno Stevilko pritoZnika




Stevilka police Prosimo, da Stevilko police navedete v odgovoru na pritozbo.

(Policy Number)

PritoZbeni postopek Obmodje, kjer se nahaja zavarovanec. |zberite iz spustnega seznama.
(Complaint Process)

Datum prejema Vnesite datum prejema s strani pooblas€enca za upravljanje ali

(Date Received) njegovega zastopnika. Na primer, Ce je imetnik kritja prvi prejel pritoZzbo

in o tem nato obvestil pooblaS€enca za upravljanje, je treba upostevati
datum, ko je pritoZbo prejel imetnik kritja.

Koda pritozbe Izberite iz spustnega seznama.
(Complaint Code)

Vrsta dejavnosti Izberite iz spustnega seznama.
(Class of Business)

Tip namestitve Izberite iz spustnega seznama.
(Placement Type)

Stevilka sindikata Glavni sindikat kritja

(Syndicate number)

Povezani zahtevki Izberite iz spustnega seznama.

(Claims Related)

Glavni vzrok Izberite iz spustnega seznama.

(Root Cause)

Pritozba bo vnesena v Lloyd’s-ovo podatkovno bazo za spremljanje, da se zagotovi
ucinkovit nadzor in obvezno poro€anije.

Pooblas¢enci za upravljanje morajo voditi svojo lastno evidenco vsake pritozbe in s tem v
zvezi sprejetih ukrepov.

Lloyd’s ima pravico do pregleda in koordinacije odgovora na posamezne pritozbe, ko
Lloyd’s meni, da je to primerno, tudi ko gre za izpolnjevanje lokalnih zakonov.

Odgovor na pritozbo

Na vsako pritoZzbo je treba pritoZzniku poslati pisni odgovor v z zakonom doloenim
Casovnem roku. V primeru, da lokalna zakonodaja takSnih rokov ne dolo¢a, mora biti
odgovor odposlan najkasneje 8 tednov po prejetju pritozbe.

V odgovoru je treba pritoZnika ustrezno obvestiti o pravici do pritozbe na sluzbi EDR, npr.
pri Varuhu C¢&lovekovih pravic, pristojnem organu, ali pri britanski Sluzbi finanénega
ombudsmana, v primeru, da lokalna sluzba za zunanje reSevanje sporov ne obstaja.

Pismo mora vsebovati podatke o kakrsni koli ponudbi odSkodnine ali nadomestila.

Odskodnina vkljuéuje:

Placilo, s katerim pritoZniku povrnemo Skodo, Ki jo je utrpel zaradi nepravilnosti navedeni v
pritozbi, vkljuéno z morebitnimi stroski, povezanimi z pritozbo

Odskodnino zaradi utrpelih neprijetnosti ali tezav

Placilo za ohranjanje dobrega imena ali geste dobre volje

Zamudne obresti




Pritozba

OdSkodnino v zameno za odpoved pravici do dodatnih placil

Kopijo odgovora in Kkopijo prvotne pritoZzbe je treba poslati na naslov
internationalcomplaints@lloyds.com v roku dveh delovnih dni po odposlanemu odgovoru
pritoZzniku. Dokumentov ni treba prevajati v anglescino, za to bo poskrbel Lloyd’s. V
spremnem besedilo v elektronskem sporo€ilu navedite enega izmed naslednjih glavnih
vzrokov za pritozbo:

PritoZba — kritje / pogoji

PritoZzba — zamuda

PritoZzba — znesek

Pritozba — standard / trajanje / zamuda odskodnine
Odpoved / povracilo

Storitve za stranke

Primernost proizvoda

Drugo (to opcijo izberite le redko)

O O O O O O O O

Lloyd’s — ova enota za pritoZbe bo vsako pritoZzbo spremljala v skladu s kljuéno metriko
uspesnosti, da se zagotovi:

o da se v odgovoru zadovoljivo odgovori na vsa navedene teZave v pritoZzbi
o da se spoStujejo nujni Easovni roki
o da se zagotovi pravica do pritozbe na EDR

Ce Lloyd’s ne bo prejel (1) kopije prvotne pritozbe, (2) odgovor ne bo poslan v doloéenem
¢asovnem roku, (3) enota za pritozbe ne bo prejela kopije odgovora, (4) ne bodo navedene
pravice do pritozbe na EDR, ali (5) naveden glavni razlog za pritozbo, bo zaracunal
»dodatne administrativne stroSke«.

Ce odgovori vegkrat ne bodo izpolnjevali zahtevanih meril, bo Lloyd’s zahteval kopije vseh
osnutkov odgovorov v pogled preden se odgovor poslje imetniku police in za to zaradunal
»dodatne administrative stroSke«.

pri Pristojnem organu ali Varuhu ¢lovekovih pravic

Ce pritozbe izpolnjujejo kriterije za upraviéenost, se pritozniki lahko obrnejo na lokalno
Sluzbo za zunanje reSevanje sporov (EDR), ali britansko sluzbo Finanénega ombudsmana,
Ce lokalna sluzba EDR ne obstaja.

Pooblad€enci za upravljanje ali njihovi zastopniki morajo Lloyd’s-ovo enoto za pritoZbe
obvestiti takoj, ko izvedo, da je bila pritozba odposlana na katerokoli sluzbo EDR.

Ko se postopek zunanjega reSevanja sporov zakljuci, je treba kopijo sklepa EDR poslati
Lloyd’s-ovi enoti za pritozbe. Ce sklep sluzbe EDR ni obvezujog, je treba Lloyd’s-u poslati
potrdilo o tem, e je bila odlo¢ba EDR bodisi sprejeta ali zavrnjena.

Poroc¢ilo Organu za ravnanje na podrocju financ (FCA)

Vsakih Sest mesecev, mora Lloyd’s organu FCA poslati porocilo, ki vsebuje Stevilo prejetih
pritozb, hitrost razreSitve, koliko jih je bilo odobrenih in kolikSna je bila odSkodnina.

Pooblas€enci za upravljanje ali njihovi zastopniki bodo morali vsake tri mesece potrditi, da
so Lloyd’s obvestili o vseh prejetih pritozbah.





