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Stefna um eðlilega viðskiptahætti og meðhöndlun kvartana 
 

Þessa stefnu ber að lesa í samhengi við reglur Seðlabanka Íslands um: 

- Eðlilega og heilbrigða viðskiptahætti 

- Samskipti við viðskiptavini og meðhöndlun kvartana 

 

Kynning 

Tryggja ehf („Fyrirtækið, félagið“) hefur fullan hug á að veita hágæða þjónustu á hverjum tíma , koma til móts við alla 

hagsmunaaðila á sanngjarnan, gagnsæjan og meðalhófs hátt. Hins vegar viðurkennir fyrirtækið að kvartanir geti komið upp í 

daglegum rekstri. Félagið skal tryggja að allar kvartanir séu rannsakaðar ítarlega og meðhöndlaðar á sanngjarnan, tímanlegan, 

skilvirkan og faglegan hátt. 

 

Hvað er kvörtun? 

Félagið notar skilgreiningu SÍ á kvörtun, sem er: 
 
Með kvörtun er átt við hvers kyns athugasemd til aðila skv. 1. gr. t.d. um óánægju með þjónustu, 
afgreiðslu mála eða hvernig staðið hefur verið að viðskiptasambandi. 

 
Í stuttu máli er kvörtun hvers kyns óánægjuyfirlýsing hvort sem hún er réttmæt eða ekki og er hægt að senda hana skriflega  
(td með bréfi, tölvupósti eða á heimasíðu félagsins) eða munnlega (td í gegnum síma eða á fundi). Jafnvel þar sem kvörtun 
gæti tengst sérstaklega þjónustu félagsins. 
 
Félagið viðurkennir að mismunandi landsvæði munu hafa sérstakar skilgreiningar á því hvað teljist kvörtun og að þessar 
skilgreiningar gætu verið frábrugðnar skilgreiningum félagsins og SÍ. Að sama skapi geta reglur sem varða kvartendur og 
meðferð kvörtunar (þar á meðal tímarammi til að bregðast við - og fullnægjandi úrlausn - kvörtunar) verið mismunandi. Í hverju 
tilviki mun fyrirtækið taka upp sömu staðlaða nálgun og það er sett fram í þessari stefnu svo fremi að ekki sé verið að bjóta á 
kvartanda í sínu heimaríki. 
 

Meðhöndlun kvörtunar 

Stefna fyrirtækisins er að vísa öllum mótteknum kvörtunum tafarlaust ( þ.e. í lok næsta virka dags frá móttökudegi ) til 

viðeigandi vátryggingafélags ef við á. Fyrirtækið mun ekki hafa neina heimild fyrir neinum þáttum kvörtunarferlisins er snúa að 

vátryggjanda, þar með talið upphaflegu formlegu svari sem staðfestir móttöku kvörtunar frá kvartanda. Þegar kvörtun hefur 

verið leyst mun fyrirtækið vinna með vátryggjanda að bera kennsl á þjálfunarkröfur og/eða umbætur á verklagi/eftirliti þar 

sem við á. 

 

Innri málsmeðferð sem fylgja skal við móttöku kvörtunar 

Við móttöku kvörtunar skal starfsmaður senda allar viðeigandi upplýsingar um kvörtunina, ásamt upplýsingum um kvartanda, 
eðli kvörtunar og tíma fyrstu tilkynningar, ásamt afriti af viðeigandi gögnum sem styðja við tilgang kvörtunar til viðeigandi 
félags. Sé kvörtun lögð fram til Tryggja vegna viðskipta sem ekki snúa beint að vátryggjanda eða skilmála hans fer félagið eftir  
verklagsreglu um meðhöndlun kvartanna.  

 
Regluvörður eða framkvæmdastjóri Tryggja ber ábyrgð á að útbúa tilvísunartilkynningu til vátryggjanda. Tilvísunartilkynningin 
mun staðfesta hvaða landsvæði meðhöndlun kvörtunar gilda. Framkvæmdastjóri regluvarðar mun senda 
tilvísunartilkynninguna til viðeigndi vátryggjanda fyrir lok næsta virka dags frá móttöku kvörtunarinnar. 
 

https://www.lloyds.com/the-market/operating-at-lloyds/regulation/complaints/complaints-handling
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Skráningarhald 

Allar skrár skulu varðveittar á öruggum, rafrænum skrám á varanlegum miðli ( þ.e. rafrænu skráarsniði sem ekki er hægt að 
skrifa yfir og eða breyta, sem ekki er hægt að spilla, sem er aðeins aðgengilegt og hægt að skoða af viðurkenndum aðila í 
samningssambandi við kvartanda. Gögn skulu geymd í þann tíma sem nauðsynlegt er þó eigi lengur en lög um persónuvernd 
gera ráð fyrir. 

 

Þjálfun 

Allir starfsmenn eiga að fá árlega þjálfun í verklagsreglu kvartana. Halda skal skrá yfir þátttakendur á hverri þjálfunarlotu í 

úttektarskyni. Ef einhver skrifleg próf eru gerð, skulu niðurstöður þessara prófa geymdar á þjálfunar- og hæfniskrá viðkomandi 

starfsmanns í rafrænni persónulegri þróunarskrá þeirra. 

Nám á netinu um margvísleg efni sem tengjast tryggingum og reglufylgni, þar á meðal löggjöf gegn peningaþvætti, alþjóðlegar 

refsiaðgerðir og mútur, á að fara fram með því að nota Broker Assess eða sambærilegan rafrænan vettvang. Það er 

lágmarkskrafa að allir starfsmenn skuli ljúka Lloyd's Complaints Handling rafrænum námseiningum á ársgrundvelli.  

 

 

 

 

Tilnefndur regluvörður Tryggja er: 

 Regluvörður félagsins:  Valdemar Jonsen  

 Sími:  00354 8214565  

                     Netfang:  valdemar@lagarok.is   

 

 

 

https://brokerassess.cii.co.uk/go/assess/?ReturnUrl=%2f

