AVIVA

PATVIRTINTA:

UzZdarosios akcinés gyvybés draudimo

ir pensijy bendrovés ,Aviva Lietuva“
valdybos 2008 m. gruodzio mén. 31 d.
nutarimu

DRAUDEJUY, APDRAUST YJU, NAUDOS GAVEJY, PENSIJY FONDY
DALYVIUY IR NUKENTEJUSIYJY TRECIYIY ASMENY SKUNDY
NAGRINEJIMO IR ATSAKYM Y TEIKIMO
TVARKA

|. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Draudeéjy, apdraustyjy, naudos gaveéjy, pensijy fondy dalyviy ir nukentejusiyjy
treCiyjy asmeny skundy nagrinéjimo ir atsakymy teikimo tvarka (toliau — Tvarka)
reglamentuoja draudéjy, apdraustyjy, naudos gavéjy, pensijy fondy dalyviy ir
nukentéjusiyjy treciyjy asmeny skundy priémima, registravima, nagrinéjima_ ir atsakymy
teikima.

2. Aptarnaujant klientus Si Tvarka taikoma tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja
Lietuvos Respublikos draudimo jstatymas, kiti teisés aktai, draudimo taisyklés ar
Bendrovés vidaus teisés aktai.

3. Uz Sios Tvarkos jgyvendinimg atsako Klienty aptarnavimo skyriaus vadovas.

4. Sioje Tvarkoje vartojamos sgvokos:

Administracija — Bendrovés struktariniai padaliniai (iSskyrus Pardavimy skyrius),
esantys centrinéje bastinéje adresu: Lvovo g. 25, Vilnius.

Anoniminis skundas - skundas, pagal kurj néra galimybés identifikuoti
pareiskejo.

Atsakymas - Bendrovés teikiamas pareiskéjui pareiskéjo klausimo iSaiSkinimas
arba motyvuotas atsisakymas nagrinéti skundg zodziu arba rastu.

Bendradarbiaujanti institucija — klienty aptarnavimo, susijusio su gyvybés
draudimu ir/ar pensijy kaupimu, procese Bendrovei tarpininkaujanti institucija, iSskyrus
finansy konsultantus, pvz.: bankai, Lietuvos pastas, kurjeriy firma, sveikatos priezitros
jstaiga ir kita.

Bendrov € — uzdaroji akciné gyvybés draudimo ir pensijy bendrové ,Aviva
Lietuva®“. Tvarkoje vartojama sgvoka ,Bendrové* apima Administracijg ir Pardavimy
skyrius.

Klientas — asmuo, su Bendrove sudares draudimo ir/ar pensijy kaupimo sutartj,
taip pat asmuo, kuris kreipési | Bendrove dél draudimo ir/ar pensijy kaupimo sutarties
sudarymo.

Pardavim y skyrius — Bendrovés struktarinis padalinys, suprantamas taip, kaip
Si sgvoka suprantama kituose Bendroveés vidaus teisés aktuose.

PareiSk éjas — draudéjas, apdraustasis, naudos gavéjas, pensijy fondy dalyvis,
treCiasis asmuo (fizinis arba juridinis) ar asmeny grupé, pateike Bendrovei skunda.



Rasytinis skundas — skundas, atsiystas Bendrovei paStu, faksu, taip pat
elektroniniu pastu arba skundas tiesiogiai pateiktas rastu Bendrovéje.

Skundas - zodinis ar raSytinis pareiSkéjo kreipimasis | Bendrove nurodant, kad
yra pazeistos asmens teisés ar teiséti interesai.

Skundas gali bati susijes su:

- neiSnagrinétu kliento prasymu ir/arba per ilgai nagrinéjamu prasymui;

- netinkamu Bendrovés darbuotojo, finansy konsultanto elgesiu;

- netinkamu bendradarbiaujanciy institucijy Bendrovés klienty aptarnavimu;

- techninémis klaidomis;

- neaiSkia, neiSsamia, nesuprantama forma pareiSkéjui pateikta informacija,
klaidingai suprasta informacija (informacija, nurodyta Bendrovés siuniamuose
laiSkuose ir/ar Bendroves iSduodamuose dokumentuose, zodziu perduota informacija,
kita);

- korespondencijos, siystos pareisSkejui, negavimu;

- kita.

Zodinis skundas - skundas, pateiktas ZodZiu, pareidkéjui atvykus | Bendrove
arba paskambinus telefonu.

Savoka finans y konsultantas suprantama taip, kaip Si sgvoka suprantama
kitose Bendrovés vidaus tvarkose.

5. Tvarkos tikslas — gerinti Bendroves teikiamy paslaugy ir klienty aptarnavimo
kokybe.

6. Bendrovés darbuotojai, nagrinédami skundus, privalo vadovautis pagarbos
Zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliSkumo,
operatyvumo ir Kitais principais, jtvirtintais Bendrovés vidaus tvarkose.

Il. SKUNDY PATEIKIMO, PRIEMIMO, REGISTRAVIMO IR NAGRINEJIMO
BENDRIEJI PAGRINDAI

7. PareiSkéjai skundus gali teikti Bendrovei telefonu, siysti pastu, elektroniniu
pastu, teikti Bendrovés darbuotojams, finansy konsultantams (tiek zodziu, tiek rastu).

8. Zodiniai skundai priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir ispresti
tuoj pat, nepazeidziant pareiskéjo ir Bendrovés interesy. Jei zodinio skundo negalima
iSnagrinéti tuoj pat, pareisSkéjui pasitdloma jj jforminti rasStu. Su pareiSkéju bendraves
Administracijos darbuotojas zodinj skundg registruoja Sios Tvarkos 34 punkte numatyta
tvarka. Pardavimy skyriuje su pareiSkéju bendraves Pardavimy skyriaus darbuotojas
arba finansy konsultantas apie skunda informuoja Pardavimy skyriaus administratoriy,
kuris uzregistruoja skundg Sios Tvarkos 24 punkte numatyta tvarka.

9. Pareiskéjui atvykus | Administracijg, Pardavimy skyriy, rekomenduojama atlikti
Siuos veiksmus:

9.1. priimti pareiSkéjo skundg. Priimant skundg, patikslinama jo esme,
patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés sprendimui priimti, prireikus
prasoma pateikti papildomus dokumentus;

9.2. iSklausyti asmenj, esant reikalui, nukreipti | Bendrovés struktdrinius
padalinius ar darbuotojus, kompetentingus nagrinéti keliamg klausima;

9.3. teikti pazymas ir kitus oficialius dokumentus (kiek tai neprieStarauja
konfidencialumo ir asmens duomeny apsaugos taisyklems);

9.4. suteikti pareiSkéjui informacijg apie klausimo sprendimo Bendrovéje
procedurg;

9.5. iSduoti reikalingus uZzpildyti dokumentus, prireikus padéti juos uzpildyti.

10. Pardavimo skyriaus administratorius, gaves rasytinj skundg (iSskyrus
elektroninj), iSsiuncia jj kartu su kitais dokumentais | Administracijg. Jeigu raSytinis
skundas buvo gautas iki darbo dienos 14.00 valandos, jis iSsiunciamas tg pacig darbo
dieng, jeigu po darbo dienos 14.00 valandos, skundas iSsiun€iamas ne véliau kaip kitg



darbo dieng. IS Pardavimy skyriy persiysti rasytiniai skundai registruojami Tvarkos 27
punkte nustatyta tvarka.

11. Priimami tik tokie raSytiniai skundai, kurie tvarkingai ir jskaitomai paraSyti
valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskéjo pasirasyti, nurodytas jo vardas, pavardé ar
institucijos pavadinimas, atstovaujan€io asmens vardas, pavarde, tikslus adresas,
kuriuo jis pageidauty gauti atsakymag, telefono ar fakso numeris (jeigu pareiskéjas jj
turi).

12. Paprastai nepriimami ir neregistruojami anoniminiai skundai, taip pat skundai,
kuriuose nenurodytas adresas, pareiSkéjo nepasirasyti skundai, iSskyrus atvejus, kai
atsizvelgdami | skundo turinj ir siekdami, kad nenukentéty pareiSkéjo ar Bendrovés
interesai, atitinkamg sprendimg dél nagrinéjimo priima generalinis direktorius,
Bendroveés struktariniy padaliniy vadovai.

13. Nevalstybine kalba (rusy, lenky, angly ar kitomis) paraSytas skundas,
pateiktas kartu su vertimu | lietuviy kalba, nagrinéjamas bendra tvarka. Nevalstybine
kalba (rusy, lenky, angly ar kitomis) paraSyti skundai paprastai nepriimami,
neregistruojami ir nenagrinéjami. Prireikus, Klienty aptarnavimo skyriaus vadovo
sprendimu, nevalstybine kalba gauti skundai gali bati iSversti | lietuviy kalba.

14. Visais atvejais, kai skundg pateikia pareiSkejo atstovas, prie skundo turi bati
pridétas tokius jgaliojimus patvirtinantis dokumentas (jgaliojimas).

15. Skundai, neatitinkantys Sios Tvarkos 11 ir 14 punkty reikalavimy,
nenagrinéjami. Per 5 (penkias) darbo dienas tokie skundai grazinami pareiskéjui,
nurodant pateikto skundo tridkumus, iSskyrus anoniminius skundus arba skundus,
kuriuose nenurodytas pareiskéjo adresas.

16. RasSytinio skundo priémimo faktas pareiSkéjui gali bati patvirtinamas zodziu,
nurodant gauto dokumento registracijos datg ir numerj, arba rastu, nurodant ant antrojo
skundo egzemplioriaus (kopijos) skundo jregistravimo datg, numerj, tais atvejais, jei IS
karto yra Zinomas skundg nagrinésiantis darbuotojas, jo vardas, pavardé, tarnybinio
telefono numeris, prireikus ir prie skundo pridéty dokumenty sgrasas.

17. Visus gautus skundus pagal kompetencijos sritf Bendrovés darbuotojai
nagrinéja Sioje Tvarkoje nustatyta tvarka. Elektroniniu pastu, telefonu, zodziu ar
pareiSkéjui atvykus | Pardavimy skyrius pateiktus skundus nagrinéja finansy
konsultantai ar jy vadovai.

18. Nagrinéti skundo neturi teisés Bendrovés darbuotojas ir finansy konsultantas,
jeigu jj ir pareiSkéjg sieja giminystes (pagal baudziamuosiuose ir civiliniuose
jstatymuose apibréztas sgvokas) ar svainystés rySiai (sutuoktinio giminaitis), taip pat
Bendroveés darbuotojas ar finansy konsultantas, kurio veiksmai skundziami arba jeigu
yra kity priezasc€iy, galin€iy sukelti interesy konfliktg. Tokiu atveju, skundg nagrinéja
Bendroveés struktdrinio padalinio vadovo paskirtas atsakingas Bendroves darbuotojas ar
finansy konsultanto, kurio veiksmai skundziami, tiesioginis vadovas.

19. Skundai pareiskejy, kurie, nenurodydami naujy aplinkybiy, pakartotinai
kreipiasi dél klausimy, j kuriuos jau kartg buvo atsakyta, nenagrinéjami. Siuo atveju
pareisSkéjui siunCiamas praneSimas, kuriame turi bati nurodyti skundo nenagrinéjimo
motyvai, priklausomai nuo motyvy turinio, pagrjsti teisés akty nuostatomis, taip pat
nurodyta, kur ir kokia tvarka gali bati Sis sprendimas apskystas.

20. Skundy nagrinéjimo terminas pradedamas skaiciuoti nuo skundo gavimo
Bendroveje dienos. PareiSkéjo pateiktas skundas turi bati iSnagrinétas ir j jj atsakyta ne
véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny. Jeigu atsakymui parengti reikia daugiau laiko,
generalinio direktoriaus sutikimu terminas pratesiamas iki 30 kalendoriniy dieny, ta€iau
visas terminas negali bati ilgesnis kaip 60 nuo skundo gavimo Bendrovéje dienos.
Skundas laikomas iSnagrinétu, jei atsakyta | visus jame pateiktus klausimus pagal
Bendrovés kompetencija.

21. Tuo atveju, jei skunde yra klausimy, kuriy Bendrové spresti neturi jgaliojimuy, |
tokius klausimus neatsakoma. PareiSkéjui yra pateikiamas atsakymas tik | Bendroveés



kompetencijg lieCianCius klausimus ir paaiSkinama, kad | kitus klausimus Bendrove
negali atsakyti, nes tai ne jos kompetencijos klausimai.

lIl. SKUNDY, PATEIKTY TELEFONU, REGISTRAVIMAS, NAGRIN EJIMAS IR
ATSAKYMUY PATEIKIMAS ADMINISTRACIJOJE IR PARDAVIM U SKYRIUOSE

22. Administracijos darbuotojai, gave telefonu pareiSkéjo skundg ir jj
nagrinéjantys, privalo jj uzregistruoti Skundy registracijos Zurnale (toliau vadinama —
Skundy registras) (Tvarkos 1 priedas).

23. Pardavimy skyriy administratoriai yra atsakingi uz visy telefonu gauty skundy
Pardavimy skyriuose registravimg Pardavimy skyriy skundy registre (Tvarkos 2
priedas). Kiekvieno pardavimy skyriaus skundy registras yra patalpintas Bendrovés
Informacinés sistemos P diske ir prieinamas tik atitinkamo Pardavimy skyriaus
administratoriui ir Klienty aptarnavimo skyriaus vadovui.

24. Telefonu bendraves finansy konsultantas perduoda informacijg apie skundg
Pardavimy skyriaus administratoriui, kuris skunda privalo uzregistruoti Pardavimy skyriy
skundy registre (Tvarkos 2 priedas).

25. Jei skundo nagrinéjimas susijes su Administracijos struktdrinio (-iy) padalinio
(-iy) ar kito struktdrinio padalinio nei tas, kuriame dirba su pareiskéju telefonu
bendraujantis Bendrovés darbuotojas, kompetencijos sritimi (-is), telefonu su pareiskéju
bendraujantis Bendrovés darbuotojas ar finansy konsultantas peradresuoja skambutj
susijusio struktarinio padalinio vadovui.

26. Jei skundo, pareiksto telefonu, iS karto iSnagrinéti nepavyksta ir reikia laiko
iISsamiam atsakymui parengti, pareiSkéjui pasialoma | Bendrove atsiysti rasytinj skunda,
kuris bus nagrinéjamas pagal Sios Tvarkos nuostatas.

IV. RASYTINIY SKUNDY REGISTRAVIMAS IR JUY PERDAVIMAS NAGRINETI

27. Visus Administracijoje gautus rasytinius skundus (taip pat ir persiystus is
Pardavimy skyriy) Biuro administratorius registruoja Gauty laiSky registracijos zurnale
skundo gavimo Administracijoje dieng. Ant raSytinio skundo dedamas registracijos
spaudas, jraSoma skundo gavimo Bendroveje data ir registracijos numeris.

28. Vokai iSsaugomi ir prie raSytiniy skundy pridedami tik tais atvejais, kai tik iS jy
galima nustatyti pareiSkéjo pavarde, adresg, skundo iSsiuntimo ar gavimo datg, taip pat
kitais batinais atvejais.

29. Biuro administratorius, atsizvelgdamas | rasytinio skundo turinj, perduoda jj
atsakingam uz atitinkamg su skundu susijusios veiklos sritj Bendrovés struktarinio
padalinio vadovui (-ams) (toliau — Vykdytojas, (-ai)).

30. Jeigu raSytinis skundas adresuotas tiesiogiai generaliniam direktoriui, Gauty
laiSky registracijos zurnale uzregistruotas skundas perduodamas generaliniam
direktoriui. Generalinis direktorius susipazjsta su rasSytinio skundo turiniu ir paskiria
Vykdytojg (-us), rezoliucijoje nurodydamas iki kada turi bati iSnagrinétas skundas.

31. Rasytiniai skundai su generalinio direktoriaus rezoliucija perduodami
nagrinéti rezoliucijoje nurodytam (-iems) Vykdytojui (-ams), kad Sis (-ie) parengty
atsakyma.

32. Jeigu raSytinio skundo nagrinéjimas susijes su keliy struktariniy padaliniy
kompetencijos sritimis, Vykdytojas skundo kopijg perduoda susijusiy padaliniy
vadovams tam, kad Sie paskirty atsakingus darbuotojus informacijai (medziagai)
paruosti. Atsakingi darbuotojai Vykdytojui turi pateikti bating informacijg (medziaga)
atsakymo parengimui per 10 kalendoriniy dieny nuo skundo kopijos gavimo dienos.

33. Vykdytojas, gaves rasytinj skundg tiesiogiai iS Biuro administratoriaus ar su
generalinio direktoriaus rezoliucija, perduoda savo struktdrinio padalinio atsakingam
darbuotojui skundg nagrinéti ir nurodo skundo iSnagrinéjimo ir atsakymo parengimo
data.



34. Atsakingas darbuotojas rasytinj skundg registruoja Skundy registre (Tvarkos
1 priedas), skundo gavimo dieng. Skundy registras yra patalpintas Bendrovés
Informacinés sistemos H diske ir prieinamas kiekvienam Administracijos darbuotojui.

35. Skundy registre jraSomi Sie skundg identifikuojantys duomenys:

35.1. skundo gavimo Bendroveje diena;

35.2. skundo pateikimo budas;

35.3. skundo registracijos numeris;

35.4. skundg gaves Bendrovés struktirinis padalinys (Administracija ar
Pardavimy skyrius);

35.5. skundo adresatas;

35.6. pareiskéjo vardas, pavardé arba jmonés pavadinimas (kai pareiSkéjas
juridinis asmuo);

35.7. draudimo liudijimo arba pensijy kaupimo sutarties numeris;

35.8. finansy konsultanto numeris;

35.9. skundo trumpas turinys/priezastis;

35.10. komentarai dél skundo turinio;

35.11. skundo Vykdytojas (-ai);

35.12. rezoliucijos data (jraSoma tuo atveju, kai skundg nagrinéti skyre
generalinis direktorius);

35.13. rezoliucijoje nurodyta skundo iSnagringjimo data ir atsakymo
pareiskéjui parengimo data;

35.14. komentarg deél skundo nagrinéjimo.

36. Elektroniniu pastu Administracijoje gauti skundai nagrinéjami bendra tvarka.

37. Administracijos padaliniy darbuotojai, gave skundus elektroniniu pastu, juos
registruoja Skundy registre, o Pardavimy skyriy administratoriai gave pareisSkéjy
skundus elektroniniu pastu, juos registruoja Pardavimy skyriy skundy registre.

38. Atsakymas pareiSkéjui elektroniniu pastu turi bati parengtas ir iSsiystas ne
véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo skundo gavimo Bendroveéje dienos, iSskyrus
atvejus, kai Sioje Tvarkoje nustatyta kitaip.

39. Finansy konsultantai privalo visus elektroniniu paStu gautus skundus
persiysti Pardavimy skyriaus administratoriui, kad Sis uZregistruoty juos Pardavimy
skyriy skundy registre.

40. Jei Pardavimy skyriuose elektroniniu pastu gauty skundy nagrinéjimas
susijes su Administracijos struktarinio (-iy) padalinio (-iy) kompetencijos sritimi (-is),
Pardavimy skyriy administratoriai ar finansy konsultantai ne véliau kaip per 5 darbo
dienas privalo apie tokius skundus informuoti atitinkamo (-y) struktdrinio (-iy)
padalinio (-iy) vadova (-us), kuris (-ie) priims sprendimg dél tolimesnio skundo
nagrinéjimo vadovaujantis Sios Tvarkos nuostatomis.

V. RASYTINIY SKUNDUY NAGRINEJIMAS

41. Nagrinéjant rasSytinj skunda atsakingo darbuotojo atliekami veiksmai:

41.1 nustatyti pareiSkéjo tapatybe (pagal pareiSkéjo pateiktus dokumentus,
duomenis, Bendrovés turimus pareiskéjo duomenis, kt.);

41.2. analizuoti ir nagrinéti skundo turinj;

41.3. prireikus paprasyti pareiskéjo papildyti ar patikslinti skunda;

42.4. prireikus paprasyti pareiSkéjo pateikti papildomus dokumentus ir/ar
duomenis, paaiskinimus zodziu ir/ar rastu;

41.5. vertinti ir analizuoti Bendrovés turimus gyvybés draudimo ir/ar pensijy
kaupimo duomenis, susijusius su nagrinéjamu klausimu;

41.6. prireikus paprasSyti pareiSkéjo duoti zodinius paaiskinimus;

41.7. prireikus papraSyti Bendrovés darbuotojo, finansy konsultanto, kurio
veiksmai skundziami, duoti paaiSkinimus ZodZiu ir/ar rastu.



42. Atsakingas darbuotojas turi iSsiaiskinti kokios yra skundo priezastys. Jeigu
skundo nagrinéjimui batina pasitelkti Bendrovés darbuotoja, turintj specialiy tam tikros
srities ziniy (pvz.: teisiniy, medicininiy, ekonominiy, finansiniy ir pan.), atsakingas
darbuotojas nedelsiant privalo apie tai informuoti Vykdytojg. Tokiu atveju Vykdytojas
atlieka Sios Tvarkos 32 punkte numatytus veiksmus.

43. Skundas turi bati iSnagrinétas kuo greiCiau, taiau ne véliau kaip per 30
kalendoriniy dieny nuo skundo gavimo Bendrovéje dienos, iSskyrus atvejus, kai Sioje
Tvarkoje nustatyta kitaip.

44. Jeigu skundo nagrinéjimas yra susijes su darbo grupés sudarymu, posédzio
susSaukimu, klausimo sudétingumu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy
atsakymo rengimas gali uZsitesti ilgiau kaip 30 kalendoriniy dieny nuo skundo gavimo
Bendroveéje dienos, ne véliau kaip paskuting 30 kalendoriniy dieny termino dieng
Vykdytojas iSsiuncia pareiSkéjui praneSima, nurodydamas kokiame sprendimo etape yra
skundo nagrinéjimas, taip pat nurodydamas skundo gavimo datg, registracijos numerj,
skundo Vykdytojo varda ir pavarde, pareigas, tarnybinio telefono numerj. Siame punkte
nurodytais atvejais, generaliniam direktoriui sutikus, skundas turi bati iSnagrinétas ne
véliau kaip per 60 kalendoriniy dieny nuo skundo gavimo Bendrovéje dienos.

45. Skundy nagrinéjimo terminas pradedamas skaiciuoti nuo skundo gavimo
Bendrovéje dienos.

46. Skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iSkelty klausimy priimamas
sprendimas ir pareiSkéjui pateikiamas atsakymas Sios Tvarkos VI skyriuje nustatyta
tvarka.

47. Uz skundo iSnagrinéjimg ir atsakymo laiku parengimg atsakingas skundo
Vykdytojas.

VI. ATSAKYMUY |JFORMINIMAS IR TEIKIMAS

48. PareiSkéjui atsakoma Lietuvos Respublikos valstybine kalba.

49. Atsakymas jforminamas Lietuvos Respublikos teisés akty ir Bendrovés
vidaus teisés akty nustatyta tvarka, atsizvelgiant | atsakymo turinj. Atsakyme turi bati
nurodyta: atsakymo data, numeris, skundo, | kurj atsakoma, data ir numeris (jei Sie
duomenys yra), adresatas/adresatai, trumpa atsakymo antrasté, darbuotojo,
pasiraSancio atsakymg, pareigos, vardas ir pavardé bei atsakingo darbuotojo,
parengusio atsakyma, vardo raide, pavardé ir telefono numeris.

50. Apie skundo nagrinéjimo rezultatus pareiskéjui praneSama tokia forma, kokia
buvo pateiktas skundas. Kita forma nei buvo pateiktas skundas pareiskéjui atsakoma
tuomet kai:

50.1. pareiSkéjas nurodo, kokia forma noréty gauti atsakymg (pareiskejui
pageidaujant atsakyma gauti registruotu laiSku - pareiskéjui apmokéjus pasto islaidas);

50.2. kartu su atsakymu pareiSkéjui yra pateikiama informacija, kuri
vadovaujantis Bendrovés vidaus teisés aktais gali bati teikiama tik registruotu laisku.

51. Atsakymag pareiskéjui pasiraso:

51.1 jei pareiSkéjas kreipési | Bendrove pirmg kartg, atsakymg pasirasSo
skundg pagal kompetencijos sritj nagrinéjusio struktarinio padalinio vadovas.

51.2 jei pareiSkéjas kreipési pakartotinai dél to paties skundo, nurodydamas
naujas aplinkybes, skundg nagringja ir rengia atsakymg atsakingas darbuotojas, o
atsakyma pareiSkéjui pasiraso generalinis direktorius.

52. Tvarkos 51 punkte nustatyta tvarka pasiraSytas atsakymas pareiSkéjui
perduodamas Biuro administratoriui, kuris atsakymg registruoja Administracijos
siunCiamy dokumenty registracijos zurnale. Atsakymo originalas iSsiunciamas
pareiSkéjui, o skundg nagrinéjusiy ir atsakymo rengime dalyvavusiy atsakingo
darbuotojo (-y) irfar Vykdytojo (-y) vizuotas antras atsakymo egzempliorius su skundu
bei nagrinéjimo dokumentai jdedami | skundg pagal kompetencijos sritj nagrinéjusiame
Bendroves struktiriniame padalinyje esancig skundy byla.
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VII. SKUNDY KONTROLE

53. Klienty aptarnavimo skyriaus vadovas, kartg per kalendorinj ketvirtj, iki Kito
kalendorinio ketvir€io pirmo ménesio 10 (deSimtos) dienos, parengia ataskaitg apie
visus per praéjusj kalendorinj ketvirtf Bendrovéje gautus ir uZregistruotus skundus
(Tvarkos 3 priedas) ir pateikia Bendroves valdybos nariams.

VIII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

54. Visi Bendrovés darbuotojai ir finansy konsultantai privalo laikytis Sios Tvarkos
nuostaty.

55. Pareiskéjai, nesutinkantys su galutiniu Bendrovés sprendimu, dél to paties
gin€o dalyko turi teise kreiptis | Lietuvos Respublikos draudimo priezidros komisijg
(toliau — PrieziGros komisija) per 2 ménesius nuo sprendimo gavimo. Jei per 2
menesius nuo pareiskéjo kreipimosi Bendrove nepateikia jokio sprendimo, pareiskéjas
per 2 ménesius nuo Sio termino pabaigos turi teise kreiptis | Priezidros komisija.

56. PareisSkéjo teisé kreiptis | Prieziiros komisijg neatima teisés vartotojui
tiesiogiai kreiptis | teisma.

57. Visi pareisSkéjai, nesutinkantys su Bendrovés sprendimu, turi teise kreiptis |
teisma Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka.




