Inchcape Insurance Broker, UAB Skundy nagrinéjimo politika

Dokumento pavadinimas Skundy nagrinéjimo politika
Patvirtino [e]
Patvirtinimo data [e]
|sigaliojimo data [e]

1.

SKUNDUY NAGRINEJIMO POLITIKA

BENDROSIOS NUOSTATOS

1.1. Dokumento pakeitimai:

Versijos Nr. Data Trumpas pakeitimo apraSymas

1.

[o] Pirminé dokumento versija

1.2. Susije teisés aktai ir vidaus dokumentai:

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

2.1.

2.2.

1.2.1. Lietuvos Respublikos draudimo jstatymas (toliau — Draudimo jstatymas);

1.2.2. Lietuvos banko valdybos 2013 m. birzelio 6 d. nutarimu Nr. 03-105 patvirtintos Finansy rinkos
dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklés.

Skundy nagrinéjimo politikos (toliau — Politika) tikslas — nustatyti Inchcape Insurance Broker, UAB
(toliau — Bendrové) Klienty Skundy nagrinéjimo tvarka, jskaitant Bendrovei pateikty Klienty Skundy
pateikimo, registravimo, nagrinéjimo ir atsakymy j juos pateikimo taisykles.

Skundy nagrinéjimo tvarka suprantama kaip procediros, vykdomos pagal Bendrovés esamy ir (ar)
potencialiy Klienty pateiktus Skundus, kuriuose teigiama, kad dél Bendrovés veiklos ir (ar) paslaugy
teikimo pazeidziamos jy teisés ir (ar) teiséti interesai.

Si Politika yra parengta vadovaujantis Lietuvos Respublikos teisés akty reikalavimais ir taikoma ta
apimtimi, kuria Bendrové teikia draudimo tarpininkavimo ir (ar) kitas licencijuotas paslaugas savo
klientams, kaip tai reglamentuoja taikytini Lietuvos Respublikos teisés aktai, kiti teisés aktai,
taisyklés, rekomendacijos ar kiti Bendrovés vidaus dokumentai.

Si Politika taikoma visiems Bendrovés organams ir darbuotojams, kurie organizuoja ar dalyvauja
Skundy nagrinéjimo proceduroje arba kuriy darbas kitaip susijes su Skundy nagrinéjimo funkcijos
jgyvendinimu (jskaitant bet kokius treCiyjy 3aliy paslaugy teikéjus).

TERMINAI IR SANTRUMPOS

Skundas — raSytinis Kliento praSymas ar pareiSkimas, adresuotas Bendrovei, kuriame nurodoma,
kad dél Bendrovés teikiamy paslaugy ar su Bendrove sudaryty sutar€iy buvo pazeistos Kliento teisés
ir (ar) teiséti interesai, ir praSoma patenkinti reiSkiamus reikalavimus.

Klientas — draudéjai, apdraustieji, naudos gavéjai, nukentéje tretieji asmenys ir kiti suinteresuoti
asmenys, kurie yra suinteresuoti Bendrovés teikiamomis paslaugomis ir (arba) per Bendrove
sudarytomis draudimo sutartimis.
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2.3.

24.

2.5.

2.6.

3.

3.1.

3.2.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

Skundy registras — Bendrovés skundy registracijos Zurnalas, tvarkomas elektronine forma.
Atsakymas j Skundg — ra8ytinis atsakymas j Kliento skunda.

Atsakingas asmuo — Bendrovés darbuotojas ar pareiginas, kuriam pavesta nagrinéti Kliento
Skunda.

Prieziaros institucija — Lietuvos bankas.
TAIKYMAS

Si Politika taikoma i$ Klienty gautiems Skundams, susijusiems tik su Bendrovés licencijuoty produkty
ir paslaugy teikimu. Toliau iSvardyti atvejai nelaikomi Skundais ir Si Politika jiems netaikoma:

PrieziGros institucija (t. y. nesusije su licencijuoty paslaugy teikimu);
3.1.2. skundai dél veiklos, uz kurios vykdyma Bendrové néra atsakinga.
Jei Bendrové néra atsakinga uz Skunde nurodytos veiklos vykdymg (kaip numatyta 3.1.2. punkte),

Bendroveé atsako Klientui, nurodydama atsisakymo priimti ir nagrinéti Skundg priezastis, taip pat, jei
jmanoma, nurodydama uz tokio Skundo nagrinéjimg atsakingg asmen;j ar institucija.

SKUNDUY PATEIKIMAS IR PRIEMIMAS

Klientas, kuris mano, kad Bendrové pazeidé jo sutartines teises ar teisétus interesus, susijusius su
teikiamomis paslaugomis ir (ar) asmenimis, turinciais per Bendrove sudarytas draudimo sutartis, turi
kreiptis j Bendrove ir pateikti Skundg, kuriame turi bati nurodytos visos aplinkybés ir pateikta
pretenzija Bendrovei bei pretenzijos pagrjstumag patvirtinantys dokumentai (jei tokiy yra).

Skundy pateikimas ir Skundo nagrinéjimo procesas Bendrovéje yra nemokamas.

Skundas Bendrovei pateikiamas lietuviy arba angly kalba. Klientas taip pat gali pateikti Skundg per
tinkamai jgaliotg trecigjg Sal].

Klientas gali pateikti Skunda rastu laisva forma bet kuriuo i$ toliau nurodyty baduy:

4.4.1. pastu Bendrovés buveinés adresu: Ozo g. 10A-10, LT-08200, Vilnius, Lietuvos Respublika;

4.4.2. elektroniniu pastu adresu draudimas@inchcape.lt .

Registruojami ir nagrinéjami tik toliau nurodytus reikalavimus atitinkantys Skundai:

4.5.1. Skundas turi bati jskaitomas;
4.5.2. Skunde turi bati:

4.5.2.1. Kliento vardas ir pavarde, Kliento vardu veikianéio asmens vardas ir pavarde (jei
taikoma), pareigos, kurias minétas asmuo eina (jei taikoma). Kai Skundg pateikia
Kliento jgaliotasis atstovas, prie jo turi bati pridétas dokumentas, patvirtinantis
atstovo jgaliojimus veikti Kliento vardu (pvz., jgaliojimas ar kitas dokumentas,
kuriame nurodoma jo teisé veikti Kliento vardu);

45.2.2. Kliento kontaktiniai duomenys (el. pasto adresas, adresas korespondencijai,
telefono numeris);

4.5.2.3. Skundo pateikimo data;
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4.6.

4.7.

4.8.

5.1.

5.2.

5.3.

6.1.

6.2.

4.5.2.4. pageidaujamas budas, kuriuo Klientas noréty gauti atsakyma, jei jis skiriasi nuo
bado, kuriuo pateikiamas Skundas (pvz., pastu nurodytu korespondencijos adresu ir
(arba) el. pastu);

4.5.2.5. Skundo dalykas, t. y. Skundo turinys (pavyzdziui, skundziami Bendrovés, jos
darbuotojy ir (arba) kity atstovy veiksmai), pagrjsti, tikslGs ir aiSkis Kliento
reikalavimai ir pagrindzianciy dokumenty kopijos, jskaitant informacijg, patvirtinancig
visus Zalos faktus (jei taikoma);

4.5.2.6. kitas su Skundu susijusias aplinkybes.
Bendrove vykdo Skundg galimai pateikusio Kliento (arba jo atstovy, jei taikoma) tapatybés nustatymo
procesa, jei tai batina Skundo nagrinéjimui (Atsakymo j Skundg parengimas; atsakymo Klientui

pateikimas), ir dél Sios priezasties gali prasyti Kliento pateikti papildomg informacijg, reikalinga
Kliento (arba jo atstovy, jei taikoma) tapatybei nustatyti.

Informacija, pateikta elektroniniu pastu, faksu ar kitomis telekomunikacijy priemonémis, kuriomis
galima jrodyti, kad informacija buvo pateikta, atitinka Sioje Politikoje nustatytg reikalavima pateikti
informacijg rastu.

Jei Skundas neatitinka Sioje Politikoje nustatyty reikalavimy, parasytas ne lietuviy ar angly kalba, yra
netvarkingas ir nejskaitomas, neaiski Kliento (ar jo atstovo, jei taikoma) tapatybé arba yra kity
trikumy, Atsakingas asmuo, esant galimybei, turéty veikti aktyviai ir, pavyzdziui, susisiekti su Klientu
ir iSsiaiSkinti reikiamas aplinkybes, paaiskinti, kokiy veiksmy turéty imtis Klientas, kad iStaisyty
problemas, ir pateikti tinkamg Skunda. Jei minéty KkliG¢iy iSspresti nejmanoma, Bendrové gali
atsisakyti nagrinéti Skunda. Apie tokj atsisakyma Klientas turi bati informuotas rastu per 5 (penkias)
darbo dienas po to, kai Bendrové gavo Skunda. Skundy, kuriuose nenurodytas Kliento vardas ir
pavardé (anoniminiai Skundai), Bendrové nepriima ir negrazina Klientui.

SKUNDUY REGISTRAVIMAS

Visus Skundus, gautus Sioje Politikoje nustatytomis sglygomis, Atsakingas asmuo registruoja
Bendrovés Skundy registre.

Skundy registre visada turi bti registruojama toliau nurodyta informacija:

5.2.1. Kliento vardas ir pavardé arba pavadinimas;

5.2.2. Skunde nurodytas Kliento adresas;

5.2.3. Skundo gavimo data ir badas;

5.2.4. Skundo esmeé (trumpas turinys);

5.2.5. skundzZiamos Bendrovés paslaugos ar produktai, jy rasys;
5.2.6. Atsakymo j Skundg pateikimo data;

5.2.7. galutinis Skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas).
Bendrovés Skundy registras pridedamas kaip Sios Politikos 1 Priedas.
SKUNDUY NAGRINEJIMAS

Vykstant Skundy nagrinéjimo procesui, visi Bendrovés darbuotojai laikosi konfidencialumo ir
vadovaujasi teisingumo, protingumo, objektyvumo ir neSaliSkumo principais.

Skundus nagrinéja Atsakingas asmuo, kuriam pavesta nagrinéti konkrety Skundg ir kuris nebuvo
susijes su Skundo dalyku, Sioje Politikoje nustatytais terminais.
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6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Siekdamas istirti Skundg, Atsakingas asmuo turi Sias teises:

6.3.1. rinkti ir vertinti visus reikalingus dokumentus / informacija;
6.3.2. analizuoti su Klientu susijusius istorinius duomenis;

6.3.3. bendrauti su Klientu ir prireikus prasyti papildomos informacijos;

6.3.4. konsultuotis su kitais Bendrovés darbuotojais, prireikus gauti pagalbg iS kity Bendrovés
struktdriniy padaliniy.

Skundo tyrimo procesa Atsakingas asmuo pagrjstai dokumentuoja, kad prireikus galéty jrodyti tyrimo
apimtj ir turinj.

Jei tiriant Skundg nustatoma, kad jis susijes su kitomis Bendrovés sritimis ar struktdriniais padaliniais,
visa atsakomybé uz Skundg vis tiek tenka paskirtam Atsakingam asmeniui, kuris turi bendradarbiauti
su kitu (-ais) Bendroveés padaliniu (-iais), kad parengty Atsakymg j Skunda.

Jei nagrinéjimo metu paaiskéja, kad tolesniam Skundo nagrinéjimui i$ Kliento reikia papildomy
paaiskinimy ir (arba) dokumenty, Bendrovée rastu papraso Kliento pateikti reikiamus paaiskinimus ir
(arba) pagrindziandius dokumentus, nurodydama jy pateikimo terming. Siuo laikotarpiu $ioje
Politikoje nurodyti Atsakymo j Skundg terminai bus sustabdyti, kol bus pateikta reikiama informacija.
Jei Klientas nepateikia reikiamos informacijos per Bendrovés nustatytg terming, Bendrové atsako j
Skundg remdamasi turima informacija, laikydamasi Sios Politikos 7.1 punkte nurodyty terminy.

ATSAKYMUY | SKUNDUS TEIKIMAS

Bendrové privalo iSnagrinéti Kliento Skundg ir ne véliau kaip per 15 (penkiolika) darbo dieny nuo
Skundo gavimo dienos rastu pateikti iSsamy, motyvuotg ir dokumentais pagrjstg Atsakymg j Skunda.
ISimtiniais atvejais, kai dél nuo Bendrovés nepriklausangiy priezasCiy Atsakymo | Skundg
parengimas uztrunka ilgiau nei 15 (penkiolika) darbo dieny, Atsakingas asmuo kartu su preliminariu
Atsakymu j Skundg rastu iSsiuncia Klientui pranesimg, kuriame nurodo termino pratesimo priezastis
ir numatomg galutinio Atsakymo j Skundg datg. Bet kuriuo atveju Skundas turi bati iSnagrinétas ir
Atsakymas | Skundg pateiktas Klientui ne véliau kaip per 35 (trisdeSimt penkias) darbo dienas nuo
jo gavimo dienos.

Bet kuriuo Skundo nagrinéjimo metu Klientas turi teise atsisakyti savo pretenzijos ir atsiimti Skunda.
Jei Klientas atsisako savo pretenzijos, Bendrové nutraukia Skundo nagrinéjima.

Sprendimg dél Atsakymo j Skundg pateikimo Klientui, jskaitant sprendimg dél to, ar Kliento Skundas
tenkinamas, ar ne, priima Atsakingas asmuo, iSskyrus toliau 7.4 punkte apradytus atvejus.

Jei atlikus tyrimg paaiSkéja, kad Skundas priskiriamas vienai i§ Siy kategorijy: i) jtariamas
suk&iavimas, Bendrovés didelis aplaidumas, ii) keliama reikSminga rizika Bendrovés reputacijai, arba
i) jtariamas informacijos sauguma ar privatumg reglamentuojanciy teisés akty pazeidimas —
Atsakingas asmuo praneSa ir perduoda visg su tokiu Skundu susijusia medziagg ir informacijg
Bendroveés direktoriui. Tokiu atveju Bendrovés direktorius iSnagrinéja Skundo medziagg, parengia
raSytinj pasillymg ir kartu su Skundu bei visais reikalingais dokumentais siuncia jj Bendrovés
valdybai galutiniam sprendimui priimti.

Atsakingas asmuo, i8nagrinéjes visas Skundo aplinkybes, vadovaudamasis taikytinais Lietuvos
Respublikos teisés aktais ir Sios Politikos nuostatomis, priima vieng i$ Siy sprendimy dél Skundo:

7.5.1. patenkinti Skunda;
7.5.2. i§ dalies patenkinti Skunda;
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7.5.3. atmesti Skundag.

7.6. Jei Bendrové priima sprendimg i$ dalies patenkinti Kliento Skundg arba atmesti Skunda:

7.7.

7.8.

7.9.

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

9.1.

7.6.1. apie tai informuojantis Bendrovés atsakymas turi bti motyvuotas, pagrjstas taikytiny teisés
akty nuostatomis, prie jo turi bti pridétos pagrindzianciy dokumenty kopijos, jei taikoma (pvz.,
tarp Kliento ir Bendrovés sudaryty sutarciy kopijos, i§ Kliento gauti dokumentai ir t. t.), taip pat
pateikiama informacija apie kitas Kliento teisiy gynimo priemones, jskaitant, bet neapsiribojant,
galimybe kreiptis j teismg pagal taikytinus teisés aktus;

7.6.2. atsakyme Klientas taip pat informuojamas, kad, jei jo netenkina Bendrovés sprendimas dél
Skundo, jis gali pateikti Skundg Lietuvos bankui arba tiesiogiai kreiptis j teisma;

7.6.3. atsakyme Klientas taip pat informuojamas, kad jei jis nuspres pateikti Skunda Lietuvos bankui,
Klientas tai turéty padaryti per 1 (vienerius) metus nuo Skundo pateikimo Bendrovei dienos ir
kad Skundas Lietuvos bankui gali bati pateiktas:

7.6.3.1. per elektronine gin€y nagrinéjimo sistema (epaslaugos.it);
7.6.3.2. pastu adresu Totoriy g. 4, Vilnius, Lietuva;
7.6.3.3. elektroniniu pastu prieziura@Ib.lt.

Bendrovés sprendimas Klientui pateikiamas rastu ir ta kalba, kuria Klientas pateiké Skunda.
Kiekvieng atsakymg j Skundg Bendrové registruoja Skundy registre.

Bendrovés Atsakymo j Skundg originalas (jskaitant visus priedus) pateikiamas Klientui tokiu pat
bddu, kokiu buvo pateiktas Skundas, iSskyrus atvejus, kai Klientas Skunde praso kitaip.

SKUNDUY KONTROLE IR SAUGOJIMAS

Nuolatine Skundy ir atsakymy j juos kontrole vykdo Bendrovés Atsakingas asmuo, kuris kiekvieno
kalendorinio ménesio pradzioje:

8.1.1. perziGrés Skundy registro duomenis ir jrasus, ir
8.1.2. tikrins Skundy nagrinéjimo eigg ir atsakymy j Skundus pateikimo terminus.

Direktorius renka ir saugo informacijg apie gauty Skundy skaiCiy ir, gaves praSymg, pateikia Sig
informacijg Lietuvos bankui.

JraSus apie valdybos atliktg analize ir priimtus sprendimus dél veiklos trikumy, susijusiy su Skundy
nagrinéjimo procesu Bendrovéje, pasalinimu, Bendrové saugo ne trumpiau kaip 3 (trejus) metus.

Bendroveés gauti Klienty Skundai, su jy nagrinéjimu susijusi informacija ir atsakymai j juos ir (arba)
Atsakymy | Skundus kopijos, kuriose nurodomas Skundy nagrinéjimo procediros rezultatas,
saugomi ne trumpiau kaip 3 (trejus) metus nuo galutinio atsakymo Klientui pateikimo dienos.

INFORMACIJOS APIE SKUNDY NAGRINEJIMO PROCEDURA SKELBIMAS

Bendrové uztikrina, kad Si Politika ir visa susijusi informacija apie Skundy nagrinéjimo procedirg
baty vieSai skelbiama Bendrovés interneto svetainéje https://www.inchcape.lt/finansavimas-ir-
draudimas/ ir pateikiama rastu kiekvienam Klientui pagal atskirg praSyma. Paskelbtoje ir Klientams
pateiktoje informacijoje turi bti nurodyta toliau nurodyta informacija:

9.1.1. informacija, kurig Klientas turi nurodyti Skunde;

9.1.2. asmens arba skyriaus, kuriam turi biti adresuotas Skundas, kontaktiné informacija;


https://www.epaslaugos.lt/portal/service/55620/3620?searchId=5dcd7380-18f9-4e93-8a5c-23cadacd5afa
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9.2.

10.

10.1.

10.2.

9.1.3. terminas, per kurj Bendrové turi iSnagrinéti Skunda;

9.1.4. informacija apie Kliento teise kreiptis j kompetentingg institucija, kad Si iSnagrinéty Skundg;
9.1.5. informacija, kad Skundo nagrinéjimo procesas yra nemokamas.

Bendrové privalo rinkti ir Lietuvos banko praSymu pateikti informacijg apie gauty Skundy skaiciy,

iSskaidytg pagal Skundy pateikimo priezastis, ir nagrinéjimo rezultatus (gautus Skundus,
iSnagrinétus Skundus, patenkintus Skundus, i$ dalies patenkintus Skundus).

BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS
Si Politika ir visi jos nuostaty pakeitimai jsigalioja jos patvirtinimo valdyboje diena.
Politikg ne reciau kaip kartg per metus perzidri Atsakingas asmuo ir teikia valdybai pasitlymus dél

Sios Politikos pakeitimy. Bet kokie Politikos pakeitimai ir papildymai atliekami rastu ir jsigalioja, kai
juos nutarimu patvirtina valdyba.



