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SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

. BENDROSIOS NUOSTATOS
Si Skundy nagringjimo tvarka nustato skundy nagringjimo Jmonéje politika, skirtg uztikrinti:
greitg ir teisingg gauty Skundy, kurie pateikiami Jmonei, valdymo procesg;

Skundy, su jy nagrinéjimu susijusios medziagos, Atsakymy ir informacijos apie priemones, kuriy
buvo imtasi Skundui iSspresti, saugojima;

nuolatinj Skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimg ir efektyvy skundy atsiradimo priezasciy Salinima;

Sios Skundy valdymo politikos jgyvendinimo bei veiksmingumo periodinj vertinimg ir, prireikus,
perzilrejima;

Uztikrinti tinkamg Lietuvos banko valdybos patvirtinty Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy
nagrinéjimo taisykliy, Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin€y neteisminio sprendimo procediros
Lietuvos banke taisykliy bei kity teisés akty, susijusiy su Jmonei pateikiamy Skundy nagrinéjimu,
tinkama vykdyma.

Si Tvarka taikoma Skundams dél Jmonés teikiamy paslaugy ir (arba) su Jmone sudaryty sutargiy,
kiek tai susije su Jmonés vykdoma Draudimo tarpininkavimo veikla, jskaitant ir Vartojimo gincus tarp
Jmonés ir Klienty, kurie atitinkamy paslaugy ir (arba) sutarciy atzvilgiu yra laikomi Vartotojais. Tvarka
néra taikoma kitiems Klienty Jmonei pareikStiems reikalavimams, ieSkiniams, praSymams vykdyti
sutar€iy salygas ar pateikti informacija, iSaiSkinimus.

Jgyvendinant Sioje Tvarkoje nustatytg Jmonés Skundy nagrinéjimo politikg, turi bati laikomasi asmens
duomeny teisine apsaugg reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy bei vadovaujamasi |monés
patvirtintomis asmens duomeny tvarkymo taisyklémis.

Il. SAVOKOS

2.1. Sioje Tvarkoje vartojamos sgvokos:

211,

Administratorius reidkia asmenj ar padalinj, kuris yra atsakingas uz Skundy administravimag
Jmongje, ty. gauty Skundy priémimg ir registravimg Zurnale, jy perdavimg
Skundus nagrinéjangiam asmeniui, Zurnalo tvarkymg, Atsakymy Pareiskéjams
savalaikj iSsiuntima, informacijos apie Jmonés Skundy nagringjimo politikg
teikimg, Jmonés darbuotojy supazindinimg su Sia Tvarka bei kity Sioje Tvarkoje
Administratoriui priskirty funkcijy vykdyma. Jei administravimui Jmonéje yra
suformuojamas padalinys, Administratoriaus sgvoka Sios Tvarkos tikslais
apims visus ir kiekvieng atskirai tokio padalinio darbuotojg, vykdantj Skundy
administravima.

Atsakymas reiSkia |monés PareiSkéjui teikiamg motyvuotg iSaiSkinimg rastu dél
iSnagrinéto Skundo ar priimto sprendimo.

Draudimo reiSkia 0king komercine veiklg kaip ji apibrézta Lietuvos Respublikos draudimo
tarpininkavimo jstatyme1, t.y. kai siekiama supazindinti su galimybe sudaryti draudimo sutartj,
veikla sidloma sudaryti draudimo sutartj ar atliekamas kitoks parengiamasis darbas,
(paslaugos) kurio tikslas — sudaryti draudimo sutartj, taip pat tkiné komerciné veikla, kai

siekiama sudaryti draudimo sutartj, pagalba administruojant ar vykdant

! Valstybés zinios, 2003, Nr. 94-4246, 2011, Nr. 145-6816 (su vélesniais papildymais ir pakeitimais)

1



2.1.10.

2.1.11.

2.1.12.

2.1.13.

2.1.14.

|moné

Klientas

Pareiskéjas

Skundas

Skundas dél
Vartojimo gin€o

Skundus
nagrinéjantis
asmuo

Skundy valdymo

procesas

Taisyklés

Tvarka

Vadovas

Vartojimo ginéas

sudarytas draudimo sutartis arba administruojant draudZiamuosius jvykius.

reiSkia UADBB ,,CITO draudimas®, juridinio asmens kodas: 125363252,
adresas: Naugarduko g. 99, LT-03202 Vilnius. Jeigu kontekstas nereikalauja
kitaip, sgvoka ,Jmoné“ apima Jmone, jos valdymo ir priezitiros organus (jei
tokie yra), struktdrinius ir teritorinius padalinius, Jmonéje dirbancius ar
renkamas pareigas einancius draudimo brokerius ir kitus darbuotojus.

reiSkia fizinj arba juridinj asmenj, kuriam Jmoné teikia Draudimo tarpininkavimo
paslaugas. Jei Sioje Tvarkoje néra tiesiogiai nurodyta kitaip, terminas
.Klientas® taip pat apima ir Vartotojus.

reiSkia dél Jmonés teikiamy paslaugy ir (arba) su |mone sudaryty sutarciy, kiek
tai susije su Jmonés vykdoma Draudimo tarpininkavimo veikla, jskaitant ir
Vartojimo gin€us, Skundg pateikusj asmenj, t.y. esamg arba potencialy
draudéja, apdraustgjj, naudos gaveéjg, nukentéjusj treligjj asmenj arba jo
teisétg atstova.

reiSkia PareiSkéjo kreipimgsi rastu j Jmone nurodant, kad yra pazeistos jo ar
asmens, kurio teisétas atstovas yra PareiSkéjas, teisés ar teiséti interesai,
susije su Jmonés vykdoma Draudimo tarpininkavimo veikla, ir praSoma tenkinti
PareiSkéjo reikalavimus. Jei Sioje Tvarkoje néra tiesiogiai nurodyta kitaip,
terminas ,Skundas” taip pat apima ir Skundus dél Vartojimo gincy.

reiSkia Vartotojo kreipimagsi rastu j Jmone dél Vartojimo gin€o nurodant
Vartojimo gino aplinkybes ir Vartotojo reikalavimg. Vartotojas, ketinantis dél
kilusio Vartojimo gin€o sprendimo kreiptis j Lietuvos bankag, prie$ kreipdamasis
j Lietuvos bankg pirmiausia privalo kreiptis su Skundu j Jmone. Skundas dél
Vartojimo gin€o turi bati pateiktas ne véliau kaip per tris ménesius nuo tos
dienos, kurig Vartotojas suzinojo arba turéjo suZinoti apie savo teisiy arba
teiséty interesy pazeidima.

reiSkia asmenj ar padalinj, kuris yra atsakingas uz Skundy nagrinéjima
Jmonéje, t.y. gautiems Skundams iSnagrinéti reikalingos informacijos rinkima,
Skundy iSnagrinéjimag, sprendimy priémimg ir Atsakymy PareiSkéjams
parengimg. Jei Skundy nagrinéjimui Jmonéje yra suformuojamas padalinys,
Skundus nagrinéjancio asmens sgvoka Sios Tvarkos tikslais apims visus ir
kiekvieng atskirai tokio padalinio darbuotojg, nagrinéjantj Skundus.

reiSkia Sioje Tvarkoje nustatytus Jmonés atsakingy asmeny ar padalinio (-iy)
veiksmus, susijusius su Skundy gavimu, registravimu, nagrinéjimu, Pareidkéjo
informavimu ir kt.

reiSkia Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisykles,
patvirtintas Lietuvos banko valdybos 2013 m. birZzelio 6 d. nutarimu Nr. 03-
1052, ir Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin€y neteisminio sprendimo
procediros Lietuvos banke taisykles, Eatvirtintas Lietuvos banko valdybos
2016 m. sausio 28 d. nutarimu Nr. 03-117;

reiSkia 8] dokumenta, kuris nustato Klienty Skundy nagrinéjimo politikg ir
skundy valdymo procediiras, su vélesniais jo papildymais ir pakeitimais.

reiSkia vienasmenj J[monés valdymo organa.

reiSkia i8 Jmonés teikiamy paslaugy ir (arba) su Jmone sudaryty sutarCiy, kiek
tai susije su Jmonés vykdoma Draudimo tarpininkavimo veikla, kiles Kliento ir
Jmonés nesutarimas dél fakto ir (ar) teisés klausimy, su salyga, kad Klientas
8iy Jmonés paslaugy ar sutarties atzvilgiu yra laikomas Vartotoju.

2 Valstybés Zinios, 2013, Nr. 62-3112 (su vélesniais papildymais ir pakeitimais)
% Teises akty registras, 2016, Nr. 2016-01773 (su vélesniais papildymais ir pakeitimais)
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Vartotojas reiSkia fizinj asmenj, kuris atitinka bent viena iS Zemiau nurodyty kriterijy:

2.1.9.1. kreipiasi j J|mone dél paslaugy ir (arba) sudaro su Jmone paslaugy
sutartj, kiek tai susije su |monés vykdoma Draudimo tarpininkavimo veikla,
savo asmeniniams, Seimos ar namy akio poreikiams tenkinti;

2.1.9.2. yra apdraustasis, naudos gavéjas, nukentéjes treCiasis asmuo ar kitas
asmuo, jeigu Jmonés teikiamos Draudimo tarpininkavimo paslaugos yra skirtos
ju asmeniniams, Seimos ar namy ukio poreikiams, o Jmoné teikdama Sias
paslaugas ir (arba) sudarydama atitinkama paslaugy sutartj, zinojo ar privaléjo
Zinoti apie paslaugy paskirtj;

2.1.9.3. kurio teisés ir pareigos Jmonés atZvilgiu, susijusios su |moneés
teikiamomis paslaugomis ir (arba) Jmonés paslaugy sutartimi, kiek tai susije su
Jmonés vykdoma Draudimo tarpininkavimo veikla, nepaisant to, kad jis néra
Siy paslaugy uZsakovas arba paslaugy sutarties Salis, jeigu esant santykiy su
Jmone toks asmuo nesiekia tiksly, susijusiy su verslu ar profesine veikla.

Vidaus reiSkia |Jmonés vidaus kontrole vykdantj asmenj ar padalinj, kuris yra

kontrolierius atsakingas uz Skundy valdymo proceso kontrole ir Skundy nagrinéjimo
rezultaty vertinimg, analize, informacijos ir pasitlymy Jmonés vadovui teikimg
bei kity Sioje Tvarkoje Vidaus kontrolieriui priskirty funkcijy vykdyma. Jei
vidaus kontrolés vykdymui Jmonéje yra suformuojamas padalinys, Vidaus
kontrolieriaus sgvoka Sios Tvarkos tikslais apims visus ir kiekvieng atskirai
tokio padalinio darbuotojg, vykdantj vidaus kontrole.

Zurnalas reiSkia Jmonei pateikty Skundy nagrinéjimo Zurnalg, kuriame registruojami
Jmonéje gauti Skundai bei nurodoma kita Tvarkoje nustatyta informacija.

Jei kontekstas nereikalauja kitaip, Sioje Tvarkoje ZodZiai vartojami vienaskaita apima ir daugiskaitg
vartojamus ZodZius, ir atvirk3ciai.

Jei kontekstas nereikalauja kitaip, Sioje Tvarkoje nuoroda | konkrety punktg, dalj ar priedg yra
laikoma nuoroda j konkrety Sios Tvarkos punktg, dalj ar prieda.

lll. SKUNDY PATEIKIMAS IR PRIEMIMAS

PareiSkéjas, manantis, jog santykiuose su Jmone jo ar asmens, kurio teisétas atstovas yra
PareiSkéjas, teisés ar teiséti interesai buvo pazeisti ir (arba) kilo Vartojimo gin€as, gali rastu pateikti
Skundg Jmonei, kuriame turi bati nurodyta $i informacija:

jeigu PareiSkéjas yra fizinis asmuo — PareiSkéjo vardas ir pavardé;
jeigu PareiSkéjas yra juridinis asmuo — PareiSkéjo pavadinimas;

jeigu PareiSkéjas atstovauja kitg asmenj, dél kurio paZeisty teisiy ar teiséty interesy teikiamas
Skundas — Sio asmens vardas, pavardé bei atstovavimo pagrindas;

Skundo pateikimo data;
tikslus Pareiskéjo adresas, kuriuo norima gauti Atsakymag;

Skundo esmé — skundziami Jmonés veiksmai (neveikimas) ir (arba) Vartojimo gin€o aplinkybés, dél
kuriy PareisSkéjas pateikia Skundg ir kuriais grindzia savo reikalavimus;

aiSkus, tikslas ir motyvuoti Pareidkéjo reikalavimai;

kartu su Skundu teikiamy dokumenty sgrasas (jeigu PareiSkéjas Skundg teikia kaip atstovas, prie
Skundo privalo bati pridétas galiojantis jgaliojimas ar kitas atstovo jgaliojimus patvirtinantis
dokumentas, suteikiantis teise PareiSkéjui teikti Skunda ir gauti Atsakymg i§ Jmonés);

Parei$kejo paradas.

Pageidautina, kad Skunde taip pat bdty nurodomi ir kiti PareiSkéjo kontaktiniai duomenys, tokie kaip
telefono ir (ar) fakso numeriai, elektroninio pasto adresas.

Skundas Jmonei turi bati pateikiamas rastu bet kuriuo i$ toliau nurodyty bady:
pateikiant jj atvykus j Jmonés pagrindine buveine ar bet kurj Jmonés teritorinj padalinj;
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3.3.2.

3.3.3.

34.

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.
3.4.5.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

41.

4.2.

4.3.

4.4.

441.
442
4.43.
4.44.
4.45.
4.4.6.

siunciant pastu (kurjerio pagalba ar kt.) Jmonés pagrindinés buveinés ar bet kurio kito Jmonés
teritorinio padalinio adresu;

pateikiant jj telekomunikacijy galiniais jrenginiais ar elektroninio rySio priemonémis, jei yra uztikrinta
teksto apsauga ir galima identifikuoti Skundg teikiancio asmens parasa.

Jeigu Skundg Jmonei PareiSkéjas pateikia asmenisSkai atvykes | Jmone ar jos teritorinj padalinj,
Skundg priimantis Jmonés darbuotojas turi:

priimti Skunda, atliekant Tvarkos 4.1. punkte nurodytus veiksmus;

suteikti informacijg PareiSkéjui apie Sig Tvarkg ir |monés interneto svetaine, kurioje Tvarka yra
skelbiama, o PareiSkéjui pageidaujant — pateikti jam Tvarkos kopijg ar nusiysti elektroninge Tvarkos
kopijg PareiSkéjo nurodytu elektroninio pasto adresu;

iSduoti PareiSkéjui uzpildyti reikiamus dokumentus (pvz., Skundo formg, jei Jmoné tokig turi),
PareiSkejui pageidaujant padéti juos uzpildyti;

informuoti Pareiskéjg, kad Skundo nagrinéjimo procedira yra nemokama;
perduoti Skundg Administratoriui Tvarkos 4.5. punkte nustatyta tvarka ir terminais.

Jeigu Skundg Jmonei Pareiskéjas perduoda tiesiogiai atvykes j Jmone ir Skundas akivaizdziai
neatitinka 3.1. punkte nustatyty reikalavimy, Skundg priimantis asmuo turi atkreipti PareiSkéjo
démes;j | tokius neatitikimus ir pasidlyti juos paSalinti. Jei dél tokiy neatitikimy Skundas negali bati
priimtas, Skundg priimantis asmuo turi teise atsisakyti jj priimti.

Nagrinéjami tokie Skundai, kurie tvarkingai ir jskaitomai parasyti valstybine (lietuviy) kalba [arba ta
kalba, kuria buvo teikiamos Draudimo tarpininkavimo paslaugos (jei buvo teikiamos kita kalba)] bei
kurie atitinka visus Skundo turiniui keliamus reikalavimus, nurodytus Sios Tvarkos 3.1. punkte.

Jei skundas buvo grgzintas PareiSkéjui, nurodant Skundo trikumus ir sidlant juos iStaisyti, tai
Skundas laikomas pateiktu ir Tvarkos 5.9. punkte nustatytas 30 kalendoriniy dieny terminas (Skundo
del Vartojimo gin€o atveju — 14 kalendoriniy dieny terminas) skaiCiuojamas nuo tos dienos, kai
Skundo trilkumai iStaisomi ir Jmoné gauna Skunda, pilnai atitinkantj Tvarkos 3.1. punkte nustatytus
reikalavimus.

Anoniminiai skundai nepriimami ir nenagrinéjami.

IV. SKUNDY REGISTRAVIMAS IR ZURNALAS

Jmonei gavus bet kuriuo i§ Tvarkos 3.3. punkte nustatyty bady pateiktg Skundg, Skundg priémes
darbuotojas turi nedelsiant uzdéti ant Skundo Zyma, kad jis yra gautas, nurodyti gavimo data,
Skunda priémusio asmens pareigas, varda, pavarde ir parasa.

Skunda priémes Jmonés darbuotojas privalo nedelsiant, bet ne véliau kaip kitg darbo dieng, perduoti
Skundg ir visus su juo pateiktus dokumentus Administratoriui. Jei perduoti Skundo dokumenty
originalus Administratoriui per nustatytg terming néra galimybés, Administratoriui rySio priemonémis
turi bati pateikiamos elektroninés Siy dokumenty kopijos, o dokumenty originalai pateikiami véliau.

Visi J[monéje gauti Skundai registruojami Zurnale, jiems suteikiant registracijos numerj. Registracijg
atlieka ir kitus Zurnalo duomenis pildo bei Zurnalg tvarko Administratorius. Esant reikalui, Jmonés
vadovo, Skundus nagrinéjancio asmens ar Vidaus kontrolieriaus nurodymu Administratorius teikia
informacija apie Jmonéje gautus Skundus ir Zurnalo duomenis.

Zurnale jrasomi ir tvarkomi Sie duomenys apie Skunda:

PareiSkéjo vardas ir pavardé arba pavadinimas (jei PareiSkéjas yra juridinis asmuo);
Skunde nurodytas PareiSkéjo adresas;

Skundo gavimo data ir bidas;

Skundo registracijos numeris;

Skundo esmeé (trumpas turinys);

skundziamos Jmonés paslaugos, jy rasis: [i) draudimo tarpininkavimo paslaugos, sudarant draudimo
sutartis; ii) draudimo tarpininkavimo paslaugos administruojant ar vykdant draudimo sutartis; iii)
draudimo tarpininkavimo paslaugos administruojant draudziamuosius jvykius];



44.7.

4.4.8.
4.4.9.
4.5.

4.6.

4.7.
4.71.
4.7.11.
4.7.1.2.
4.7.1.3.
4.71.4.
4.7.1.5.
4.7.1.6.
4.7.1.7.
4.7.1.8.
4.7.1.9.
4.7.1.10
4.7.1.11
4.7.1.12
4.7.1.13

4.7.1.14.

4.7.1.15
4.7.1.16
47117
4.7.2.
4.7.21.
4.7.2.2.
4.7.2.3.
4.7.2.4.
4.7.2.5.
4.7.2.6.

5.1.

5.2.

jei Skundas yra susijes su draudimo sutartimi, nurodomi duomenys apie Sig sutartj, kaip numatyta
4.7. punkte.

Atsakymo Pareiskéjui iSsiuntimo data;
galutinis Skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas).

Registruojant Skunda, Zurnale jra8omi Skundg identifikuojantys duomenys, numatyti 4.4.1. — 4.4.4.
punktuose. Kiti Zurnalo duomenys gali bati pildomi véliau Skundo nagrinéjimo eigoje.

Zurnalo duomenys turi bati saugomi Tvarkos 5.16. punkte nustatyta tvarka ir terminais.
Kai Zurnale nurodomi duomenys apie su Skundu susijusig draudimo sutartj, jie turi apimti:
draudimo sutarties risj pagal toliau pateikiamg klasifikacija:

gyvybés draudimas, susijes su investiciniais fondais (kai investavimo rizika tenka draudéjui);
gyvybeés draudimas (kiek nenumatyta 4.7.1.1. punkte);

draudimas mirties atvejui;

draudimas iSgyvenimo atvejui su dalyvavimu pelne;

draudimas iSgyvenimo atvejui be dalyvavimo pelne;

anuitetai su dalyvavimu pelne;

anuitetai be dalyvavimo pelne;

kita gyvybés draudimo sutartis (kiek nenumatyta 4.7.1.1. - 4.7.1.7. punktuose);
bendrosios civilinés atsakomybés draudimas;

. sveikatos draudimas;

. kredito draudimas;

. laidavimo draudimas;

. transporto priemoniy valdytojy civilinés atsakomybés privalomasis draudimas;
sausumos transporto priemoniy, iSskyrus gelezinkelio transporto priemones, draudimas;
. turto draudimas;

. kelioniy draudimas;

. kita ne gyvybés draudimo sutartis (kiek nenumatyta 4.7.1.9. - 4.7.1.16. punktuose).
Skundo pateikimo prieZastj pagal Zemiau nurodomas kategorijas:

pardavimo procesas;

Zalos administravimas;

draudimo sutarties sglygos;

draudimo jmokos, sutarciai taikomi atskaitymai, komisinis atlyginimas;

draudimo sutarties vykdymas;

kita priezastis (nurodyti).

V. SKUNDY NAGRINEJIMAS IR SPRENDIMY PRIEMIMAS

Jmoné privalo imtis visy jmanomy priemoniy, kad Skundas bity kuo operatyviau ir i§samiau
iSnagrinétas. Jmoné, nagrinédama Skundus, privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms,
teisingumo, sgZiningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo operatyvumo ir kitais principais,
jtvirtintais Taisyklése ir kituose Lietuvos Respublikos teisés aktuose.

UzZregistravus Skundg Sios Tvarkos IV dalyje nustatyta tvarka jis yra perduodamas Skundus
nagrinéjaniam asmeniui, kuris pats iSnagrinéja Skundg ir suraso Atsakymg arba paveda kitiems
kompetentingiems |monés darbuotojams per kuo trumpesnj laikg, bet ne ilgiau kaip per 20
kalendoriniy dieny (dél Skundo dél Vartojimo gin€o — ne ilgiau kaip per 7 kalendorines dienas), istirti
Skunde nurodytas aplinkybes bei reikalavimus ir pateikti rastu suformuluotg Atsakymo projektg
Skundus nagrinéjan€iam asmeniui.
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.8.1.
5.8.2.
5.8.3.
5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

5.13.

5.14.

Skundus nagrinéjantis asmuo negali tirti Skundy, kurie yra pateikti dél Skundus nagrinéjancio
asmens veiksmy (neveikimo) ar jo artimy giminai€iy (jei tokie dirba Jmonéje) atlikty veiksmy
(neveikimo). Tokiu atveju Skundus nagrinéjantis asmuo privalo nusiSalinti nuo konkretaus Skundo
nagrinéjimo, rastu informuodamas Vidaus kontrolieriy arba Jmonés vadovg, o pastarasis turi arba
pats istirti Skundag, priimti dél jo sprendimg ir surasyti Atsakymg arba pavesti tai atlikti kitam
kompetentingam asmeniui. Asmuo, kurio veiksmai (neveikimas) yra skundziami, artimas tokio
asmens giminaitis ar asmuo, tiesiogiai pavaldus Siam asmeniui, negali bati paskirtas tirti Skundg. Jei
Siame punkte numatyti asmenys mano, kad konkretaus Skundo atveju, jie negali Sio Skundo
nagrinéti dél kity aplinkybiy, kurios salygoja ar gali sglygoti interesy konfliktg, jie privalo nedelsiant
apie tai pranesti ir nusiSalinti nuo konkretaus Skundo nagrinéjimo ar tyrimo.

Jei Tvarkos 5.3. punkte numatytos aplinkybés paaidkéja Skundo nagrinéjimo eigoje, turi bati
imamasi skubiy veiksmy, kad bity paSalintos interesy konfliktg sglygojancios ar galinios saglygoti
aplinkybés ir prireikus skiriamas kitas konkrety Skundg nagrinéjantis ar tiriantis asmuo.

Skundus nagrinéjantis asmuo privalo uztikrinti, kad tiriant Skundg bus renkami ir vertinami visi su
nagrinéjamu skundu susije dokumentai ir duomenys, kuriuos pateiké PareiSkéjas bei kuriuos |moné
gali teisétai savo iniciatyva surinkti.

Esant poreikiui, Skundus nagrinéjantis asmuo turi teise prasyti PareiSkéjg per nustatytg terming,
kuris negali bati trumpesnis nei 5 darbo dienos, pateikti papildomg informacijg ir/ar dokumentus,
galincius turéti jtakos teisingam Skundo iSnagrinéjimui.

Atsakymas turi bati rengiamas atsizvelgiant | Skundo nagrinéjimo metu nustatytas aplinkybes bei
vadovaujantis Lietuvos Respublikos teisés akty ir Jmonés vidaus dokumenty nuostatomis.

Skundus nagrinéjanéiam asmeniui Sios Tvarkos 5.2. punkte nustatyta tvarka pateikty Atsakymo
projekty pagrindu pastarasis per kuo trumpesnj laikg, bet ne ilgiau kaip per 10 kalendoriniy dieny
(dél Skundo dél Vartojimo gin€o — ne ilgiau kaip per [7] kalendorines dienas), parengia ir Skunde
nurodytu adresu iSsiun¢ia Atsakymg. Jmonei pateikto Skundo atzvilgiu gali priimti vieng i§ Siy
sprendimuy:

Skundg atmesti;
Skunde pareikstus reikalavimus tenkinti i$ dalies;
Skunde pareikstus reikalavimus tenkinti visiskai.

Skundas (iSskyrus Skundg dél Vartojimo gin€o) iSnagrinéjamas ir Atsakymas PareisSkéjui
pateikiamas ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo Skundo gavimo dienos. Jeigu Skundas
negali bati iSnagrinétas per Siame punkte nurodytg laikotarpj, Skundus nagrinéjantis asmuo privalo
apie tai pranesti Skundg pateikusiam asmeniui, nurodyti vélavimo pateikti Atsakyma aplinkybes ir
terming, iki kada Skundas bus iSnagrinétas ir PareiSkéjui pateiktas Atsakymas. Atsakymas dél
Skundo dél Vartojimo ginco visais atvejais turi bati parengtas ir iSsiystas Pareiskéjui ne véliau kaip
per 14 kalendoriniy dieny nuo Skundo dél Vartojimo gin€o gavimo dienos.

Skundus nagrinéjantis asmuo turi stengtis kilusj tarp Jmonés ir PareiSkéjo nesutarima iSspresti taikiai
ir PareiSkéjui sutinkant gali organizuoti derybas ar mediacija.

Jeigu Skundo nagrinéjimo metu PareiSkéjas, pateikgs Skunda, rastu atsisako savo reikalavimo,
Skundus nagringéjantis asmuo nutraukia pradétg Skundo nagrinéjimg. Tokiu atveju Zurnale
atliekamas atitinkamas jrasas apie Skundo atsisakymg ir Skundo nagrinéjimo nutraukima.

Jeigu Skundas neatitinka Sios Tvarkos 3.1. ar 3.5. punktuose nustatyty reikalavimy, Skundus
nagrinéjantis asmuo privalo apie tai pranesti Skundg pateikusiam asmeniui, nurodydamas, kokiy
reikalavimy Skundas neatitinka ir pasialyti Siuos trukumus iStaisyti per nustatytg terming, kuris negali
bati trumpesnis nei 5 darbo dienos. Jei PareiSkéjas Skundo trkumy nepaSalina, Skundas
nagrinéjamas toliau, jei atsizvelgiant | trOkumus tai yra jmanoma, arba pradétas Skundo
nagrinéjimas nutraukiamas apie tai pazymint Zurnale, jei dél Skundo trikumy jo tolimesnis
nagrinéjimas yra negalimas.

Jeigu Skunde yra klausimy, nepriskirty Jmonés kompetencijai, Sie klausimai néra nagrinéjami.
Pageidautina, kad Atsakyme baty nurodoma, kokiy institucijy kompetencijai priklauso tokiy klausimy
sprendimas.

Jeigu Skundas yra grindziamas veiksmais (neveikimu), uz kuriuos Jmoné neatsako (pvz., kito finansy
rinkos dalyvio atliktais veiksmais (neveikimu)), Skundas ar minétais veiksmais (neveikimu)
grindZiami Skundo reikalavimai néra nagrinéjami. Tokiu atveju Skundus nagrinéjantis asmuo
Atsakyme turi nurodyti atsisakymo nagrinéti Skundg ar atitinkamus Skundo reikalavimus prieZastis ir,
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5.15.

5.16.

5.17.

5.16.

6.1.

6.2.

6.3.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.
6.3.5.

6.4.

6.5.

7.1.

7.2.

esant galimybei, nurodyti asmen;j (kitg finansy rinkos dalyvj), atsakingg uz Skundo ar atitinkamy
reikalavimy nagrinéjima.

Skundg pateikusiam PareisSkéjui visais atvejais turi bati atsakyta rastu. Atsakymas dél Skundo dél
Vartojimo ginco visais atvejais privalo bati iSsamus, motyvuotas ir pagrjstas dokumentais, kartu su
Atsakymu pateikiant Pareiskéjui ir Siy dokumenty kopijas.

Skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iSkelty klausimy priimamas sprendimas ir
PareiSkéjui iSsiuniamas Atsakymas rastu.

Jeigu Skundas netenkinamas arba tenkinamas tik i§ dalies, |moné Atsakyme turi nurodyti
atsisakymo tenkinti Skundg motyvus, nurodyti kitas Kliento interesy gynimo priemones, kaip
numatyta Tvarkos 7.6. punkte.

ISnagrinéti Skundai su visa dokumentacija privalo bati saugomi atskiroje byloje Skundy segtuve
jstatymy nustatyta tvarka, bet ne trumpiau kaip 3 metus nuo galutinio Atsakymo Klientui pateikimo
dienos.

V1. SKUNDY VALDYMO PROCESO KONTROLE

Skundy valdymo proceso kontrole Jmonéje jgyvendina Vidaus kontrolierius. Vidaus kontrolierius
privalo stebéti ir uZtikrinti, kad Jmonés Skundy valdymo procesas buty veiksmingas ir, esant
poreikiui, teikti Jmonés vadovui pasitlymus dél jo gerinimo.

Jmonés vadovas yra atsakingas uz Jmonés Skundy nagrinéjimo politikos periodiskg tikrinimg, jos
veiksmingumg ir trdkumy Salinima.

Skundy valdymo proceso kontrolés tikslais Vidaus kontrolierius atlieka nuolatinj Skundy nagrinéjimo
rezultaty vertinima:

renka informacijg apie panasius Skundus, susijusius su tam tikra |monés paslauga arba produktu,
kiek tai susije su Jmonés vykdoma Draudimo tarpininkavimo veikla, atlieka Sios informacijos analize,
kad bity galima nustatyti esmine Skundy atsiradimo priezastj, taip pat teikia Jmonés vadovui
pasitlymus deél Skundy atsiradimo priezasciy Salinimo prioritety nustatymo;

jvertina, ar esminé tam tikry Skundy atsiradimo priezastis gali nulemti Skundy dél kity Jmonés
teikiamy paslaugy arba produkty, kiek tai susije su Jmonés vykdoma Draudimo tarpininkavimo
veikla, atsiradimg;

jvertina, ar esminés Skundy atsiradimo priezastys gali bdti pasalintos, ir teikia Jmonés vadovui
pasitlymus dél jy Salinimo budy;

jei reikia, atlieka veiksmus, kad buty paSalintos nustatytos esminés Skundy atsiradimo prieZastys;

uztikrina, kad informacija apie pasikartojancias arba sistemines Skundy atsiradimo priezastis
reguliariai bty pateikiama Jmonés vadovui, kad jis galéty veiksmingai vykdyti savo funkcijas.

Jvertines Vidaus kontrolieriaus pateikiamg informacijg ir pasidlymus, sprendimus dél Skundy
valdymo proceso gerinimo ir trikumy Salinimo, Skundy atsiradimo priezasciy Salinimo prioritety ir
baty bei su tuo susijusios |monés rizikos valdymo priima Jmonés vadovas.

Informacija apie Jmonés vadovo sprendimus dél Skundy pagrindu nustatyty veiklos trikumy Salinimo
ir rizikos valdymo turi bati ne trumpiau kaip 3 metus saugoma teisés akty nustatyta tvarka.

VII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Si Tvarka jsigalioja bei privalo biti J[monéje vykdoma nuo 2016 m. sausio 1 d. ir gali bati
panaikinama, keiciama ir/ar papildoma tik Jmonés valdymo organo, pagal jam priskirtg kompetencija,
sprendimu. Tvarkos pakeitimai ir/arba papildymai jsigalioja kitg dieng nuo jy priémimo dienos.
Vadovas privalo uztikrinti, kad Jmonés darbuotojai baty laiku informuoti apie Tvarkos pakeitimus
irfarba papildymus.

Uz Sios Tvarkos tinkamg jgyvendinimg ir kontrole atsako Vadovas. Vadovas skiria Administratoriy,
Skundus nagrinéjantj asmenj ir Vidaus kontrolieriy. Tas pats asmuo gali bdti skiriamas atlikti
Administratoriaus ir Skundus nagrinéjancio asmens funkcijas. Tas pats Asmuo negali atlikti ir
Skundus nagrinéjancio asmens, ir Vidaus kontrolieriaus funkcijy.



7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Skundy nagrinéjimo funkcijos Jmonéje turi bdti pavestos atlikti asmenims, turintiems pakankamai
jgudziy, ziniy ir patirties Siai funkcijai vykdyti. Skundus nagrinéjanciam asmeniui turi bati suteikiama
prieiga prie visos skundams nagrinéti reikalingos informacijos.

Administratorius turi uztikrinti, jog visi Jmonés darbuotojai bdty pasiraSytinai supazindinti su Sia
Tvarka bei jos pagrindu parengtais dokumentais.

Si Tvarka turi bati pateikiama Klientams jy prasymu. Ji taip pat skelbiama Jmonés interneto
svetainéje adresu www.citodraudimas.It.

Dél reikalavimy, buvusiy Skundo pagrindu, ar Jmonés pateikto Atsakymo PareiSkéjas turi teise
kreiptis | teismg Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka. Jei Jmoné netenkina Vartotojo
reikalavimy pagal Skundag dél Vartojimo gin€o arba tenkina juos i§ dalies, Vartotojas per vienerius
metus nuo kreipimosi j Jmone dienos turi teise kreiptis | Lietuvos bankg dél kilusio Vartojimo gin¢o
sprendimo Lietuvos Respublikos Lietuvos banko jstatymo4 bei Taisykliy nustatyta tvarka.

4 Valstybés zinios, 1994, Nr. 99-1957, 2001, Nr. 28-890 (su vélesniais papildymais ir pakeitimais)
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