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|. BENDROSIOS NUOSTATOS

Asmeny aptarnavimo ir prasymbei skund nagrirgjimo tvarkos aprasas (toliau — Tvarkos
aprasas) nustato asmgeraptarnavimo Gyvyws draudimo UAB ,BONUM PUBLICUM*
(toliau — Bendro¥) taisykles, asmenprasymy bei skund priémimo, registravimo, nagréfimo

ir atsakymy j juos teikimo tvark.

Vadovaujantis Sio Tvarkos apraso nuostatomis taippgrigjami:

2.1. Bendrows darbuotojo tarnybiniame praneSime pateikti faktai

2.2. visuomers informavimo priemoése pateikta informacija apie Bendég pazeistas
asmem teises ir teidus interesus;

2.3. kiti paaiSkéje asmen teisiy ir teitty intereg pazeidimo atvejai.

3. Sis Tvarkos aprasas parengtas vadovaujantis ListRespublikos draudimgstatymo ir kit

teits akty nuostatomis, atsizvelgiant Bendrovs pastangas bet kokias asmpguretenzijas

sprsti nedelsiant bei Salisusitarimu.

Aptarnaujant asmenis, nagtjant asmen prasymus bei skundus Sio Tvarkos apraso nuostatos

taikomos tiek, kiek atitinkamklausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikgtatymai ir j

pagrindu priimti kiti teigs aktai, Bendrois draudimo #Sies taisykds ar kiti Bendro¥s vidaus

dokumentai.

Siame Tvarkos aprase vartojamggakos:

5.1. Asmuo —draucjas, apdraustasis, naudos gas, nukenij¢s tretysis asmuo ar kitas fizinis
ar juridinis asmuo, kuris kreipiasBendroy.

5.2. Atsakymas— Bendro¥s teikiamas iSaiSkinimas rastél éSnagrireto praSymo ar skundo ir
priimto sprendimo.

5.3. Informacija — Zinios, kuriomis disponuoja Bendkov

5.4. PareiSkeéjas — asmuo, kuris pateilBendrovei rasytinpraSym ar skund.

5.5. PraSymas— asmens kreipimasjsBendrow, nesusis su asmens teigar teigty interesg
pazeidimu, prasant administraggnpaslaugos — iSduoti dokumgnjo kopija, nuoras,
iSrag, patvirtinani tam tikg juridinj fakta; nustatyta tvarka pateikti Bendresy turimg
informacip,; atlikti kitus teigs aktuose nustatytus veiksmus; kakgdmas asmens noras,
pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu; kai e$ama apie Bendrés ir jos
darbuotoy veiklos ttikumus, j; piktnaudziaving ar neteigtus veiksmus, nesusijusius su
konkretaus asmens tejsr teistty intereg pazeidimu; kai pateikiami pagymai ka nors
pagerinti draudimo paslaygeikimo ar kitose srityse, atkreipiamaéntesysj tam tikeg
pacttj ir siiloma kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikgtio veiklos, ir kurio
pateikimo nereglamentuoja kiti Bendéswidaus aktai.

5.6. Privati informacija — informacija apie zmogaus asmanin jo Seimos gyvenim jo
sveikap, tikéjima, rasire ir etnine kilme, politinius, religinius, filosofinius ar kitus
isitikinimus, teistum, kita su asmens garbe ir orumu susijusi ir pagsed aktus
neskelbtina informacija apie Zmogaus priygyvenimy.

5.7. Skundas-— Bendrovei rastu pateiktas parejskkreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra
paZeistos asmens te&ssar teisti interesai, susg su Bendro¥s teikiamomis paslaugomis,
ir prasoma tenkinti pareigjo reikalavimus.

Sio Tvarkos apra3o nuostatos netaikomos:

6.1. praSymams @ draudimo sutatiy sudarymo, pakeitimo ar nutraukimo, iSskyrus atveju
kai asmuo praneSa apie jo tegiar teigty intereg pazeidim,

6.2. praneSimams apie draudziamuosiug/kius ar jvykius, kurie gali k@t pripazinti
draudziamaisiais;
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6.3. kitiems praSymams ar praneSimams, susijusiemgvgkiu administravimu, iSskyrus
atvejus, kai asmuo pranesSa apie jo teggiteisty intereg pazeidina.

7. Bendrows darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagami asmeq praSymus bei skundus,
privalo vadovautis pagarbos zmogausé®is, teisingumo,gZiningumo ir protingumojstatymo
virSenyles, objektyvumo, proporcingumo, neSaliSkumo, opexatyo ir kitais principais,
jtvirtintais Lietuvos Respublikos tés aktuose, Bendrés Darbuotoy etikos kodekséei
kituose Bendro#s vidaus dokumentuose.

8. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrrprasymus ar skundus motyvuojant tuo, kad
néra Sias funkcijas vykd&mo Bendrows darbuotojo. Bendrég direktorius ir Bendrais
padaliny vadovai uztikrina, kad Bendrés darbuotaj atostog, komandirudiy, ligos, seminay
metu ir kitais nebuvimo Bendrépe (darbe) atvejaisiby paskirti darbuotojai, turintys tokius pat
jgaliojimus.

9. Asmenys aptarnaujami Bendksv darbo laiku, nustatytu Bendisv direktoriausjsakymu
patvirtintoseDarbo tvarkos taisyklse Bendros centriis buveirs ir regiomy/skyriy adresai,
telefony numeriai bei darbo laikas skelbiami vieSai Bendsowmterneto tinklapyje.

10. Sis Tvarkos apraSas skelbiamas vie$ai Berigronterneto tinklapyje. Sio Tvarkos apra3o kopija
pateikiama kiekvieno suinteresuoto asmens reikadaviemokamai.

11. Bendros interneto tinklapyje privalodt skiltis ,Vartotojo gintai su draudiku®“, pateikianti
tiesiogire nuorod, j Lietuvos banko tinklapio skijltskirtag vartotojo gitams su draudiku.

12. Bendro privalo ne ¢liau kaip per 2 (du) énesius, pasibaigus kalendoriniams metams,
elektroniremis priemogmis pateikti Lietuvos bankui informagijapie gautus skunduséld
draudimo produkt, uzpildydama Lietuvos banko nustatytos formos dodoh. Uz Sios
informacijos pateikim atsakingas Bendrés juridinio skyriaus virSininkas.

Il. ASMENU APTARNAVIMAS, PRASYM U IR SKUNDU PATEIKIMAS

13. Asmen; praSymai ir skundai galititi pateikiami ZodzZiu (telefonu ar tiesiogiai asmeratvykus
1 Bendroy), rastu (tiesiogiai asmeniui atvykgsBendrow, atsiuntus pastu ar per pasiuijtin
faksimiliniu praneSimu ir elektroniniutlolu.

14. PraSymai ir skundai zodziu priimami tik tais atvgjekai juos galima iSnagrti ir iSsprsti
nedelsiant, nepaZeidziant asmens, kuris kreipte&iijyjy asmen ir Bendros intereg. Jei
prasymo ar skundo zodziu negalima iSnagrimr iSsprsti tuoj pat, pasioma asmeniuijj
iSdéstyti ir pateikti Bendrovei raStu, paaiSkinama kokiidu asmuo gali pateikti rasyiin
prasym ar skund.

15. Atvyke | Bendrow asmenys aptarnaujami Bendesv centrigs buveirks strukiiriniuose
padaliniuose ar Bendrés regionuose/skyriuose pagal Bendowlarbuotaj kompetency
sprsti asmeniui Tipimus klausimus. Bendrés biuro administratorius nukreipiaBendrows
centrirg buveire atvykusius asmenjsatsakingus Bendrég darbuotojus.

16. Asmeniui atvykug Bendrow, Bendrows darbuotojas privalo atlikti Siuos veiksmus:

16.1. nustatyti asmens tapatyb

16.2. priimti rasSytinius asmanprasymus, skundus ir kitus pateikiamus dokumentus. Priimant
prasSymy ar skund, patikslinama jo esié patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kyri
gali prireikti sprendimui priimti, prireikus praS@apateikti papildomus dokumentus arba
pasiiloma papildyti ir pristatyti ¥liau;

16.3.jeigu kartu su praSymu ar skundu pateikiami dokumenmiginalai ir asmuo pageidauja,
kad Sie dokumentaitly jam grazinti, padaromos dokumemopijos, patvirtinamas kopjj
tikrumas ir jie ggZzinami pateikjui;

16.4.informuoti asmejy kad jam bus praneSta apie jo praSymo ar skunclagiftjima, ir
asmeniui pageidaujant — suteikti informacigpie prasymo ar skundo nag§imo
Bendro¢je procedras;

16.5.jeigu asmuo prasSo informacijos apie Bendsoveikh, Bendrogs direktoriaus pavedimu
informacipg suteikti Lietuvos Respublikos akaini bendroviy jstatymo, Lietuvos
Respublikos draudimgstatymo ir kity teisss akty nustatyta tvarka.
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.
27.

28.

29.

30.

Asmeny aptarnavimo klausimas, jiems pageidaujant, gatii I8 anksto derinamas telefonu ar

kita rySio priemone. Atsiradus nenumatytoms aplbékys ir pasikeitus suderintam aptarnavimo

laikui, atsakingas Bendrés darbuotojas apie tai privajspeti asmei.

Bendrovs darbuotojai, aptarnaudami asmenis tiek jiemskaisvy Bendroe, tiek telefonu,

privalo suprantamai kadli, aiSkiali, tiksliai ir glaustai atsakéti j klausimus.

Asmenims neteikiama privati informacija apie kitasmenis, iSskyrus Lietuvos Respublikos

teises akty nustatytus atvejus, kai asmuo turi ¢gegguti toky informacip.

Bendrovje priimami, registruojami ir nagréfami tokie raSytiniai praSymai ir skundai, kurie

atitinka Siuos reikalavimus:

20.1. tvarkingai irjskaitomai paraSyti valstybine (lietuyikalba;

20.2. yra iSctstyta prasymo ar skundo esm

20.3. yra pareiSkjo pasirasyti;

20.4.yra nurodytas asmens vardas, pavaidi pareiSkjas fizinis asmuo) arba pavadinimas,
kodas (jeigu pareigias — juridinis asmuo),

20.5.yra nurodyta gyvenamoji vieta (jei pareifds fizinis asmuo), buveds adresas (jei
pareiSkjas juridinis asmuo) arba tikslus adresas, kuriagmeigkéjas pageidaut gauti
atsakym.

Tuo atveju, kai asmens prasyrar skung Bendroveijteikia asmens atstovas, jis turi pateikti

Bendrovei atstovavim patvirtinani dokumerd ir asmens praSymar skund, atitinkani Sio

Tvarkos apraso 20 punkte numatytus reikalavimus.

Tuo atveju, kai atstovaujamojo varglBBendrow kreipiasi asmens atstovas, jis savo praSyme ar

skunde turi nurodyti savo vaydpavarg, gyvenamja vieta, taip pat atstovaujamojo asmens

vardg, pavard@, gyvenamja viety (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pkviana,

kods, buveires adreg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir ptid atstovavim

patvirtinani dokumeny.

Paprastai neregistruojami ir nenagfami prasSymai bei skundai, pagal kuriuasangalimyles

identifikuoti pareiSkjo, nenurodytas adresas arba paigskepasirasyti praSymai ar skundai,

iSskyrus atvejus, kai atsizvelgiantpraSymo ar skundo tuiinr siekiant, kad nenukeitt

pareiSkjo ar Bendroés interesai, atitinkag sprending dél nagrirgjimo priima Bendrows

direktorius.

Nejskaitomi, nesuprantamai i&ktyti praSymai bei skundai ginami pareiSkjui, nurodant

trikumus ir prasSant juos iStaisyti.

Nevalstybine kalba paraSyti praSymai ir skundaingaimi, registruojami ir nagrijami bendra

tvarka. Bendro¥s darbuotojas, primegs/gaws nevalstybine kalba paragyasmens praSysmar

skundy, perduoda jj Bendrovs biuro administratoriui, kuris organizuoja praSymo skundo

vertimg j valstybire (lietuviy) kalba.

] asmens praSysrar skung atsakoma valstybine (lietuyi kalba.

Bendrovs darbuotojai neturi teis atskleisti informacijos, gautos jiems vykdantsaharbines

funkcijas, apie drauglg, apdraust asmempar naudos ga¥a, jy sveikatos bkle ir turting packt]

bei kitos konfidencialios informacijos, iSskyristatymy nustatytas iSimtis.

lIl. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, J U PERDAVIMAS NAGRIN ETI

Prasymy ir skund; registravim ir jy perdavim nagrireti pagal kompetencij Bendrovje
organizuoja Bendras biuro administratorius, vadovaudamasis Siuo Tagar&prasu ir kitais
Bendros vidaus dokumentais.
PraSymai ir skundai, gauti tiesiogiai iS asmensdBeves centrigje buveir¢je, atsisti pastu,
faksimiliniu praneSimu ar elektroniniu pastu, régisjami Bendrogje nustatyta tvarka ,Gaut
dokumentg registracijos zurnale'jjgavimo dieg. Ant praSymo ar skundo dedamas registracijos
spaudas, jamgaSoma prasymo ar skundo gavimo data ir registraapmeris.
Asmeniui, pateikusiam prasymar skund, pageidaujant, janjteikiama spaudu (prasymo ar
skundo gavimo data ir registracijos numeris) padgnjo praSymo ar skundo kopija, iSskyrus
atvejus, kai praSymas ar skundas patenkinamasti ka
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31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

Vokai iSsaugomi ir prie prasymar skund pridedami tik tais atvejais, kai tik i§ jgalima

nustatyti pareis§o vardy, pavarg, adres, taip pat kitais dtinais atvejais.

PraSym ar skund, gaut Bendroés regione/skyriuje, Bendrés regiono vadovas/pardavim

grupes vadovas/administravimo vadybininkas nedelsiamtyma faksimiliniu praneSimu ar

elektroniniu pasSty Bendrows centrig buveirg biuro administratoriui ir ne dhau kaip kit
darbo dien iSsiurtia pastu praSymo ar skundo origimagridedant lydragt

IS Bendros regiono/skyriaus gauti praSymai ar skundai regigami Sio Tvarkos apraso 29

punkte nustatyta tvarka ta data, kuria jie buvaigadendrows regione/skyriuje.

Bendrovs biuro administratorius, ges iS Bendro¥s regiono/skyriaus prasymo ar skundo

originalg, sutikrina praSymo ar skundo registracijos nunmrdedamus dokumentus ir kt.

UZregistruoy prasym ar skung Bendrovs biuro administratorius pateikia Bendésv

direktoriui, kuris, susipazygs su prasymo ar skundo turiniu, rastu paskirreagriresiani (-¢ius)

Bendros darbuotgj (-us).

Sio Tvarkos apraso 35 punkte nurodytas reikalaviddsrastisko Bendrogs darbuotojo

paskyrimo ®@ra taikomas, kai Bendréje yra gaunami pasikartojantys Zemiau iSvardinto

pohidzio praSymai. Uz toki praSyny nagrirgjima ir atsakyng j juos rengim yra atsakingi:

36.1. antstoly, notax, socialires paramos skyyi praSymai @l informacijos pateikimo apie
asmen sudarytas draudimo sutartis ar Bendjevapsidraudusius asmenis — Bendsov
biuro administratorius, o jam nesant Benaojuridinio skyriaus virSininkas;

36.2.drauctjy prasymai dl informacijos (pazym) pateikimo apie y sudarytas draudimo
sutartis, tame tarpe apie sumtas draudimojmokas, iSmoktas draudimo iSmokas
pasibaigus draudimo sutgai — Bendrogs draudimo skyriaus virSininkas, o jam nesant
Bendrovs draudimo direktorius;

36.3. apdrausjjy/naudos gatjy praSymai @l informacijos pateikimo apie jiems iSmiks
draudimo iSmokas, iSskyrus Sio Tvarkos apraso 3J@uBkte nurodytas iSmokas —
Bendrovs gydytojas ekspertas, 0 jam nesant Bengrowzal} administravimo
vadybininkas.

Bendrows biuro administratorius pasirasytintikia praSym ar skungd Bendrows direktoriaus

paskirtam praSymar skung nagriresiartiam (-iems) Bendroas darbuotojui (-ams).

Siekiant iSvengti intergs konflikto draudziama pavesti nagéth skundus Bendrais

darbuotojams, kugiveiksmai skundziami.

IV. ASMENU PRASYMU IR SKUNDU, PATEIKT U RASTU, NAGRINEJIMAS

PraSsymo ar skundo nagémo procedira — pagal S Tvarkos apras Bendrows darbuotaj

atliekami veiksmai nagrijant asmens prasyar skund, taip pat Sio Tvarkos apraso 2 punkte

nurodytus atvejus, bei priimant sprendidgl jy.

Kai yra Sio Tvarkos apraso 2 punkte nurodyti patgin nagrigjimo procedira inicijuoja

Bendrovs direktorius,jvertings paaisSkjusiy fakty apie Bendrogje pazeistas asmeneises ir

teisttus interesus pagptum.

Bendrovei pateikti asme@n praSymai ir skundai yra nagéjami vadovaujantis Lietuvos

Respublikogstatymais ir Sio Tvarkos apraso nuostatomis.

Bendrovs darbuotojas, nagiéjantis asmens prasSynar skund, atlieka Siuos veiksmus:

42.1.analizuoja ir nagriffa asmens pateikto prasymo ar skundo fuiin nustato tokio
dokumento esg

42.2. prireikus papraSo pareigk papildyti ar patikslinti pateigtprasyma ar skund;

42.3. prireikus papraso pareigk pateikti papildomus dokumentus ir/ar duomenis;

42.4.vertina ir analizuoja Bendrés turimus dokumentus ir/ar duomenis, susijusius su
nagrirgjamu klausimu;

42.5. prireikus papraso parei§k duoti Zodinius paaiskinimus;

42.6. prireikus papraso Bendrés darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti g&aiimus
Zodziu ar rastu;
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43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

42.7. pasitelkia Bendrods specialist klausimams, kug iSsprendimui reikia specigltam tikros
srities zinyy (pvz.: teising, medicininiy, ekonomini, finansiny ir pan.).
Bendrovs direktorius arba darbuotojas, atsakingas uz asmpesymo ar skundo nagijima,
susipazigs su asmens prasymo ar skundo turiniu, gali iretijkomisijos ar darbo grués
sudarym. Komisijos ar darbo grus sudtis tvirtinama Bendroés direktoriausjsakymu.
Komisijos ar darbo grugs pogdziai yra protokoluojami.
Asmens praSymas ar skundas tuliti bSnagriretas kuo graiiau, bet ne #liau kaip per 30
(trisdeSimt) kalendorimi dieny nuo praSymo ar skundo gavimo Bendfjevdienos. ISskirtiniais
atvejais, kai skundas negaliitb iSnagriretas per Siame punkte nurogytermirg, Bendrovs
darbuotojas, nagrépantis skung privalo apie tai rastu pranesti pareisik, nurodyti wlavimo
pateikti atsakyrp aplinkybes ir termig, iki kada bus iSnagritas ir pareiSgui pateiktas
atsakymas.
PraSymo ar skundo nagémo terminas pradedamas skabti nuo praSymo ar skundo gavimo
Bendrovje dienos. Jeigu Bendréwapraso pareisio pateikti papildomus dokumentus ir/ar
duomenis arba patikslinti pateskpraSym ar skund, praSymo ar skundo naggimo terminas
pradedamas skawoti nuo tos dienos, kai Bendrovwgauna papildomus dokumentus ir/ar
duomenis arba nuo prasymo ar skundo patikslinireaas.
Pakartotiniai praSymai ir skundai nenagjami, jeigu juose nenurodoma nauaplinkybiy,
sudaragiy praSymo ar skundo pagripdr/ar réra pateikti papildomi argumentai, leidZiantys
suabejoti, kad Bendrés sprendimas &l ankstesnio praSymo ar skundo iSnagiimo yra
neteisingas ar nepdgtas. Tokiu atveju per 5 (penkias) darbo dienaspakartotinio praSymo
ar skundo gavimo Bendrée dienos pareighui iSsiuntiamas praneSimas, kad tuo klausimu
atsakymas jam jau buvo pateiktas (iSSiamas rasStiSkas praneSimas ir afks iSsijsto
atsakymo kopija).
PraSymas ar skundas laikomas baigtu natirirkai dél jame iSkely klausimy priimamas
sprendimas ir pareisjui pateikiamas atsakymas Sio Tvarkos apraso Vigjeynustatyta tvarka.

V. SPRENDIMU DEL ISNAGRIN ETU PRASYMU IR SKUNDU IFORMINIMAS

ISnagrirgjes asmens prasyrar skund, Bendroes darbuotojas, iSskyrus Bendésvjuridinio
skyriaus virSinink, atsakingas uz Sio praSymo ar skundo napmra, parengia atsakymo
pareiSkjui projekfg ir kartu su asmens praSymu ar skundu bei visaimgigno medziaga
pateikia pasirasSyti Bendrés direktoriui tik suderigs atsakymo projektsu Bendro¥gs juridinio
skyriaus virSininku.
Sio Tvarkos aprao 48 punkte nurodytas suderinifoasinamas Bendrass juridinio skyriaus
virSininko viza antrajame atsakymo parejsk egzemplioriuje, kuris saugomas Bendijev
Bendrovs direktoriaus pasiraSytas atsakymas paépiskperduodamas Bendrés biuro
administratoriui, kurisjjregistruoja ,Siutiamy dokumeng registracijos zurnale* Bendréje
nustatyta tvarka.
Vienas atsakymo parei§ki egzempliorius iSsiutiamas pareisjui arbajteikiamas asmeniskai,
0 antras atsakymo egzempliorius su paggispraSymu ar skundu bei nagiimo dokumentai
perduodami Bendra@g juridinio skyriaus virSininkui.
Komisijos ar darbo grugs sprendimai ar iSvadogldSnagrirety praSymy ar skung jforminami
Bendrovs direktoriaus jsakymu, rastu ar kitokiu sprendimpatvirtinartiu dokumentu,
atitinkartiu praSymo ar skundo esm
Sprendimai dl iSnagrirety prasymy, kuriuose iSéstytos pareisfo nuostatos tam tikru klausimu
ir kuriais praneSama apie Bendésweiklos tiikumus, Bendroés darbuotaj piktnaudziaving
ar netinkam elges, neteistus veiksmus, susijusius ne su konkretaus asmeaes ir teisiy
pazeidimu, taip pat sprendimatldprasymy, kuriuose pateikiami pasdymai ka nors pagerinti
Bendrovs paslaug teikimo ar kitose srityse, atkreipiamasmesysj tam tiki packt] ir siilloma
ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikgtio veiklos,jiforminami rastu, kuriame turi
buti motyvuotai atsakytavisus pareis§jo keliamus klausimus, nurodyta, kqkpriemoni; buvo
(ar bus) imtasi, kokie pasiekti (ar laukiami) reatdi, kas atsakingas uzjgyvendining.
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54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

Apie praSymo ar skundo iSnagijima ir priimtg sprending pareisSkjui turi biti praneSama
registruotu (kai siukiami dokumenj originalai, jj nuorasSai, Bendr@g iSduodamos pazymos ar
kita privati informacija) ar paprastu laiSku, elektiniu pastu (jei pareisfo praSymas ar
skundas pateiktas elektroninididu ir rnéra pateikiama privati informacija) arba atitinkamas
dokumentas pareigjii jteikiamas asmenisSkai. PraneSimas paégiskkad tiksta dokument
irfar duomen, reikalingy sprendimui priimti, siu@iamas registruotu laiSku. Pareifik
pageidavimu registruotu laiSku, pareifk apmolkéjus pasto iSlaidas, jam galiitb persysti ir
kiti raStai.

PraneSime apie nepatenkinpraSyma ar skundg turi bati nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai ir, priklausomai nuo majyurinio — pagjysti teiss akty nuostatomis.
Fizinis asmuo, gay neigiam (jo netenkinan) Bendroés atsakym j jo praSym ar skund
arba per 2 (du) amesius nuo prasymo ar skundo pateikimo Bendrovena$ negays jokio
atsakymo, turi teiskreiptisj Lietuvos bank.

Visi asmenys & gin¢o iSsprendimo gali kreipti$ teisny Lietuvos Respublikos teis akt
nustatyta tvarka.

Asmeny prasymai ir skundai, sy pagrirgjimu susijusi medziaga, atsakymasmen prasymus
ir skundus bei Sio Tvarkos apraso 51 punkte nurodgdtai saugomi Bendrés centrirgje
buveirgje ne trumpiau kaip 3 (trejus) metus nuo galutiaisakymo pateikimo dienos. Uz;Si
dokumeni saugojim atsakingas Bendrés juridinio skyriaus virSininkas.

VI. SKUNDU REGISTRAVIMAS IR NAGRIN EJIMO KONTROL E

Bendros juridinio skyriaus virSininkas arba darbuotojatsakingas uz skundo nagijima,

registruoja gaut skundy Skundj registracijos zurnale (Priedas Nr. 1), kuris yralgmas ir

saugomas kompiuterje laikmenoje.

Skund; registracijos zurnalgasomi Sie skungidentifikuojantys duomenys:

60.1. skundo gavimo Bendr@je data ir lndas;

60.2. skundo registracijos numeris;

60.3. skundy gaws Bendro¥s strukiirinis padalinys (Bendras centrig buveire ar Bendrogs
regionas/skyrius);

60.4. pareiSkjo vardas, pavafd (kai pareiSkjas fizinis asmuo) arba pavadinimas (kai
pareisSkjas juridinis asmuo);

60.5. skunde nurodytas parei§& adresas;

60.6. trumpas skundo aprasymas (éym

60.7. skundZziamos Bendrés paslaugos arba produktaj,msys;

60.8. skundo iSnagrigjimo ir atsakymo pareigkui iSsiuntimojteikimo data;

60.9. galutinis skundo nagréfimo rezultatas (sprendimas) ir trumpas priimto espliimo
aprasymas.

Tuo atveju, jei skundo nag#jimo metu nustatoma, kad jo pagrindas yra opeéadmika, Sis

skundas registruojama®peracinés rizikos jvykiy registravimo Zzurnale vadovaujantis

Bendrows Operacires rizikos valdymo tvarkos apragoostatomis.

Uz Skund, registracijos zurnalo pildymo konttolatsakingas Bendrés riziky valdymo

specialistas.

VIl. SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTAT U VERTINIMAS

Bendros juridinio skyriaus virSininkas, kartper kalendorip ketvirtj, iki kito kalendorinio
ketvir¢io pirmo menesio 20 (dvideSimtos) dienos, parengia atagkaiie visus per pégus
kalendorin ketviri Bendrovje gautus ir uzregistruotus skundus ir pateikjaBendrows
direktoriui ir riziky valdymo specialistui.
Siekdamas nustatytiitkumus ir potenciadi reputacie, teisire arba operacinrizika, Bendrows
riziky valdymo specialistas ne ¢iau kaip kar per ketvirf vertina skund nagrirgjimo
rezultatus, atlikdamas Siuos veiksmus:
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65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

64.1.rinkdamas informacij apie panasSius skundus, susijusius su tam tikrdayges arba
produktu, atlikdamas Sios informacijos anglikad ity galima nustatyti esmines skund
atsiradimo priezZastis;

64.2. jvertindamas, ar esmirtam tikny skundy atsiradimo priezastis gali nulemti skundgl Kity
paslaug arba produkf atsiradina;

64.3. jvertindamas, ar esmis skund atsiradimo priezastys galiith paSalintos, ir paglydamas
juy Salinimo mdus;

Bendros riziky valdymo specialistas teikia:

65.1.informacig apie skund nagrirgjimo rezultaty vertinimg, jskaitant informacy apie
pasikartojatias arba sistemines skupétsiradimo priezastis — Bendksv valdybai ne
reciau kaip karg per ketviri.

65.2.informacip apie skund nagrirgjimo rezultaty vertinimg ir nustatytas esmines skund
atsiradimo priezastis — BendisvRiziky valdymo komitetui nedelsiant, kai yra nustatoma,
jog esmi tam tikny skundy atsiradimo priezastis gali nulemti skundél kity paslaug
arba produkg atsiradim.

Bendrovs Riziky valdymo komitetas, gge Sio Tvarkos aprasSo 65.2 punkte nurgdyt

informacip, ja iSanalizuoja ir teikia paslymus Bendrogs valdybai pasiymus ¢l priemoniy,

butiny paSalinti nustatytas esmines skgratsiradimo priezastis, ir skupdsaldymo proceso

veiksmingumui uztikrinti.

Bendrovs valdyba, gavusi Sio Tvarkos apraso 65.1 ir 66kuose nurodyt informacip ir

pasiilymus, nustato skumdatsiradimo prieZa&sy Salinimo prioritetus ir priima sprendimusld

skund; valdymo proceso veiksmingumo tobulinimo.

VIIl. ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

Bendrovs darbuotojas, atsakingas uz asmeptarnavim telefonu (biuro administratorius, o

jam neesant kitas Bendris/darbuotojas), privalo:

68.1.trumpai ir suprantamai paaiskinti, ar Bendrdvompetentinga spsti asmeniui &Ipima
klausing;

68.2. paaiskinti, kokius dokumentus (pazym pareiSkim, kitus dokumentus) ir kaip
(asmeniskai ar pastu) reikia pateikti Bendroved kamens klausimasity iSnagriretas ir
iSspestas;

68.3. peradresuoti skamhutBendrows darbuotojui, atsakingam uz atitinkgmsu asmens
klausimu susijugi, Bendrovs veiklos srif;

68.4. nurodyti, j kokig kitg institucija asmuo tuity kreiptis, jei Bendro&¥ nekompetentinga
sprsti asmeniui@pimo klausimo;

68.5. pateikti kip asmens pageidaujanmformacip, kurig disponuoja Bendrayir kurig asmuo
turi teise gauti Lietuvos Respublikastatymy nustatyta tvarka.

Bendros darbuotojas, aptarnaujantis asmenis telefonidatlaytis Siy taisykliy:

69.1. pakelti telefono ragepries tré€ia skambuit (pageidautina);

69.2. prisistatyti skambinafiajam, pasakydamas Bendggv pavadinim, savo pareigas ir
pavard;

69.3. atidziai iSklausyti asmeén prireikus paprasSyti ptéau paaiskinti praSym ar patikslinti
kreipimosi esny;

69.4. aiskiai ir tiksliai atsakytj asmens klausimus;

69.5. pasistengti iS karto atsakyiiklausimy, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti —
tiksliai nurodyti kito kontakto telefonu ar kitaip priemone laik;

69.6. ramiai kallti, mandagiai atsisveikinti.

Bendrovs darbuotojas kuria Bendréw jvaizd ir formuoja palanly poziirj bei teigiam

nuomor apie j, tockl jis turi uztikrinti, kad kalbant telefonu nekilkonfliktiniy situaciy.

Siekiant uztikrinti paslaug kokybe, pokalbiai telefonu Bendréje yra jraSomi. Apie tai

skambinantysis yrgpejamas.
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IX.

72.

73.
74.

75.

76.

77.

78.

79.

ASMENU APTARNAVIMO IR PRASYM U BEI SKUNDU NAGRIN EJIMO KOKYB ES
VERTINIMAS

Bendrovs vidaus auditorius periodiSkai tikrina asmesptarnavimo taisykli ir praSymy bei
skund; nagrirgjimo tvarkos laikynasi, siekdamas iSsiaiskinti:

72.1. ar pakanka informacijos apie asmeaptarnavim Bendrowje;

72.2.ar mandagiai aptarnaujama, @rannusiskundim dél aptarnavimo kokyeés;

72.3. ar buvo laikomasi praswmr skund; nagrirgjimo bei atsakym j juos pateikimo termupg
72.4. ar nagrirjant asmen praSymus bei skundus buvo laikomasi Sio TvarkeaSpnuostat
Gali bati tikrinami ir kiti su asmen aptarnavimu susijklausimai.

Patikrinimo metu surinkta informacija panaudojaméati tobulinant asmenaptarnavimo ir
prasymy bei skund nagrirgjimo tvarkos Bendrogje kokyle.

X. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Sis Tvarkos apra3as tvirtinamas, d@inas ar pripgstamas netekusiu galios Bendtsv
valdybos sprendimu.

Sio Tvarkos apra3o nuosiataikymasis privalomas visiems Bendésv darbuotojams. Sio
Tvarkos aprasSo nuostamnesilaikymas yra traktuojamas kaip darbo draissmpazeidimas ir
uztraukia Bendrass darbuotojams atsakomylhietuvos Respublikos darbo kodekso nustatyta
tvarka.

Uz Sios Tvarkos apraso nuostdinkamyg jgyvendining Bendroés centrigje buveirtje atsako
Bendrovs direktorius, Bendras regionuose/skyriuose — regipnadovai/pardavim grupes
vadovai/administravimo vadybininkai.

Bendro¥ ne re&iau kaip kard per metus periri, vertina ir tobulina § Tvarkos aprag
atsizvelgiani naujausius vidinius ir iSorinius po&ys.

Perziiros rezultatai ir silomi Tvarkos apraso pakeitimai pateikiami Bendovaldybai.




