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I. BENDROSIOS NUOSTATOS

Asmeny aptarnavimo ir praSymy bei skundy nagrinéjimo tvarkos apraSas (toliau — Tvarkos
apraSas) nustato asmeny aptarnavimo Gyvybés draudimo UAB ,, BONUM PUBLICUM®
(toliau — Bendrové) taisykles, asmeny prasymy bei skundy priémimo, registravimo, nagrinéjimo
ir atsakymuy j juos teikimo tvarka.

Vadovaujantis Sio Tvarkos apraso nuostatomis taip pat nagrin¢jami:

2.1. Bendrovés darbuotojo tarnybiniame praneSime pateikti faktai;

2.2. visuomenés informavimo priemonése pateikta informacija apie Bendrovéje pazeistas
asmeny teises ir teisétus interesus;

2.3. kiti paaiSkéje asmeny teisiy ir teiséty interesy pazeidimo atvejai.

Sis Tvarkos aprasas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos draudimo jstatymo ir kity

teisés akty nuostatomis, atsizvelgiant | Bendrovés pastangas bet kokias asmeny pretenzijas

spresti nedelsiant bei Saliy susitarimu.

Aptarnaujant asmenis, nagrinéjant asmeny praSymus bei skundus Sio Tvarkos apraso nuostatos

taikomos tiek, kiek atitinkamy klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ir jy

pagrindu priimti kiti teisés aktai, Bendrovés draudimo rusies taisyklés ar kiti Bendrovés vidaus
dokumentai.

Siame Tvarkos aprase vartojamos savokos:

5.1. Asmuo — draudéjas, apdraustasis, naudos gavéjas, nukentéjes tretysis asmuo ar kitas fizinis
ar juridinis asmuo, kuris kreipiasi j Bendrove.

5.2. Atsakymas — Bendrovés teikiamas iSaiskinimas rastu dél iSnagrinéto praSymo ar skundo ir
priimto sprendimo.

5.3. Informacija — Zinios, kuriomis disponuoja Bendrové.

5.4. PareiSkéjas — asmuo, kuris pateiké Bendrovei rasytinj prasyma ar skunda.

5.5. PraSymas — asmens kreipimasis j Bendrove, nesusijes su asmens teisiy ar teiséty interesy
pazeidimu, prasant administracinés paslaugos — iSduoti dokumentg, jo kopija, nuorasa,
iSrasg, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta; nustatyta tvarka pateikti Bendrovés turimg
informacija; atlikti Kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus; kai isdéstomas asmens noras,
pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu; kai praneSama apie Bendrovés ir jos
darbuotojy veiklos triikkumus, jy piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su
konkretaus asmens teisiy ir teiséty interesy pazeidimu; kai pateikiami pasitilymai kg nors
pagerinti draudimo paslaugy teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys j tam tikrg
padétj ir sitiloma ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, ir kurio
pateikimo nereglamentuoja kiti Bendrovés vidaus aktai.

5.6. Privati informacija — informacija apie zmogaus asmeninj ir jo $eimos gyvenima, jo
sveikatg, tikéjima, rasing ir etning kilme, politinius, religinius, filosofinius ar kitus
jsitikinimus, teistuma, kita su asmens garbe ir orumu susijusi ir pagal teisés aktus
neskelbtina informacija apie zmogaus privaty gyvenima.

5.7. Skundas — Bendrovei rastu pateiktas pareiskéjo kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra
pazeistos asmens teisés ar teiséti interesai, susije su Bendrovés teikiamomis paslaugomis,
ir praSoma tenkinti pareiSkéjo reikalavimus.

Sio Tvarkos apraso nuostatos netaikomos:

6.1. praSymams dél draudimo sutaréiy sudarymo, pakeitimo ar nutraukimo, iSskyrus atvejus,
kai asmuo pranesa apie jo teisiy ar teiséty interesy pazeidima;

6.2. praneSimams apie draudziamuosius jvykius ar jvykius, kurie gali biiti pripaZinti
draudZiamaisiais;
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6.3. kitiems praS§ymams ar praneSimams, susijusiems su jvykiy administravimu, i$skyrus
atvejus, kai asmuo pranesa apie jo teisiy ar teis€ty interesy pazeidima.

7. Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami asmeny prasymus bei skundus,
privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teis€ms, teisingumo, sgZiningumo ir protingumo, jstatymo
virSenybés, objektyvumo, proporcingumo, neSaliSkumo, operatyvumo ir kitais principais,
jtvirtintais Lietuvos Respublikos teisés aktuose, Bendrovés Darbuotojy etikos kodekse bei
kituose Bendrovés vidaus dokumentuose.

8. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ar skundus motyvuojant tuo, kad
néra Sias funkcijas vykdancio Bendrovés darbuotojo. Bendrovés direktorius ir Bendrovés
padaliniy vadovai uztikrina, kad Bendroveés darbuotojy atostogy, komandiruociy, ligos, seminary
metu ir kitais nebuvimo Bendrovéje (darbe) atvejais biity paskirti darbuotojai, turintys tokius pat
igaliojimus.

9. Asmenys aptarnaujami Bendrovés darbo laiku, nustatytu Bendrovés direktoriaus jsakymu
patvirtintose Darbo tvarkos taisyklése. Bendrovés centrinés buveinés ir regiony/skyriy adresai,
telefony numeriai ir darbo laikas skelbiami viesai Bendrovés interneto tinklapyje.

10. Sis Tvarkos aprasas skelbiamas viesai Bendrovés interneto tinklapyje. Sio Tvarkos apraso kopija
pateikiama kiekvieno suinteresuoto asmens reikalavimu nemokamai.

11. Bendrovés interneto tinklapyje privalo biiti skiltis ,,Vartotojo gin€ai su draudiku®, pateikianti
tiesioging nuoroda j Lietuvos banko tinklapio skiltj, skirtg vartotojo gin¢ams su draudiku.

Il. ASMENU APTARNAVIMAS, PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

12. Asmeny prasSymai ir skundai gali biiti pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui atvykus
1 Bendrove), rastu (tiesiogiai asmeniui atvykus i Bendrove, atsiuntus pastu ar per pasiuntinj),
faksimiliniu pranes$imu ir elektroniniu pastu.

13. PraSymai ir skundai Zodziu priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti
nedelsiant, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, treiyjy asmeny ir Bendrovés interesy. Jei
praSymo ar skundo zodZiu negalima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat, pasiiiloma asmeniui jj
i8déstyti ir pateikti Bendrovei raStu, paaiSkinama, kokiu biidu asmuo gali pateikti raSytinj
prasyma ar skunda.

14. Atvyke | Bendrove asmenys aptarnaujami Bendrovés centrinés buveinés struktiriniuose
padaliniuose ar Bendrovés regionuose/skyriuose pagal Bendrovés darbuotojy kompetencija
spresti asmeniui rupimus klausimus. Bendrovés biuro administratorius nukreipia ; Bendroves
centring buveine¢ atvykusius asmenis pas atsakingus Bendrovés darbuotojus.

15. Asmeniui atvykus | Bendrove, Bendroves darbuotojas privalo atlikti Siuos veiksmus:

15.1. nustatyti asmens tapatybe;

15.2. priimti rasytinius asmeny praSymus, skundus ir kitus jy pateikiamus dokumentus. Priimant
prasyma ar skunda, patikslinama jo esmé, patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy
gali prireikti sprendimui priimti, prireikus praSoma pateikti papildomus dokumentus arba
pasitiloma papildyti ir pristatyti véliau;

15.3. jeigu kartu su prasymu ar skundu pateikiami dokumenty originalai ir asmuo pageidauja,
kad Sie dokumentai biity jam grazinti, padaromos dokumenty kopijos, patvirtinamas kopijy
tikrumas ir jie graZinami pateikéjui;

15.4. informuoti asmenj, kad jam bus praneSta apie jo praSymo ar skundo iSnagringjima, Ir
asmeniui pageidaujant — suteikti informacija apie praSymo ar skundo nagrinéjimo
Bendrové¢je procediiras;
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,
25.

26.

27.

15.5. jeigu asmuo praSo informacijos apie Bendrovés veikla, Bendrovés direktoriaus pavedimu
informacija suteikti Lietuvos Respublikos akciniy bendroviy jstatymo, Lietuvos
Respublikos draudimo jstatymo ir kity teisés akty nustatyta tvarka.

Asmeny aptarnavimo klausimas, jiems pageidaujant, gali biti 1§ anksto derinamas telefonu ar

kita rySio priemone. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo

laikui, atsakingas Bendrovés darbuotojas apie tai privalo nedelsdamas jspéti asmeni.

Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami asmenis tiek jiems atvykus j Bendrove, tiek telefonu,

privalo suprantamai kalbéti, aiskiai, tiksliai ir glaustai atsakinéti j klausimus.

Asmenims neteikiama privati informacija apie kitus asmenis, iSskyrus Lietuvos Respublikos

teisés akty nustatytus atvejus, kai asmuo turi teis¢ gauti tokig informacija.

Bendrovéje priimami, registruojami ir nagrinéjami tokie rasytiniai praSymai ir skundai, kurie

atitinka Siuos reikalavimus:

19.1. tvarkingai ir jskaitomai parasyti valstybine (lietuviy) kalba;

19.2. yra i8déstyta praSymo ar skundo esmeé;

19.3. yra pareiskéjo pasiraSyti;

19.4. yra nurodytas asmens vardas, pavardé (jei pareiSkéjas fizinis asmuo) arba pavadinimas,
kodas (jeigu pareiSkéjas — juridinis asmuo),

19.5. yra nurodyta gyvenamoji vieta (jei pareis$kéjas fizinis asmuo), buveinés adresas (jei
pareiSkéjas juridinis asmuo) arba tikslus adresas, kuriuo pareiskéjas pageidauty gauti
atsakyma.

Tuo atveju, kai asmens praSyma ar skundg Bendrovei jteikia asmens atstovas, jis turi pateikti

Bendrovei atstovavimg patvirtinantj dokumentg ir asmens praSyma ar skunda, atitinkantj Sio

Tvarkos apraso 19 punkte numatytus reikalavimus.

Tuo atveju, kai atstovaujamojo vardu j Bendrove kreipiasi asmens atstovas, jis savo praSyme ar

skunde turi nurodyti savo varda, pavarde, gyvenamaja vieta, taip pat atstovaujamojo asmens

varda, pavarde, gyvenamaja vieta (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima,
koda, buveinés adresg (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavimg
patvirtinantj dokumenta.

Paprastai neregistruojami ir nenagrinéjami praSymai bei skundai, pagal kuriuos néra galimybés

identifikuoti pareiSkéjo, nenurodytas adresas arba pareiskéjo nepasirasyti praSymai ar skundai,

iSskyrus atvejus, kai atsizvelgiant j praS§ymo ar skundo turinj ir siekiant, kad nenukentéty
pareiSkéjo ar Bendrovés interesai, atitinkama sprendimag dél nagrinéjimo priima Bendroveés
direktorius.

Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai bei skundai grazinami pareiSkéjui, nurodant

trukumus ir praSant juos iStaisyti.

I asmens prasymg ar skundg atsakoma valstybine (lietuviy) kalba.

Bendrovés darbuotojai neturi teisés atskleisti informacijos, gautos jiems vykdant savo darbines

funkecijas, apie draudé¢ja, apdrausta asmenj ar naudos gavéja, jy sveikatos biikle ir turting padétj

bei kitos konfidencialios informacijos, i§skyrus jstatymy nustatytas iSimtis.

I11. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

PraSymy ir skundy registravimg ir jy perdavimg nagrinéti pagal kompetencija Bendrovéje
organizuoja Bendrovés biuro administratorius, vadovaudamasis §iuo Tvarkos aprasu ir kitais
Bendrovés vidaus dokumentais.

PraSymai ir skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens Bendrovés centrinéje buveinéje, atsiysti pastu,
faksimiliniu praneSimu ar elektroniniu pastu, registruojami Bendrovéje nustatyta tvarka ,,Gauty
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40.

dokumenty registracijos zurnale jy gavimo dieng. Ant praSymo ar skundo dedamas registracijos
spaudas, jame jraSoma prasymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris.

Asmeniui, pateikusiam prasymg ar skunda, pageidaujant, jam jteikiama spaudu (prasymo ar
skundo gavimo data ir registracijos numeris) pazyméta jo praSymo ar skundo kopija, iSskyrus
atvejus, kai pra§ymas ar skundas patenkinamas i$ karto.

Vokai iSsaugomi ir prie praSymy ar skundy pridedami tik tais atvejais, kai tik i$ jy galima
nustatyti pareiskéjo varda, pavarde, adresa, taip pat kitais batinais atvejais.

PraSymg ar skunda, gauta Bendrovés regione/skyriuje, Bendrovés regiono vadovas/pardavimy
grupés vadovas/administravimo vadybininkas nedelsiant perduoda faksimiliniu prane$imu ar
elektroniniu pastu j Bendrovés centring buveing biuro administratoriui ir ne véliau kaip kita
darbo dieng iSsiuncia pastu praSymo ar skundo originala, pridedant lydrast;.

I$ Bendrovés regiono/skyriaus gauti praSymai ar skundai registruojami $io Tvarkos apraso
28punkte nustatyta tvarka ta data, kuria jie buvo gauti Bendrovés regione/skyriuje.

Bendroveés biuro administratorius, gaves i§ Bendroves regiono/skyriaus praSymo ar skundo
originala, sutikrina praSymo ar skundo registracijos numerj, pridedamus dokumentus ir kt.
UZregistruotg praSyma ar skundg Bendrovés biuro administratorius nedelsiant, bet ne véliau kaip
kitg darbo diena, pateikia Bendrovés direktoriui, Kuris, susipazings su praSymo ar skundo turiniu,
rastu paskiria jj nagrinésiantj (-¢ius) Bendrovés darbuotoja (-us).

Sio Tvarkos apraso 33 punkte nurodytas reikalavimas dél rastisko Bendrovés darbuotojo
paskyrimo néra taikomas, kai Bendrovéje yra gaunami pasikartojantys sio Tvarkos apraso Priede
Nr. 1 i§vardinto pobiidzio prasymai. Uz tokiy praSymy nagrinéjimag ir atsakymy j juos rengima
yra atsakingi Sio Tvarkos apraso Priede Nr. 1 nurodyti Bendrovés darbuotojai.

Bendrovés biuro administratorius pasirasytinai jteikia praSyma ar skunda Bendrovés direktoriaus
paskirtam praSyma ar skundg nagrinésian¢iam (-iems) Bendrovés darbuotojui (-ams).

Siekiant iSvengti interesy konflikto, draudZiama pavesti nagrinéti skundus Bendrovés
darbuotojams, kuriy veiksmai skundziami.

IV. ASMENU PRASYMU IR SKUNDU, PATEIKTU RASTU, NAGRINEJIMAS

Prasymo ar skundo nagrinéjimo procediira — pagal §j Tvarkos aprasa Bendrovés darbuotojy

atlickami veiksmai nagrinéjant asmens praSymg ar skunda, taip pat Sio Tvarkos apraso 2 punkte

nurodytus atvejus bei priimant sprendimg dél jy.

Kai yra Sio Tvarkos apraso 2 punkte nurodyti pagrindai, nagrinéjimo procediira inicijuoja

Bendrovés direktorius, jvertings paaiskéjusiy fakty apie Bendrovéje pazeistas asmeny teises ir

teisétus interesus pagristuma.

Bendrovei pateikti asmeny praSymai ir skundai yra nagrinéjami vadovaujantis Lietuvos

Respublikos jstatymais ir $io Tvarkos apraso nuostatomis.

Bendrovés darbuotojas, nagrinéjantis asmens praSyma ar skunda, atlieka Siuos veiksmus:

40.1. analizuoja ir nagrinéja asmens pateikto praSymo ar skundo turinj bei nustato tokio
dokumento esmg;

40.2. prireikus papraso pareiSkéjo papildyti ar patikslinti pateiktg praSyma ar skunda;

40.3. prireikus papraso pareiskéjo pateikti papildomus dokumentus ir/ar duomenis;

40.4. vertina ir analizuoja Bendrovés turimus dokumentus ir/ar duomenis, susijusius su
nagrin¢jamu klausimu;

40.5. prireikus papraso pareisSkéjo duoti Zodinius paaisSkinimus;

40.6. prireikus papraso Bendrovés darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti paaiskinimus
7zodziu ar rastu;



g 3
B .1\] UM ASMENU APTARNAVIMO IR PRASYMU
PUBLICU M BEI SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

gyvybés draudimo bendrové

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49,

50.

40.7. pasitelkia Bendrovés specialistus klausimams, kuriy iSsprendimui reikia specialiy tam
tikros srities ziniy (pvz.: teisiniy, medicininiy, ekonominiy, finansiniy ir pan.).
Bendrovés direktorius arba darbuotojas, atsakingas uz asmens praSymo ar skundo nagrinéjima,
susipazines su asmens pra§ymo ar skundo turiniu, ir nustates, jog skundas finansine ar reputacine
prasme gali padaryti didel¢ jtaka Bendrovei ar sukelti kitokio pobtidzio reikSmingy padariniy,
gali inicijuoti komisijos ar darbo grupés sudaryma. Komisijos ar darbo grupés sudétis tvirtinama
Bendrovés direktoriaus jsakymu. Komisijos ar darbo grupés posédziai yra protokoluojami.
Asmens prasymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas kuo greiciau, bet ne véliau kaip per 15
(penkiolika) darbo dieny nuo praSymo ar skundo gavimo Bendrovéje dienos. ISskirtiniais
atvejais, kai skundas negali buti iSnagrinétas per Siame punkte nurodyta terming, Bendrovés
darbuotojas, nagrinéjantis skundg privalo apie tai rastu pranesti pareiskéjui, nurodyti vélavimo
pateikti atsakymg aplinkybes ir terming, iki kada bus iSnagrinétas ir pareiSkéjui pateiktas
atsakymas. Bet kuriuo atveju atsakymo pateikimo terminas negali virSyti 35 darbo dieny nuo
kreipimosi gavimo dienos.
Prasymo ar skundo nagrinéjimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo praSymo ar skundo gavimo
Bendrovéje dienos. Jeigu Bendrové papraso pareiSkéjo pateikti papildomus dokumentus ir/ar
duomenis arba patikslinti pateikta praSyma ar skundg, praSymo ar skundo nagringjimo terminas
pradedamas skaiciuoti nuo tos dienos, kai Bendrové gauna papildomus dokumentus ir/ar
duomenis arba nuo prasymo ar skundo patikslinimo dienos.
Pakartotiniai praSymai ir skundai nenagriné¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranciy praSymo ar skundo pagrindg ir/ar néra pateikti papildomi argumentai, leidziantys
suabejoti, kad Bendrovés sprendimas dél ankstesnio pra§ymo ar skundo i$nagrinéjimo yra
neteisingas ar nepagrjstas. Tokiu atveju per 5 (penkias) darbo dienas nuo pakartotinio pras§ymo
ar skundo gavimo Bendrovéje dienos pareiskéjui iSsiunciamas praneSimas, kad tuo klausimu
atsakymas jam jau buvo pateiktas (iSsiunciamas raStiSkas praneSimas ir anksCiau iSsiysto
atsakymo kopija).
PraSymas ar skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iskelty klausimy priimamas
sprendimas ir pareiskéjui pateikiamas atsakymas §io Tvarkos apraso V skyriuje nustatyta tvarka.

V. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU JFORMINIMAS

ISnagrinéjgs asmens praSymga ar skunda, Bendrovés darbuotojas, isskyrus Bendrovés juridinio
skyriaus vir§ininka, atsakingas uz Sio praSymo ar skundo nagrinéjimg, parengia atsakymo
pareiskéjui projekta ir kKartu su asmens praymu ar skundu bei visa nagrinéjimo medziaga
pateikia pasirasyti Bendrovés direktoriui tik suderings atsakymo projekta su Bendrovés juridinio
skyriaus virSininku.

Sio Tvarkos apra$o 46 punkte nurodytas suderinimas jforminamas Bendrovés juridinio skyriaus
vir§ininko viza antrajame atsakymo pareiSkéjui egzemplioriuje, kuris saugomas Bendroveje.
Bendrovés direktoriaus pasiraSytas atsakymas pareiskéjui perduodamas Bendrovés biuro
administratoriui, kuris jj registruoja ,,Siunciamy dokumenty registracijos zurnale* Bendrovéje
nustatyta tvarka.

Vienas atsakymo pareiskéjui egzempliorius iSsiunc¢iamas pareiskéjui arba jteikiamas asmeniskai,
0 antras atsakymo egzempliorius su pareiskéjo praSymu ar skundu bei nagrinéjimo dokumentai
perduodami Bendrovés juridinio skyriaus virSininkui.

Komisijos ar darbo grupés sprendimai ar iSvados dél iSnagrinéty praSymy ar skundy jforminami
Bendrovés direktoriaus jsakymu, rastu ar kitokiu sprendimag patvirtinanciu dokumentu,
atitinkanc¢iu praSymo ar skundo esme.
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Sprendimai dél iSnagrinéty prasymy, kuriuose iSdéstytos pareiskéjo nuostatos tam tikru klausimu
ir kuriais praneSama apie Bendrovés veiklos trikumus, Bendrovés darbuotojy piktnaudziavimag
ar netinkamg elgesj, neteisétus veiksmus, susijusius ne su konkretaus asmens interesy ir teisiy
pazeidimu, taip pat sprendimai dél praSymy, kuriuose pateikiami pasitlymai kg nors pagerinti
Bendrovés paslaugy teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys j tam tikrg padétj ir siiloma
ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, jforminami rastu, kuriame turi
buti motyvuotai atsakyta j visus pareiskéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo
(ar bus) imtasi, kokie pasiekti (ar laukiami) rezultatai, kas atsakingas uz jy jgyvendinima.

Apie prasymo ar skundo iSnagringjimg ir priimtg sprendima pareiskéjui turi buti praneSama
registruotu (kai siun¢iami dokumenty originalai, jy nuoraSai, Bendrovés iSduodamos pazymos ar
kita privati informacija) ar paprastu laiSku, elektroniniu pastu (jei pareiSkéjo praSymas ar
skundas pateiktas elektroniniu biidu ir néra pateikiama privati informacija) arba atitinkamas
dokumentas pareiskéjui jteikiamas asmeniskai. PraneSimas pareiskéjui, kad triksta dokumenty
ir/ar duomeny, reikalingy sprendimui priimti, siun¢iamas registruotu laiSku. Pareiskéjo
pageidavimu registruotu laisku, pareiSkéjui apmokéjus pasto iSlaidas, jam gali buiti persiysti ir
kiti rastai.

PraneSime apie nepatenkinta prasyma ar skundg turi buti nurodyti prasymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai ir, priklausomai nuo motyvy turinio — pagrjsti teisés akty nuostatomis.
Fizinis asmuo, gaves neigiama (jo netenkinantj) Bendrovés atsakyma j jo praSymga ar skunda
arba negaves jokio Bendrovés atsakymo, turi teis¢ kreiptis ] Lietuvos bankg, kuris yra
kompetentingas nagrinéti su draudimo santykiais susijusius skundus ir neteismine tvarka spresti
gindus, kylan¢ius i§ draudimo teisiniy santykiy, adresu: Zirminy g. 151, LT-09128 Vilnius,
(daugiau informacijos pateikiama interneto svetainéje: http://www.Ib.lt/gincu_nagrinejimas).
Visi asmenys dél ginco iSsprendimo gali kreiptis j teismg Lietuvos Respublikos teisés akty
nustatyta tvarka.

Asmeny prasymai ir skundai, su jy nagrinéjimu susijusi medZiaga, atsakymai j asmeny praSymus
ir skundus bei Sio Tvarkos apraso 50 punkte nurodyti rastai saugomi Bendrovés centrinéje
buveinéje ne trumpiau kaip 3 (trejus) metus nuo galutinio atsakymo pateikimo dienos. Uz Siy
dokumenty saugojima atsakingas Bendrovés juridinio skyriaus virSininkas.

VI. SKUNDU REGISTRAVIMAS IR NAGRINEJIMO KONTROLE

Bendrovés darbuotojas, atsakingas uz skundo nagrinéjimg, registruoja gauta skundg Skundy
registracijos zurnale (Priedas Nr. 2), kuris yra pildomas ir saugomas Bendrovés tarnybinéje
stotyje (Bendra (P:)\Zurnalai\Skundu registracijos zurnalas).

Tuo atveju, jei skundo nagrinéjimo metu nustatoma, kad jo pagrindas yra operaciné rizika
(darbuotojo klaida, informaciniy technologijy sutrikimai ir kt.), §is skundas registruojamas
Operacinés rizikos jvykiy registravimo Zurnale vadovaujantis Bendrovés valdybos patvirtinto
Operacinés rizikos valdymo tvarkos apraso nuostatomis.

VIl. SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTATU VERTINIMAS

Siekiant nustatyti trikumus ir potencialig reputacing, teising arba operacing rizika, Skundy
registracijos zurnale (Priedas Nr. 2) yra renkama informacija apie panasius skundus, susijusius
su tam tikra paslauga arba produktu.


http://www.lb.lt/gincu_nagrinejimas
file://///10.100.100.200/User$/Bendra/Zurnalai/Skundu%20registracijos%20zurnalas

g 3
B .1\] UM ASMENU APTARNAVIMO IR PRASYMU
PUBLICU M BEI SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

gyvybés draudimo bendrové

60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

Bendrovés juridinio skyriaus virSininkas ne reciau kaip karta per ketvirt] teikia Bendrovés

valdybai skundy nagrin€jimo vertinimo ataskaitg, kurioje pateikiama informacija apie skundy

nagringjimo vertinimo rezultatus, atlikus $iuos veiksmus:

60.1. atlikus Sio Tvarkos apraSo 59 punkte nurodytos informacijos analiz¢, kad biity galima
nustatyti esmines skundy atsiradimo prieZastis;

60.2. jvertinus, ar esminé tam tikry skundy atsiradimo priezastis gali nulemti skundy dél kity
paslaugy arba produkty atsiradima;

60.3. jvertinus, ar esminés skundy atsiradimo priezastys gali buti pasalintos, ir pasitilydamas jy
Salinimo budus ir prioritetus.

Bendrovés draudimo direktorius teikia informacijg apie skundy nagrinéjimo rezultaty vertinima

ir nustatytas esmines skundy atsiradimo priezastis Bendrovés Riziky valdymo komitetui —

nedelsiant, kai yra nustatoma, jog esmin¢ tam tikry skundy atsiradimo priezastis gali nulemti

skundy dél kity paslaugy arba produkty atsiradima.

Bendrovés Riziky valdymo komitetas, gaves Sio Tvarkos apraSo 61 punkte nurodyta informacija,

ja isanalizuoja ir teikia Bendrovés valdybai pasitilymus dél priemoniy, biitiny pasalinti nustatytas

esmines skundy atsiradimo priezastis, ir skundy valdymo proceso veiksmingumui uztikrinti.

Bendrovés valdyba, gavusi Sio Tvarkos apraso 60 ir 61 punktuose nurodyta informacijg ir

pasitilymus, nustato skundy atsiradimo priezas¢iy $alinimo prioritetus ir priima sprendimus dél

skundy valdymo proceso veiksmingumo tobulinimo.

Bendroves atitikties pareigiinas karta per metus iki einamyjy kalendoriniy mety sausio 20

(dvidesimtos) dienos parengia skundy nagringjimo rezultaty vertinimo ataskaita uz praéjusius

kalendorinius metus ir pateikia ja Bendrovés valdybai.

VIll. INFORMACIJOS PATEIKIMAS LIETUVOS BANKUI

Bendrovés juridinio skyriaus vir§ininkas privalo ne veliau kaip per 2 (du) ménesius, pasibaigus
kalendoriniams metams, elektroninémis priemonémis pateikti Lietuvos bankui informacija apie
gautus skundus dél draudimo produkty, uZpildydama Lietuvos banko nustatytos formos
dokumentg. Uz Sios informacijos pateikimg atsakingas Bendroveés juridinio skyriaus virSininkas.
Kartu su 8io Tvarkos apraso 65 punkte nurodyta informacija Lietuvos bankui yra pateikiama Sio
Tvarkos apraso 64 punkte nurodyta skundy nagringjimo rezultaty vertinimo ataskaita.

IX. ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS I BENDROVE IR TELEFONU

Bendrovés darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavimg jiems atvykus j Bendrove ar telefonu
(biuro administratorius ar esamy klienty vadybininkas, 0 jiems nesant — kitas Bendrovés
darbuotojas) privalo vadovautis elgesio principais ir profesinés etikos normomis, iSdéstytais
Bendrovés valdybos patvirtintame Etikos kodekse, ir laikytis Siy taisykliy:

67.1. trumpai ir suprantamai paaiskinti, ar Bendrové kompetentinga spresti asmeniui riipima
klausima;

67.2. paaiskinti, kokius dokumentus (pazymg, pareiskima, kitus dokumentus) ir kaip
(asmeniskai ar pastu) reikia pateikti Bendrovei, kad asmens klausimas bty iSnagrinétas ir
iSsprestas;

67.3. nurodyti, | kokig kitg institucija asmuo turéty kreiptis, jei Bendrové nekompetentinga
Spresti asmeniui riipimo klausimo (jeigu Zinoma);

67.4. pateikti asmeniui jo pageidaujamg informacija, kurig disponuoja Bendrové ir kurig asmuo
turi teis¢ gauti Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka.
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68.

69.

70.

71.

72.

73.

74.

75.

76.

Bendrovés darbuotojas, aptarnaudamas j Bendrove besikreipiancius asmenis telefonu, turi

laikytis $iy taisykliy:

68.1. pakelti telefono ragelj pries trecig skambutj (pageidautina);

68.2. pasisveikinti, prisistatyti skambinané¢iajam, pasakydamas visg Bendrovés pavadinimg arba
trumpinj ,,BONUM PUBLICUM®, savo pareigas ir pavardg;

68.3. atidziai iSklausyti asmenj, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma ar patikslinti
kreipimosi esmg;

68.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti ] asmens klausimus arba peradresuoti skambutj Bendrovés
darbuotojui, atsakingam uz atitinkamg su asmens klausimu susijusiag Bendrovés veiklos
sritj;

68.5. pasistengti i§ karto atsakyti j klausimg, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti —
tiksliai nurodyti kito kontakto telefonu ar kita rySio priemone laika;

68.6. ramiai kalbéti, mandagiai atsisveikinti.
Bendroveés darbuotojas kuria Bendroveés jvaizdi ir formuoja palanky pozitr; bei teigiama
nuomong apie ja, todél jis turi uztikrinti, kad kalbant telefonu nekilty konfliktiniy situacijy.
Bendroveje yra jraSomi Bendrovés darbuotojy, kurie pagal savo kompetencija telefonu teikia
konsultacijas asmenims Bendrovés paslaugy teikimo klausimais, telefoniniai pokalbiai. Siy
telefoniniy pokalbiy jra§ymo, telefoniniy pokalbiy jraSy tvarkymo ir saugojimo Bendrovéje
tvarkg nustato Bendrovés patvirtintos Telefoniniy pokalbiy jrasy tvarkymo taisyklés.
Siekiant uztikrinti asmeny aptarnavimo kokybe¢, Bendrovéje ne reciau kaip kartg per ketvirtj yra
atlickamas asmeny, kurie kreipési j Bendrove su jos teikiamomis paslaugomis susijusiais
klausimais, aptarnavimo kokybés vertinimas. Sio vertinimo metu yra perklausomi Bendrovés
darbuotojy, aptarnaujancéiy klientus, telefoniniai pokalbiai, vertinama Bendrovés klientams
telefonu suteikta informacija ir identifikuojamos klienty aptarnavimo problemos. UZ asmeny
aptarnavimo kokybés vertinimo atlikimg yra atsakingas Bendrovés draudimo direktorius.

Bendrovés draudimo direktorius, atlikgs Sio Tvarkos apraso 71 punkte nurodyta vertinima,

parengia asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo ataskaita, kuri teikiama Bendrovés valdybai.

X. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Sis Tvarkos apraSas tvirtinamas, kei¢iamas ir pripazjstamas netekusiu galios Bendrovés
valdybos sprendimu.

Sio Tvarkos apra$o nuostaty nesilaikymas yra traktuojamas kaip darbo drausmés pazeidimas ir
uztraukia Bendrovés darbuotojams atsakomybe¢ Lietuvos Respublikos darbo kodekso nustatyta
tvarka.

Bendrovés vidaus auditorius vertina Siame Tvarkos aprase nustatyty procesy efektyvuma ir
kokybe bei vertinimo rezultatus teikia Bendrovés valdybai.

Bendrove, atsizvelgdama j naujausius vidinius ir iSorinius poky¢ius, bet ne re€iau kaip kartg per
3 (trejus) metus perzidri, vertina ir tobulina §j Tvarkos aprasg. Perzitiros rezultatai ir sitlomi
Tvarkos apraso pakeitimai pateikiami Bendrovés valdybai.

PARENGE:

Juridinio skyriaus virSininké Riita Valtiniené

SUDERINTA:
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