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TERMINAI IR SANTRUMPOS

BTA - AAS ,BTA Baltic Insurance Company" filialas Lietuvoje.
Tvarka — BTA Skundy nagrinéjimo tvarka.

Pareiskéjas — asmuo, t. y. esamas arba potencialus draudéjas, apdraustasis, naudos gavéjas,
nukentéjes treciasis asmuo, kuris pateiké ar turi teise pateikti Skunda.

Skundas — pareiskéjo pateiktas kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos asmens teisés
arba teiséti interesai, susije su draudimo sutartimi, teikiamomis paslaugomis ar BTA sprendimu zalos
bylose ir praSoma tenkinti pareiskéjo reikalavimus;

Skundy nagrinéjimas — veikla, susijusi su skundy gavimu, registravimu, nagrinéjimu, atsakymo
pateikimu ir priezasciy analize.

Tarpininkas — tai BTA vardu veikiantis draudimo agentas ar papildomos veiklos draudimo
tarpininkas, teikiantis draudimo paslaugas Klientams.

Skundy administratorius —asmuo, vykdomosios valdybos paskirtas uz skundy valdymo procesa.




Skundy registras — BTA dokumenty valdymo sistemos svetainé, kurioje registruojami visi is
Pareiskéjy gaunami skundai.

Tarpinis atsakymas — atsakymas, pateikiamas tais atvejais, kai dél nuo BTA nepriklausanciy
priezasciy galutinis atsakymas negali biti pateiktas laiku. Tarpiniame atsakyme aiskiai nurodomos
vélavimo priezastys.

Atsakingas darbuotojas — BTA darbuotojas atsakingas uz atsakymo j skundg parengima.
PRIEINAMUMAS
Tvarka yra dokumentas, prieinamas visiems BTA darbuotojams ir skirtas publikuoti BTA svetainéje..
TIKSLAS

Si Tvarka nustato draudéjy, apdraustyjy, naudos gaveéjy bei nukentéjusiyjy treiyjy asmeny skundy
nagrinéjimo ir atsakymo Pareiské&jams teikimo tvarka. Sios tvarkos tikslas - sgziningai, veiksmingai ir
tinkamai organizuoti pareiskéjy skundy valdymo procesa.

1.1. BENDROSIOS NUOSTATOS

1.1.1. IS kliento gauta informacija laikoma skundu, jei klientas BTA nustatytu, 1.2.1 punkte
jvardintu oficialiu skundo pateikimo kanalu ir bldu iSreiskia nepasitenkinimg konkrecia
situacija ir gali nurodyti savo nepasitenkinimo priezastis ir pasekmes, kurias sukélé BTA, jos
darbuotojai, tarpininkai, bei aiSkiai iSreiskia, kokio Sios situacijos sprendimo tikisi.

1.1.2. Pareiskéjo skundai priimami ir nagrinéjami nemokamai.

1.1.3. Si Tvarka skelbiama BTA interneto svetainéje www.bta.lt, taciau pareikalavus gali biti
pateikiama bet kuriam suinteresuotam asmeniui jam atvykus j BTA atstovybe ar kitokiu
suinteresuoto asmens nurodytu bidu (pastu, el. pastu, j rankas).

1.2. Skundy jforminimas ir pateikimas

1.2.1. Asmuo, manantis, jog BTA draudimo sutartiniuose (ar su jais susijusiuose) santykiuose
pazeistos jo teisés ir teiséti interesai, gali pateikti rasytinj skundg, adresuodamas jj AAS
,BTA Baltic Insurance Company" filialui. Pareiskéjas privalo kreiptis j BTA ne véliau kaip
per 3 meénesius nuo tos dienos, kai suzinojo ar turéjo suzinoti apie savo teisiy ar teiséty
interesy pazeidima. Kai pareiskéjas kreipiasi véliau nei nustatytas terminas, skundas vis
tiek nagrinéjamas, bet atsakyme j skundg pazymima apie termino praleidimo fakta. Skunda
pateikti galima:

1.2.1.1. Apsilankius bet kurioje BTA atstovybéje;

1.2.1.2. Siunciant laiSkg elektroniniu pastu bta@bta.lt;

1.2.1.3. Siunciant laiSkg elektroniniu pastu skundai@bta.lt ;

1.2.1.4. Siundciant laiskg jprastu pastu, adresu: Laisvés pr. 10, LT-04215 Vilnius;

1.2.1.5. Siunciant laiSkg BTA darbuotojui el. pastu, kaip atsakymg j bylos nagrinéjimo
rezultatg, susiklosCiusig situacijg ar kitame kontekste;

1.2.1.6. Kreipiantis per Lietuvos Banko priezidros tarnybg, kai PareiSkéjas pries tai nebuvo
kreipesis tiesiogiai j BTA;
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1.2.1.7. Uzpildant elektronine formg BTA interneto svetainéje www.bta.lt.

1.2.2. Visais kitais budais nei nurodyta 1.2.1. punkte gauti kliento kreipimaisi nelaikomi oficialiais
skundais.
1.2.3. Skunda galima pateikti tiesiogiai arba per jgaliotg atstova.
1.2.4. Asmeniui pareiskus nusiskundimus ar reikalavimus Zodziu (atvykus j BTA atstovybe ar
telefonu), siekiama taikiai iSspresti iskilusj gin¢g Zodziu, o nepavykus to padaryti — klientui
pasitloma kreiptis j BTA rastu.
1.2.5. Skunde turi buti nurodyta:
1.2.5.1. Pareiskéjo vardas, pavardé/jmonés pavadinimas, jmonés atstovo vardas,
pavardé;

1.2.5.2. Tikslus pareiskéjo adresas, kuriuo pageidaujama gauti atsakymg, bei Kiti
kontaktiniai duomenys (telefonas, el. pasto adresas ir pan.);

1.2.5.3. Draudimo sutarties, jvykio bylos numeris ar kita informacija;

1.2.5.4. Skundo esme;

1.2.5.5. Skundo reikalavimas (reikalavimas turi bti aiskiai apibréztas, konkretus bei kilti
i$ sutartiniy santykiy su BTA ir/ar biti susijes su BTA pareigy bei pareiskéjo teisiy,
nustatyty sutartyje ar jstatymuose, vykdymu);

1.2.5.6. Pridedamy dokumenty sgrasas.

1.2.6. Anoniminiai skundai nepriimami ir nenagrinéjami.

1.2.7. Nejskaitomi ar neaiskiai iSdéstyti skundai yra grazinami PareiSkéjui, nurodant skundo
grazinimo priezastj.

1.3. Skundo nagrinéjimas ir nagriné€jimo terminai

1.3.1. Atsakingas darbuotojas turi uztikrinti, kad skundai baty iSnagrinéti ir atsakymai j juos bty
pateikti pareiSkéjui kuo greiCiau, taciau ne véliau kaip per 15 darbo dieny nuo skundo
gavimo dienos. Atsakymas turi biti iSsamus, motyvuotas, pagrjstas biitinais dokumentais.
Siy dokumenty kopijos privalo buti pridétos prie atsakymo vartotojui.

1.3.2. [ISskirtiniais atvejais, kai dél priezasCiy, kuriy BTA negali kontroliuoti, atsakymo nejmanoma
pateikti per 15 darbo dieny, atsakingas darbuotojas turi iSsiysti tarpinj atsakyma, aiskiai
nurodydamas atsakymo | vartotojo Skundg vélavimo priezastis ir terming, iki kurio
vartotojas gaus galutinj atsakyma. Bet kuriuo atveju galutinio atsakymo pateikimo terminas
neturi virsyti 35 darbo dieny nuo kreipimosi gavimo dienos. Atsakymas j skundg pateikiamas
pareiskéjui jo nurodytais kontaktais.

1.3.3. Atsakymas j skundg pateikiamas pareiskéjui jo nurodytais kontaktais.

1.4. Kiti ginco nagrinéjimo budai

1.4.1. Pareiskéjas, gaves jo netenkinantj atsakymg ir turédamas naujy argumenty, dokumenty,
pagrindZianciy jo reikalavimus, gali rastu kreiptis dél pakartotinio skundo svarstymo,
pateikdamas naujus argumentus ir/ar dokumentus.
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1.5. Baigiamosios nuostatos

1.5.1. Pareiskéjy skundai ir su jy nagrinéjimu susijusi medziaga yra saugoma ir pateikiama
jstatymy nustatyta tvarka.

1.5.2. Pareiskéjy pateikti asmens duomenys ir kita informacija yra naudojama laikantis teisés
aktuose nustatytos tvarkos.

1.5.3. Sitvarka yra sudaryta vadovaujantis Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo
taisyklémis.

1.6. Atnaujinimo tvarka

1.6.1. Si tvarka perzitrima ir atnaujinama pagal poreikj, taciau ne reciau nei kartg per 3 (trejus)
metus.

1.6.2. Uz Sios tvarkos atnaujinimg yra atsakingas Teisés skyrius.

2. PRIEDAI
Sis dokumentas neturi priedy.
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