PATVIRTINTA ‘
AAS ,BTA Baltic Insurance Company” filialas Lietuvoje bta
2019-01-16 Vykdomosios valdybos nutarimu
Nr.LT_1/02-03-2019-9

VIENNA INSURANCE GROUP

SKUNDUY NAGRINEJIMO TVARKA

TURINYS
1. DOKUMENTO ISTORIIJA.....ccuitmusmmasmmsnssnnssmnnssnnssnnsssnssssssssnsssnasssnssssasssnsssnnsssnsssnnsssnnssnnns 1
2. SAVOKOS IR SANTRUMPOS......ittuuimmnmnnsmmasmnnsmmassmnsssnsssmnsssnsssmnsssnssssnsssnssssnsssnnsssnnssnnss 1
3. PRIEINAMUDMAS .....icuuitauumansmnassmassmnsssmasssnsssnssssnssssssssnsssssssssssssssssssssnssssnsssnssssnsssnnssnnnsss 2
4, TIKSLAS. .. icuitmuurnasnassrnsssnassnnsssnssssssssnssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssssssnssssnsssnsssnnssennssnnssenn 2
5. DOKUMENTO TURINY S ...utcuuitaumnasmmasmmnssmmnssmnssmnsssmssssnssssnsssnssssssssnssssssssnssssnsssnnsssnnssnnss 2
5.1. BENDROSIOS NUOSTATOS .....uuitiieerruaserrnnnssssrsnsssssrnsssssssssssssssrsssssssssssnssesssnnnsessennnns 2
5.2. SKUNDU JFORMINIMAS IR PATEIKIMAS ......iiiiiiiiieieeiiiiee s errns s s e s s e raa e s e esaa e s s ennans 2
5.3. SKUNDO REGISTRAVIMAS IR NUKREIPIMAS........oiiiiirnieiseerrnneseersnnsssensnssssennnssssesnnns 3
5.4. SKUNDO NAGRINEJIMAS IR NAGRINEJIMO TERMINAL.....cciureireriirerireesressresessesensesenns 4
5.5. KITI GINCO NAGRINEJIMO BUDAL ....cveivieeeiseeseseessesesessesesssssessssssssssssssessesesssssenessens 5
5.6. SKUNDO NAGRINEJIMO REZULTATY VERTINIMAS .....cccveeiirieireeireesreesresssesesessnsesenns 5
5.7. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS ....iitiiiiiieiertesernssesnsssssssssnesssssssssssssnssssnssssnnssssnsssnnns 6
6. SUSIJE DOKUMENT AL ....utcuuinesmmassmnsssmassmnessmassmnsssmssssnsssnssssnssssssssnsssnssssnsssnnsssnsssnnsssnnsss 6
7. PRIEDAL ..cuteuuieassnassnssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssnnsssnnssnnss 6
1. DOKUMENTO ISTORIJA
Versija Autorius Pakev|t|mq Patvirtinta Galioja nuo
aprasymas
2.0 I.Jegeleviciené | Tvarka atnaujinta LT_1/02-03-2019-9 2019-02-01
vadovaujantis AAS 2019-01-16
“BTA Baltic Insurance
Company” Skundy
nagringjimo gairémis.

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

Pareiskéjas - draudéjas, apdraustasis, naudos gavéjas ar treciasis asmuo, pateikes BTA rasytin;
skunda. Pareiskéju gali biti tiek fizinis, tiek juridinis asmuo.

Skundas - pareiskéjo rastiSkas kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo teisés arba
teiséti interesai, ir praSoma tenkinti pareiskéjo reikalavimus.

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

Administratorius — Administracinio skyriaus darbuotojas, paskirtas atsakingu uz skundy
registravima.

Skundy registras — BTA dokumenty valdymo sistemos svetainé, kurioje registruojami visi gauti
skundai.



3. PRIEINAMUMAS

Sis dokumentas yra prieinamas visiems BTA darbuotojams bei skirtas publikuoti BTA svetainéje.

4. 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.

5.1.1.

5.1.2.
5.1.3.

5.2.1.

5.2.2,

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5. DOKUMENTO TURINYS
5.1. Bendrosios nuostatos

IS kliento gauta informacija laikoma skundu, jei klientas BTA nustatytu oficialiu skundo
pateikimo kanalu ir blidu iSreiSkia nepasitenkinimg konkrecia situacija ir gali nurodyti savo
nepasitenkinimo priezastis ir pasekmes, kurias sukélé BTA, jos darbuotojai, tarpininkai ar
bendradarbiavimo partneriai, bei aiskiai iSreiskia, kokio Sios situacijos sprendimo tikisi.

Pareiskéjo skundai priimami ir nagrinéjami nemokamai.

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

5.2. Skundy jforminimas ir pateikimas

Asmuo, manantis, jog BTA draudimo sutartiniuose (ar su jais susijusiuose) santykiuose
pazeidé jo teises ar teisétus interesus, gali pateikti rasytinj skunda, adresuodamas jj AAS
»BTA Baltic Insurance Company" filialo Lietuvoje Direktoriui. Vartotojas privalo kreiptis j BTA
ne véliau kaip per 3 ménesius nuo tos dienos, kai suzinojo ar turéjo suzinoti apie savo teisiy
ar teiséty interesy pazeidimg. Kai vartotojas kreipiasi véliau nei nustatytas terminas,
skundas vis tiek nagrinéjamas, bet atsakyme | skundg pazymima apie termino praleidimo
fakta.

Skunda pateikti galima:

5.2.2.1. apsilankius bet kurioje BTA atstovybéje;

5.2.2.2. siunciant laiSkg elektroniniu pastu bta@bta.lt;

5.2.2.3. siunciant laiSka jprastu pastu, adresu: Virsuliskiy skg. 34, LT-05132 Vilnius;
5.2.2.4. uzpildant elektronine formg BTA interneto svetainéje www.bta.lt.

Visais kitais budais nei nurodyta 5.2.2 punkte gauti kliento kreipimaisi nelaikomi oficialiais
skundais.

Skunda galima pateikti tiesiogiai arba per atstovg, kurio jgaliojimai jforminti teisés akty
nustatyta tvarka.

Asmeniui pareiskus nusiskundimus ar reikalavimus Zodziu (atvykus j BTA atstovybe ar
telefonu), siekiama taikiai iSspresti iSkilusj gin€g Zzodziu, o nepavykus to padaryti — klientui
pasitloma kreiptis j BTA rastu.
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5.2.6.

5.2.7.
5.2.8.

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

1 paveikslas. Oficialts skundy pateikimo budai

Oficialial pateikti
Nelaikoma oficialiais skundai
skundais

Skunde turi buti nurodyta:

5.2.6.1. Pareiskéjo vardas, pavardé/ jmonés pavadinimas, jmonés atstovo vardas,
pavarde;

5.2.6.2. tikslus pareiSkéjo adresas, kuriuo pageidaujama gauti atsakyma, bei Kkiti
kontaktiniai duomenys (telefonas, el. pasto adresas ir pan.);

5.2.6.3. draudimo sutarties, jvykio bylos numeris ar kita informacija;
5.2.6.4. skundo esmé;

5.2.6.5. skundo reikalavimas (reikalavimas turi bati aiSkiai apibréztas, konkretus bei kilti
i$ sutartiniy santykiy su BTA ir/ ar biti susijes su BTA pareigy bei vartotojo teisiy,
nustatyty sutartyje ar jstatymuose, vykdymu);

5.2.6.6. pridedamy dokumenty sarasas.
Anoniminiai skundai nepriimami ir nenagrinéjami.
Nejskaitomi ar neaiskiai iSdéstyti skundai yra grazinami Pareiskéjui, nurodant skundo
grazinimo priezast;.

5.3. Skundo registravimas ir nukreipimas
Pareiskéjui pateikus skundg BTA atstovybéje, BTA darbuotojas padaro Zyma apie skundo
gavimo datg su jj priémusio asmens parasu. Pareiskéjui pageidaujant, jam pateikiama
skundo kopija su gavimo zyma. PareiSkéjas zodziu informuojamas apie galimybe susipazinti

su BTA Skundy nagrinéjimo tvarka BTA internetinéje svetainéje www.bta.lt arba jam
pateikiama Sios tvarkos kopija.

Visi skundai, gauti BTA atstovybése, pastu ar el. pastu, per vieng darbo dieng turi bdti
persiysti Administratoriui el. pastu.

Gaves skundg, Administratorius per vieng darbo dieng turi jj uzregistruoti BTA vidiniame
tinklalapyje ,,Infonetas" (toliau - Infonetas) ir informuoti Pareiskéjg jo nurodytais kontaktais
apie skundo gavima ir galimybe susipazinti su BTA Skundy nagrinéjimo tvarka BTA interneto
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5.3.4.

5.3.5.

5.3.6.

5.3.7.

5.3.8.

Skundo

gavimas

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

svetainéje www.bta.lt. Informavimas néra butinas, jei skundas pateiktas taip, kaip nurodyta
5.3.1 punkte.

Registruodamas skundg, Administratorius suveda Sig biting informacija:
5.3.4.1. Skundo gavimo data;
5.3.4.2. Pareiskéjo vardas, pavardé/ jmonés pavadinimas, adresas;

5.3.4.3. Pareiskéjo statusas (draudéjas, apdraustasis, asmuo, turintis teise j draudimo
iSmoka ar kita);

5.3.4.4. Skundo tema (pardavimo procesas, Zalos administravimas, draudimo sutarties
salygos, draudimo jmokos ir sutarciai taikomi atsiskaitymai, draudimo sutarties
vykdymas, asmens duomeny tvarkymas ar kita);

5.3.4.5. Draudimo produkto risSis (nurodomas konkretus draudimo produktas arba
pazymima, kad skundas nesusijes su draudimo produktu);

5.3.4.6. Skundo tipas pagal turinj (draudimo operacijos, Zaly reguliavimas, asmens
duomeny saugumo klausimai ar kita);

5.3.4.7. Skundo esmé.

Suvedes 5.3.4 punkte nurodytg buting informacijg, Administratorius Infonete prisega gauta
skundg ir paskiria uz Sio skundo nagrinéjimg ir atsakymo paruoSimg atsakingo skyriaus
vadova.

Atsakingo skyriaus vadovas per 2 darbo dienas turi patvirtinti skundo gavimo faktg Infonete,
priimdamas atsakomybe uz tinkamg skundo nagrinéjimo vykdyma ar pavesdamas vykdyma
kompetentingam savo padalinio darbuotojui (toliau - atsakingas darbuotojas). PrieSingu
atveju, skundas Infonete turi buti atmestas ir priskirtas kitam skyriaus vadovui.

Siekiant iSvengti ar sumazinti galimg interesy konfliktg, skundo nagrinéti negali darbuotojas,
deél kurio veiksmy yra paduotas skundas ar kilo gincas.

Tais atvejais, kai klientas prieStarauja BTA priimtam sprendimui zalos byloje, atsakyma j
skunda turi pateikti ne bylg administraves darbuotojas, bet jo skyriaus vadovas.

5.4. Skundo nagrinéjimas ir nagrinéjimo terminai

2 paveikslas. Skundo nagrinéjimas ir atsakymo pateikimas

Skundo Atsakymo
registravimas Shamite pareiskéjui
p==ls . pagrjstumo Atsakymo j Atsakymo j o
ir priskyrimas . jvertinimas ir . skunda skunda issiuntimas
atsakingo sprendimo elektroniniu

pasiraSymas registravimas

skyriaus
vadovui

priémimas arba jprastu

pastu

Atsakingas darbuotojas turi imtis visy priemoniy, kad pareiskéjo skundas bty iSnagrinétas
kaip jmanoma iSsamiau ir greiciau, taciau ne véliau kaip per 11 darbo dieny nuo skundo
gavimos dienos. Rasytinis atsakymas j skundg turi biti pateiktas BTA direktoriui ar jj
pavaduojanciam asmeniui.

BTA direktorius ar jj pavaduojantis asmuo per 3 darbo dienas susipazjsta su pateikta skundo
medziaga ir pasiraso atsakymg arba grazina jj atsakingam asmeniui pateikdamas savo
pastabas.

Pasirasytas atsakymas j skundg pateikiamas Administratoriui, kuris uzregistruoja jj Infonete
nurodydamas skundo nagrinéjimo rezultata:
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5.4.4.

5.4.5.

5.4.6.
5.4.7.

5.4.8.

5.4.9.

5.4.10.

5.5.1.

5.6.1.

5.6.2.

5.4.3.1. patenkintas;
5.4.3.2. iS dalies patenkintas;
5.4.3.3. nepatenkintas;
5.4.3.4. kita.

Atsakingas darbuotojas turi uztikrinti, kad skundai biity 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 bitinais dokumentais.
§iq dokumenty kopijos privalo buti pridétos prie atsakymo vartotojui.

ISskirtiniais atvejais, kai dél priezasciy, kuriy BTA negali kontroliuoti, atsakymo nejmanoma
pateikti per 15 darbo dieny, atsakingas darbuotojas turi iSsiysti negalutinj atsakyma, aiskiai
nurodydamas atsakymo j 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.

Jei skunde pateiktas klausimas ar reikalavimas, nesusijes su BTA kompetencija ir yra
nenagrinétinas, pareiSkéjui atsakyme nurodama, kokia institucija biity kompetentinga
iSnagrinéti jo teikiamus klausimus.

Tuo atveju, kai PareiSkéjo skundas yra tenkinamas iS dalies ar netenkinamas, turi bditi
iSdéstomi atsisakymo tenkinti skundg motyvai bei pateikta informacija apie vartotojo
galimybe dél kilusio gino sprendimo kreiptis j Lietuvos bankg per vienerius metus nuo
kreipimosi j BTA dienos.

Tuo atveju, kai nustatyta, kad skundas pateiktas pagrjstai, uz skundy nagrinéjima
atsakingas skyriaus vadovas turi uzregistruoti Operacinés rizikos incidenty, vadovaujantis
Operaciniy riziky valdymo tvarka, bei pagal poreikj imtis priemoniy siekiant sumazinti tokio
skundo pasikartojimg skatinancias priezastis.

Kai BTA gauna Lietuvos banko praneSimg su pridétu vartotojo skundu, atsakymas/
atsiliepimas pateikiamas Lietuvos banko nurodytais terminais. Atsakyme/ atsiliepime turi
buti nurodytos ne tik faktinés aplinkybés, bet ir teisiniai argumentai, dél kuriy atsisakoma
ar is dalies atsisakoma tenkinti vartotojo reikalavima.

5.5. Kiti ginco nagrinéjimo budai

Pareiskéjas, gaves jo netenkinantj atsakyma ir turédamas naujy argumenty, dokumenty,
pagrindzianéiy jo reikalavimus, gali rastu kreiptis dél pakartotinio skundo svarstymo,
pateikdamas naujus argumentus ir/ ar dokumentus.

5.6. Skundo nagrinéjimo rezultaty vertinimas

Uz skundy nagrinéjimg atsakingi skyriy vadovai kiekvieng ketvirtj turi pateikti BTA
Vykdomajai valdybai ataskaitg apie skundy nagrinéjimo rezultatus, atlikti skundy atsiradimo
priezasCiy, nagrinéjimo ir rezultaty vertinimg bei, nustacius esminj skundy Saltinj ar skundy
nagrinéjimo proceso trikuma, pateikti siilymus dél nustatyty Saltiniy ar trukumy Salinimo
galimybiy.

Kiekvieng ketvirtj Kokybés ir Rizikos valdymo departamentui Latvijoje teikiama Si
informacija:
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5.6.3.

5.7.1.

5.7.2.

5.7.3.

5.7.4.

5.7.5.

5.6.2.1. Gauty skundy kiekis pagal draudimo produkty risis;
5.6.2.2. Gauty skundy kiekis pagal Pareiskéjo statusg;
5.6.2.3. Pagrjsty skundy dalis procentais;

5.6.2.4. Atsakymo pateikimo termino vidurkis;

5.6.2.5. Skundy kiekis, j kuriuos atsakymas buvo pateiktas pazeidziant nustatytus
terminus;

5.6.2.6. Informacija apie veiksmus, kuriy imtasi siekiant sumazinti skundy kiekj.

Vadovaujantis Lietuvos Banko Valdybos nutarimu ,Dél Finansy rinkos dalyviy gaunamy
skundy nagrinéjimo taisykliy patvirtinimo®, ne véliau kaip per 2 (du) ménesius pasibaigus
kalendoriniams metams elektroninémis priemonémis Lietuvos Bankui pateikiama:

5.6.3.1. Informacija apie gautus skundus dél draudimo produkty;

5.6.3.2. Informacija apie BTA gauty skundy nagrinéjimo rezultaty vertinima. Si
informacija apima priimtus (planuojamus) sprendimus dél skundy pagrindu
nustatyty veiklos trikumy Salinimo ir rizikos valdymo. Jeigu atlikus skundy
nagrinéjimo rezultaty vertinimg nebuvo nustatyta veiklos trukumy, turi buti
pateiktas apie tai informuojantis praneSimas.

5.7. Baigiamosios nuostatos

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

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

Si tvarka yra sudaryta vadovaujantis Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagringjimo
taisykléemis.

Si tvarka perzitirima ir atnaujinama pagal poreikj, taciau ne rediau nei kartg per 3 (trejus)
metus.

Uz Sios tvarkos atnaujinimg yra atsakingas Administracinio skyriaus vadovas.

6. SUSIJE DOKUMENTAI

AAS ,BTA Baltic Insurance Company" Skundy nagrinéjimo gairés.

7. PRIEDAI

Sis dokumentas neturi priedy.
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