UADBB ,,DRAUSETA*“

KLIENTU SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

UADBB ,,Drauseta” (toliau — Imon¢) vertina savo klientus ir riipinasi savo paslaugy kokybe. Imoné deda

visas pastangas, siekdama uztikrinti, kad klientai biity patenkinti Jmonés paslaugomis ir tarpusavio

bendradarbiavimu.

Jei manote, kad Imoné pazeidé Jusy teises ar teisétus interesus, galite rastu kreiptis j Imone, pateikdami

skunda.

Zemiau pateikiame pagrindines Jmonéje taikomos skundy nagrin¢jimo tvarkos (toliau — Tvarka) taisykles.

Si Tvarka taikoma skundams dél Jmonés teikiamy paslaugy ir (arba) su Imone sudaryty sutaréiy, kiek tai

susij¢ su Imonés vykdoma draudimo produkty platinimo veikla, jskaitant ir vartojimo gincus tarp Imonés ir

klienty, kurie atitinkamy paslaugy ir (arba) sutarciy atzvilgiu yra laikomi vartotojais.

Sioje Tvarkoje vartojamos savokos:

PareiSkéjas - d¢l Imonés teikiamy paslaugy ir (arba) su Imone sudaryty sutarciy, kiek tai susije su
Imonés vykdoma draudimo produkty platinimo veikla, jskaitant ir vartojimo gincus, skundg pateikusj
asmenj, t. y. esamg arba potencialy draudéja, apdraustaji, naudos gavéja, nukentéjusj treciaji asmenj

arba jo teisétg atstova,

Vartotojas — reiSkia fizin] asmenj, kuris kreipiasi ] Imone ar naudojasi jos paslaugomis, kurios yra

skirtos asmeniniams, Seimos ar namy tkio poreikiams tenkinti;

Skundas reiskia pareiskéjo kreipimasi rastu j Imone nurodant, kad yra pazeistos jo ar asmens, kurio
teisétas atstovas yra pareiSkéjas, teis€s ar teiséti interesai, susij¢ su Jmones teikiamomis paslaugomis,

ir praSoma tenkinti pareiSkéjo reikalavimus.

Informacija, kuria PareiSkéjas turi nurodyti skunde.

Pareiskéjas, manantis, jog jo teisés ar teiséti interesai buvo pazeisti ir (arba) kilo vartojimo gincas, gali rastu

pateikti skundg Imonei, kuriame turi biiti nurodyta §i informacija:

jeigu pareiskejas yra fizinis asmuo — pareiskéjo vardas ir pavarde, adresas;
jeigu pareiskejas yra juridinis asmuo — pareiSkéjo pavadinimas, juridinio asmens kodas, adresas;

jeigu pareiskéjas atstovauja kitg asmenj, dél kurio pazeisty teisiy ar teiséty interesy teikiamas skundas

— §io asmens vardas, pavardé¢ bei atstovavimo pagrindas;
Skundo pateikimo data;

tikslus pareiskéjo adresas, kuriuo norima gauti atsakyma, pareiskéjo kontaktiné informacija (telefono

numeris ir/ar elektroninio pasto adresas);



- Skundo esmé — skundZiami Jmonés veiksmai (neveikimas) ir (arba) vartojimo ginco aplinkybés, dél

kuriy pareiSkéjas pateikia skundg ir kuriais grindzZia savo reikalavimus;
- aiSkds, tikslis ir motyvuoti pareiSkéjo reikalavimai;

- kartu su skundu teikiamy dokumenty saraSas (jeigu pareiSkéjas skundg teikia kaip atstovas, prie
skundo privalo biiti pridétas galiojantis jgaliojimas ar kitas atstovo jgaliojimus patvirtinantis

dokumentas, suteikiantis teis¢ pareiSkéjui teikti skunda ir gauti atsakyma i§ Imonés);
- kaip pageidaujama gauti atsakyma;
- Pareiskéjo parasas.
Skundo pateikimas ir priémimas.
Skundas Jmonei turi biiti pateikiamas rastu bet kuriuo i$ toliau nurodyty biidy:
- pateikiant ji atvykus i Imonés pagrinding buveine adresu Sukiléliy pr. 20, 50157 Kaunas;

- siunciant pastu (kurjerio pagalba ar kt.) Imonés pagrindinés buveinés adresu Sukiléliy pr. 20, 50157

Kaunas;
- pateikiant jj bendruoju Imongs elektroninio pasto adresu info@drauseta.lt;

- pateikiant jj kitais telekomunikacijy galiniais jrenginiais ar elektroninio ry$io priemonémis, bei

pasirasius elektroniniu parasu ar kitaip patvirtinus savo tapatybe teisés akty nustatyta tvarka.
PraSome atkreipti démesj j tai, kad mes negalime priimti ir nagrinéti skundy, kurie yra:
- pateikti anonimiskai;

- pateikti ne lietuviy kalba ar kita kalba — jei draudimo produkty platinimo paslaugos buvo teikiamos

kita kalba;

- pateikti pakartotinai (kai atsakymas j panasSy skunda jau buvo pateiktas) ir néra pateikta naujy

dokumenty / informacijos;
- neaiskis (pvz. neiskaitomi, netvarkingi ir t. t.);
- neatitinka visy Skundo turiniui keliamy reikalavimy;
- kitos situacijos, kai teisés aktai numato galimybe nepriimti ir nenagrinéti skundo.
Terminas, per kurj Imoné turi iSnagrinéti skunda.

Imon¢ pateiks atsakyma kuo skubiau, bet ne véliau kaip per 15 (penkiolika) darbo dieny nuo Skundo gavimo
dienos. ISimtiniais atvejais terminas gali buti pratestas (pvz., jei laukiame 1§ Jusy papraSytos papildomos
informacijos ar dokumenty; yra kity aplinkybiy, kuriy mes negalime kontroliuoti, ir pan.). Imoné visada
informuoja Pareiskéja apie tai, kad véluos pateikti atsakyma, bei nurodo tokiy vélavimy priezastis bei data,
kurig bus pateiktas galutinis atsakymas. Visais atvejais galutinis atsakymas bus pateiktas ne véliau kaip per

35 (trisdesimt penkias) darbo dienas nuo Skundo gavimo dienos.



Galimybé kreiptis su skundu j kompetentinga skundy nagrinéjimo institucijg.

Imoné visada tikisi visus nesutarimus su PareiSkéju iSspresti deryby biidu. Taciau jei PareiSkéjas néra

patenkintas Imonés atsakymu | pretenzija, PareiSkejas gali pateikti oficialy skunda valstybés institucijoms:
Lietuvos bankui.

Jei PareiSk¢jas yra Vartotojas ir Imoné netenkina Vartotojo reikalavimy pagal skundg dél vartojimo ginco
arba tenkina juos i§ dalies, arba nepateikia atsakymo j Vartotojo skundg dé¢l vartojimo ginco, vartotojas per
vienerius metus nuo kreipimosi i Imong dienos turi teis¢ kreiptis i Lietuvos banka. Skundas Lietuvos bankui
gali biiti pateiktas:

- per elektronine gincy nagringjimo priemong, naudojantis Elektroniniais valdZios vartais;

- uzpildant Vartotojo kreipimosi forma ir ja siunéiant Lietuvos banko Priezitiros tarnybai, Zalgirio g.

90, 09303 Vilnius, el. pastas pt@lb.lt;
- pateikiant laisvos formos kreipimasi ir jj siun¢iant Lietuvos banko PrieZitiros tarnybai, Zalgirio g. 90,

09303 Vilnius, el. pastas pt@Ib.lt.

Vartotojas, ketinantis dél kilusio vartojimo gin¢o sprendimo kreiptis j Lietuvos banka, prie§ kreipdamasis |
Lietuvos bankg pirmiausia privalo kreiptis su Skundu j Imone¢. Skundas dél Vartojimo ginco turi biiti
pateiktas ne véliau kaip per 3 (tris) ménesius nuo tos dienos, kurig Vartotojas suzinojo arba turéjo suzinoti

apie savo teisiy arba teiséty interesy pazeidima

Daugiau informacijos apie ginfy nagrin¢jimg Lietuvos banke galite rasti Lietuvos banko interneto
svetaingje: https://www.lb.1t/It/daugiau-apie-gincius-su-finansiniu-paslaugu-teikeju

Jei pareiskéjas laiko, kad Imoné pazeidé pareiskéjo teises ar teisétus interesus, susijusius su Imonei taikomy
teisés akty nesilaikymu, PareiSkéjas gali pateikti skunda Lietuvos bankui kaip priezitiros institucijai. Skundas

Lietuvos bankui gali biiti pateiktas:

- pateikiant rasSytinj skundg Lietuvos banko pasto dézutéje adresu Totoriy g. 4, 01121 Vilnius ir
Zalgirio g. 90, 09303 Vilnius darbo dienomis nuo 7:00 iki 18:00 val.;

- siunciant laiSkg adresu Totoriy g. 4, 01121 Vilnius;

- siunciant el. laiSka info@lb.lt ir pt@lb.It;

- faksu (8 5) 268 0038;

- pateikiant raSytinj skundg Lietuvos banke;

- uzpildant elektroning nuorodg Lietuvos banko interneto svetaingje.

Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin¢y neteisminio sprendimo procediiros Lietuvos banke taisyklés yra

patvirtintos Lietuvos banko nutarimu.
Teismui.

PareiSkéjas turi teise jstatymy numatyta tvarka gin€yti Imonés atsakymga teisme, nepriklausimai nuo to, ar

pasinaudojo ikiteismine gin¢o Imone nagrinéjimo tvarka.
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