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Compensa Life Vienna Insurance Group SE Lietuvos filialas

KLIENTY SKUNDY NAGRINEJIMO IR ATSAKYMY TEIKIMO TVARKA

l. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Klienty skundy nagrinéjimo ir atsakymy teikimo tvarka (toliau — Tvarka) nustato Compensa Life Vienna Insurance
Group SE Lietuvos filialo (toliau — Draudiko) klienty — fiziniy arba juridiniy asmeny, skundy teikimo, registravimo, nagrinéjimo bei
atsakymy teikimo tvarka.

2. SiTvarka parengta pagal Lietuvos Respublikos (LR) teisés akty reikalavimus ir yra taikoma tiek, kiek Draudiko santykiy
su klientais nereglamentuoja LR draudimo jstatymas, kiti teisés aktai, draudimo taisyklés ar kiti Draudiko norminiai dokumentai.

3. Tvarkos tikslas — gerinti Draudiko teikiamy paslaugy ir klienty aptarnavimo kokybe bei Draudiko siekis bet kokias
pretenzijas, kylancias i$ draudimo teisiniy santykiy, spresti nedelsiant ir Saliy susitarimu.

4. Si Tvarka yra taikoma visuose Draudiko struktdriniuose padaliniuose, kuriuose yra vykdomi draudimo paslaugy teikimo
ir klienty aptarnavimo procesai.

5. Draudiko darbuotojai, atsakingi uz Sios Tvarkos vykdyma, privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo,
sgziningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo, operatyvumo ir kitais principais, jtvirtintais draudimo bendrovés vidaus
tvarkose.

6. Uz Sios Tvarkos jgyvendinimg atsakingas Draudiko vadovas — Filialo vadovas.

7. Si Tvarka yra skelbiama vie$ai Draudiko interneto svetainéje www.compensalife.lt. Klientui pareikalavus vienas
Tvarkos egzempliorius jam yra pateikiamas nemokamai.

8. Pagrindinés Tvarkoje vartojamos sgvokos:

Atsakymas — Draudiko teikiamas raSytinis atsakymas j Kliento pateiktg rasytinj Skunda (arba pareiskima).

Draudikas (Draudimo bendrové) - Compensa Life Vienna Insurance Group SE (Europos bendrové) Lietuvos filialas,
kurio centrinis biuras (buveiné) yra registruota adresu: Ukmergés g. 280, Vilniuje.

Draudiko atstovas — Draudimo bendrovés darbuotojas, Draudiko jgaliotas ir/ar atsakingas uz Sios Tvarkos
jgyvendinima, vykdyma, kontrole.

Draudimo tarpininkas — jgaliotas Draudiko atstovas, nustatyty jgaliojimy ribose teikiantis paslaugas Klientams.

Klientas — fizinis arba juridinis asmuo - draudéjas, apdraustasis, naudos gavéjas ar nukentéjes treciasis asmuo arba
jgaliotas atstovas, turintis tai patvirtinancius dokumentus.

Pareiskéjas — Klientas, pateikes Skundg (PareiSkimg) Draudikui.

Skundas (arba PareiSkimas) — rasytinis kreipimasis j Draudikg, nurodant kad draudimo sutartiniuose santykiuose arba

Su jais susijusiuose santykiuose yra pazeistos Kliento teisés ar teiséti interesai.

Il. SKUNDUY (PAREISKIMY) TEIKIMAS, PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

9. Klientas, manantis, jog Draudikas draudimo sutartiniuose santykiuose arba su jais susijusiuose santykiuose pazeidé jo
teises ar teisétus interesus, turi kreiptis j Draudikg ir pateikti jam Skundg (PareiSkimg), kuriame turi bati iSdéstytos visos ginco
aplinkybés ir pateiktas reikalavimas Draudikui bei pateikiami reikalavimo pagrjstuma jrodantys dokumentai.

10. Skundas (Pareiskimas) Draudikui rastu gali biti pateiktas: Draudiko centriniame biure arba atsiystas pastu adresu
Ukmergeés g. 280, Vilnius, elektroniniu pastu info@compensalife.lt arba faksu nr. 8 52711415.

11. Skundas Zodziu priimamas tik tais atvejais, kai jj iSnagrinéti ir pateikti atsakyma galima tuoj pat Zodziu, nepazeidziant
PareiSkéjo ir Draudiko interesy. Kai Zodinio Skundo negalima iSnagrinéti tuoj pat, PareiSkéjui pasitloma jj pateikti rastu.

12. Skundas (PareiSkimas) rastu gali bati pateiktas - uzpildant Draudiko nustatytos formos dokumenta, pateikiamg Sios
Tvarkos priede Nr. 1 (Forma SEE-41) arba laisva forma.

13. Registruojamas ir nagrinéjamas tik toks rasytinis Skundas, kuris yra tvarkingai ir jskaitomai paraSytas valstybine
(lietuviy) kalba, jame nurodytas PareiSkéjo vardas ir pavarde arba jo juridinis pavadinimas (ar jj atstovaujancio asmens vardas ir
pavardé), pageidaujamas Atsakymo j Skundg gavimo bidas - nurodomas tikslus adresas Lietuvos Respublikos teritorijoje arba
nurodomas kitas korespondencijos gavimo bidas (fakso nr., elektroninis pasStas), yra PareiSkéjo paraSas bei visais kitais
atvejais, kai Draudikas gali nustatyti PareiSkéjo asmens tapatybe.

14. Kai Skundas yra teikiamas Kliento jgalioto atstovo, prie jo turi bati pridedamas atstovo jgaliojimus jstatymy nustatyta
tvarka patvirtinantis dokumentas (Jgaliojimas).

15. Visi Tvarkos 10 punkte gauti Skundai, jy Draudiko gavimo dieng, yra registruojami ,Skundy registravimo Zurnale®
(toliau — Zurnalas) ar jj atitinkangioje kompiuteringje laikmenoje. Zurnalo forma yra pateikiama Tvarkos priede Nr. 2 (Forma
SEE-42). Pareiskéjui pageidaujant, Skundo kopija gali bati pazyméta gavimo zyma (spaudu). Skundai, gauti Draudiko regiono
biure, tg padig dieng yra persiungiami j centrinj biurg ir uZregistruojami Zurnale.

16. Skundai, neatitinkantys Sios Tvarkos 13 ir 14 punkty reikalavimy, néra nagrinéjami. Ne véliau kaip per 7 dienas Sie
skundai yra grazinami (iSsiunciami) PareiSkéjui, nurodant jy neatitikimus Siai Tvarkai. Negrazinami yra Skundai, kuriose néra
nurodytas PareiSkéjo vardas ir pavardé (anoniminiai Skundai) ir/arba nenurodytas PareiSkéjo adresas ir jis néra Draudikui
Zinomas.

17. Skundy registravimg Zurnale atlieka Draudiko centrinio biuro administratorius.
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18. Zurnale uzregistruoti skundai ne véliau kaip sekangig darbo dieng turi biti perduodami pagal kompetencijos sritj Sioje
Tvarkoje nurodytam Draudiko atstovui (pastarajam nesant darbe — Draudimo bendrovés vadovui).

M1l SKUNDUY NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMY TEIKIMAS

19. Gautus ir uzregistruotus Skundus nagrinéja ir atsakymus PareiSkéjams teikia Draudiko atstovas kurio kompetencijai
yra priskirta atsakomybé uz konkrecig draudimo bendrovés veiklos sritj bei su ja susijusiu Skundu:

19.1. Pardavimy direktorius - atsakingas uz draudimo bendrovés tarpininky veiklg, jy elgesj su Klientais, draudimo
sutarciy pasidlymy ir sutarciy salygy nustatyma, rinkodarg ir pardavimy rémimg;

19.2. Zaly padalinio vadovas - atsakingas uZ draudimo bendrovés prasymy gyvybés draudimo sutarties ir papildomy
draudimy iSmokoms administravimg, galimai draudZiamyjy jvykiy nagrinéjima, Zaly iSmokos dydziy patvirtinima,
sveikatos draudimo iSmoky administravimg bei su Sia veikla susijusiy Klienty aptarnavima;

19.3. Administravimo  vadovas - atsakingas uz draudimo bendrovés Klienty aptarnavimg, praSymy
sudaryti/keisti/nutraukti gyvybés draudimo sutartis administravimg, draudimo jmokas, informacijos apie draudimo
sutartis ir jmokas Klientams pateikimg, draudimo taisykliy ir dokumenty formy administravimg bei kitas Tvarkoje
nejvardintas sritis.

20. Skundas privalo bati iSnagrinéti ir Atsakymas Pareiskéjui pateiktas ne véliau kaip per 30 (trisdeSimt) dieny nuo jo
Draudiko gavimo dienos, iSskyrus atvejus numatytus Sioje Tvarkoje.

21. Jei nagrinéjant Skundg paaiSkéja, kad turimais duomenimis néra pagrindo keisti Draudiko priimtg sprendima, o
tolesnio gin€o nagrinéjimui yra reikalingi papildomi paaiskinimai ir/ar dokumentai, Draudikas turi teise rastu prasyti PareiSkéjo
pateikti bdtinus Skundo papildymus (patikslinimus), nurodydamas terming jy pateikimui.

22. Kai Skundas yra susijes su keliomis Draudiko veiklos sritimis, Skundg nagrinéja ir Atsakymg PareiSkéjui parengia
draudimo bendrovés skundy nagrinéjimo Komitetas, kurj sudaro — 19.1-19.3 punktuose nurodyti Draudiko atstovai, Draudiko
vyr. aktuaras ir vadovas — Komiteto vadovas.

23. Kai Skundo nagrinéjimas yra susijes su Tvarkos 21 ir/ar 22 punkte nurodytomis aplinkybémis bei kitomis svarbiomis
aplinkybémis ir Atsakymo rengimas gali uzZsitesti ilgiau kaip 30 dieny, Draudiko atstovas ne véliau kaip 30-tg9 Skundo gavimo
dieng i$siundia Pareiskéjui pranesima, kuriame nurodo skundo nagrinéjimo eigg ir numatomg sprendimo priémimo data. Siame
punkte nurodytais atvejais Skundas turi bati iSnagrinétas ir Atsakymas PareiSkéjui pateiktas ne véliau kaip per 60 (SeSiasdeSimt)
dieny nuo jo gavimo dienos.

24. Gin€ai yra nagrinéjami rastu. ISskirtinais atvejais, Draudiko vadovo nurodymu ir paskyrus Draudiko atstovg —
derybininka, gali bati organizuojami $aliy susitikimai, siekiant gin€g baigti taikiai.

25. Pareiskéjas turi teise, bet kuriuo Skundo nagrinéjimo metu iki Draudiko sprendimo priémimo, pakeisti savo kreipimosi
dalykg (reikalavimus Draudikui) ar pagrinda, kuriuo PareiSkéjas grindzia savo reikalavimus, pateikti naujus faktus, jrodymus ar
atsisakyti savo reikalavimo ir atSaukti Skundg. Pareiskéjui atsisakius savo reikalavimo, Skundo nagrinéjimas yra nutraukiamas.

26. Draudiko atstovas ar Komitetas, iSnagrinéjes visas gin¢o aplinkybes, vadovaudamasis galiojanciais LR teisés aktais
bei Sios Tvarkos nuostatomis, dél Skundo priima vieng i§ Siy sprendimy - patenkinti reikalavimus, i§ dalies patenkinti
reikalavimus, atmesti skunda.

27. Draudiko sprendimas, kartu su iSsamiu ir motyvuotu Atsakymu, ir jei yra bitina pagrjstas kity dokumenty patvirtintais
nuorasais, PareiSkéjui yra pateikiami valstybine (lietuviy) kalba jo nurodytu pageidaujamu Atsakymo j Skundg gavimo badu —
pastu, elektroniniu pastu arba faksu.

28. Atsakymas turi biti registruotas Draudiko siunciamy dokumenty registravimo Zzurnale, dokumento registravimo
numeris yra jraomas j Skundy registravimo Zurnala, specialiai tam skirtoje skiltyje (Zurnalo forma SEE-41).

29. Atsakymo originalas (ir jei yra jo priedai) Pareiskéjui jteikiamas asmeniskai, jam pasiraius Zurnale arba i$siundiant
registruotu laiSku PareiSkéjo nurodytu adresu arba jo nenurodZius, Draudikui Zinomu Kliento adresu, jei tai tas pats asmuo.

30. Teikiant Atsakymo | Skundg nuorasg PareiSkéjui jo prasymu faksu arba elektroniniu paStu turi bati iSsaugotas
siuntimg patvirtinantis dokumentas: faksu — siuntimo ataskaita, o elektroniniy pastu — praneSimas apie laiSko skaityma.

A SKUNDUY KONTROLE IR ARCHYVAVIMAS

31. Skundy ir Atsakymy j juos teikimo kontrole atlieka Draudiko Administravimo vadovas, kuris kiekvieno kalendorinio
ménesio pirmosiomis dienomis (iki 7 dienos) perzidri Zurnalo duomenis ir jradus jame, patikrina Skundy nagringjimo eiga ir
Atsakymo teikimo terminus. Kartg per ketvirtj Administravimo vadovas pateikia ataskaitg Draudiko vadovui apie gautus Klienty
skundus ir jy sprendimo eiga.

32. Draudiko gauti Skundai ir pateikti Atsakymai j juos ir/ar Atsakymy kopijos yra saugomos specialiame segtuve pas
Draudiko Administravimo vadova. Kalendoriniy mety pabaigoje visi baigti nagrinéti Skundai ir Zurnalas, jei yra pabaigtas,
perduodami j Draudiko archyvg, kuriame jei yra saugomi 5 metus.

V. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

33. PareiSkéjas, nesutinkantis su Draudiko sprendimu ir/ar gautu Atsakymu arba negaves per Sios Tvarkos 20 ar 23
punkte nustatytg terming jokio Draudiko Atsakymo, turi teise kreiptis j Lietuvos Respublikos draudimo priezitros komisijg.
34. Dél gin€o sprendimo visi asmenys turi teise kreiptis j teismg jstatymy nustatyta tvarka.
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