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UZDAROSIOS AKCINES BENDROVES ,,BUSTO PASKOLU DRAUDIMAS*
DRAUDEJU, NAUDOS GAVEJU IR NUKENTEJUSIU TRECIUJU ASMENU SKUNDU
NAGRINEJIMO IR ATSAKYMO PAREISKEJAMS TEIKIMO TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. UZdarosios akcinés bendrovés ,,Busto paskoly draudimas* draudéjy, naudos gavejy ir
nukentéjusiy treciyjy asmeny skundy nagrinéjimo ir atsakymo pareiSkéjams teikimo tvarka (toliau
vadinama — §i tvarka) reglamentuoja draudéjy, naudos gavéjy ir nukentéjusiy treCiyjy asmeny
skundy nagrinéjimo ir atsakymo pareiSkéjams teikimo UAB ,,Biisto paskoly draudimas® (toliau
vadinama — bendrové) proceduras, jei skundas yra kilgs i§ draudimo sutartiniy (ar su jais
susijusiy) santykiy.

2. Sioje tvarkoje vartojamos sgvokos:

Atsakymas — bendrovés teikiamas iSaiSkinimas raStu dél iSnagrinéto skundo ir priimto
sprendimo.

Pareiskéjas — draudé¢jas, naudos gavéjas ar nukentéjes tretysis asmuo, jteikgs ar atsiuntes
bendrovei rasytinj (ar pateikgs Zodinj) skunda.

Skundas — pareiskéjo kreipimasis | bendrove nurodant, kad draudimo sutartiniuose (ar su
jais susijusiuose) santykiuose pazeistos pareiSkéjo teis€s ar teiséti interesai, ir praSant juos apginti.

3. Uz Sios tvarkos jgyvendinimg atsako bendrovés direktorius.

4. Si tvarka privalo biiti vieai paskelbta bendrovés interneto tinklalapyje www.bpd.lt ir
pateikta kiekvieno suinteresuoto asmens reikalavimu nemokamai.

II. PAREISKEJO KREIPIMASIS SU SKUNDU IR SKUNDO REGISTRAVIMAS

5. Pagrindas Sioje tvarkoje nurodytoms procediiroms pradéti yra pareiSkéjo raSytinis ar
Zodinis skundas.

6. Bendrovés direktorius gali inicijuoti skundo nagrin¢jimo procediirg ir tuo atveju, kai
visuomenés informavimo priemonése pateikta informacija apie bendrovéje paZeistas klienty ar
kity asmeny teises ir kai Sioje informacijoje pateikti faktai yra pakankamai pagrjsti.

7. Zodinis skundas gali bati pateikiamas pareiskéjui atvykus j bendrove. Skundai ZodZiu
priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat, nepaZzeidziant pareiskéjo
ir bendrovés interesy. Jei skundo Zodziu negalima iSnagrinéti tuoj pat, pareiskéjui pasitiloma ji
jforminti rastu.

8. Registruojami ir nagrinéjami tokie raSytiniai skundai, kurie tvarkingai ir jskaitomai
paraSyti valstybine (lietuviy), rusy ar angly kalba, yra pareiSkéjo pasiraSyti, nurodytas jo vardas,
pavardé ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefonas (jeigu
pareiSkéjas ji turi). Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti ir nepasiraSyti skundai graZinami
pareiskéjui, nurodant graZinimo priezastj.

9. Skundai, kuriuose nenurodytas pareiSkéjo vardas ir pavardé, nenurodytas adresas arba
pareiSkéjo nepasiraSyti, bendrovés direktoriaus sprendimu paliekami nenagrinéti, iSskyrus



atvejus, kai siekiant, kad nenukentéty pareiskéjo ar bendrovés interesai, atitinkamg sprendima dél
skundo nagrinéjimo priima bendrovés direktorius.

10. Nevalstybine (rusy ar angly) kalba gauti skundai nagrinéjami bendra tvarka.
Pareiskéjui atsakoma valstybine kalba.

11. RaSytiniai skundai (gauti asmeniSkai iS§ pareiSkéjo, atsiysti paStu ar galiniais
jrenginiais) uzZregistruojami Draudéjy, naudos gavéjy ir nukentéjusiyjy tre€iyjy asmeny skundy ir
atsakymy pareiskéjams registracijos Zurnale ar jj atitinkancioje kompiuterinéje laikmenoje (toliau
vadinama — registracijos Zurnalas) jy gavimo dieng bendroveéje nustatyta tvarka.

12. UZregistruotas skundas pateikiamas bendrovés direktoriui, kuris susipazings su skundo
turiniu, bendrovéje nustatyta tvarka raSo rezoliucija, paskirdamas uZz skundo nagrinéjima
atsakinga bendrovés darbuotoja, kartu nurodydamas skundo nagrin€jimo terming.

13. Jei rezoliucijoje nurodyti keli bendrovés darbuotojai, uz skundo nagrinéjima
atsakingas tas darbuotojas, kuris rezoliucijoje nurodytas pirmasis. Kiti darbuotojai taip pat
atsakingi uZ pavedimo jvykdyma nustatytu laiku. Atsakingam darbuotojui jie turi pateikti buting
medZziagg ir atitinkamus sialymus.

14. DraudZiama pavesti ir persiysti nagrinéti skundus bendrovés darbuotojams, kuriy
veiksmai skundZiami.

II1. SKUNDU NAGRINEJIMAS IR SPRENDIMO PRIEMIMAS

15. Bendrovés darbuotojai, nagrinédami skundus, privalo vadovautis pagarbos Zmogaus
teiséms, teisingumo, saZiningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliSkumo principais.

16. UZ skundo nagrinéjimg atsakingas bendrovés darbuotojas, nagrinédamas skunda,
atlieka Siuos veiksmus:

16.1. iSanalizuoja pateikto skundo turinj, nustato jo esme, esant reikalui, papraso
pareiSkéjo patikslinti skunda;

16.2. matydamas, kad skundo nagrin¢jimui reikalingi papildomi pareiSkéjo paaiSkinimai ir
(ar) kiti raSytiniai jrodymai, kreipiasi su praSymu ] pareiskéjg, praSydamas pateikti Siuos
paaiskinimus ir (ar) jrodymus;

16.3. matydamas, kad skundo nagrin¢jimui reikalingi bendrovés darbuotojo, kurio
veiksmai skundZiami, paaiskinimai, papraso juos pateikti ZodZiu ar rastu;

16.4. klausimams, kuriy iSsprendimui reikia specialiy tam tikros srities Ziniy, gali
pasitelkti specialista;

16.5. vertina ir analizuoja bendrovés turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su
nagrin¢jamu skundu.

17. Pareiskéjy skundai privalo buti iSnagrinéti ne véliau kaip per 30 (trisdeSimt) dieny nuo
ju gavimo bendrovéje dienos, bet ne véliau kaip per bendrovés direktoriaus rezoliucijoje nurodyta
terming, iSskyrus Sios tvarkos 18 punkte nustatytg atveji.

18. Ypatingais atvejais, atsizvelgiant | skundo sudétinguma, jei atsakymo pareiSkéjui
rengimas gali uzsitgsti ilgiau kaip 30 (trisdeSimt) dieny nuo skundo bendrovéje gavimo dienos,
bendrové gali pratgsti §j terming, bet ne daugiau kaip 30 (trisdeSimt) dieny, apie tai
informuodama pareiSkéja rastu ne véliau kaip per 5 (penkias) darbo dienas nuo skundo
bendrovéje gavimo dienos.

19. Pareiskéjas turi teise bet kada iki sprendimo dél skundo priémimo pakeisti savo
kreipimosi dalyka (reikalavimus bendrovei) ar pagrinda (aplinkybes, kuriomis pareiSkéjas
grindZia savo reikalavimg), pateikti naujus faktus, jrodymus ar atsisakyti savo reikalavimo.

20. Jei pareiSkéjas atsisako savo reikalavimo, bendrové nutraukia pradétg nagrin€jima.

21. Kartotiniai skundai nenagrin¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranciy skundo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad bendrovés sprendimas dél



ankstesnio skundo iSnagrin¢jimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 (penkias) darbo dienas nuo
kartotinio skundo gavimo bendrovéje dienos pareiSkéjui iSsiun¢iamas priminimas, kad tuo
klausimu atsakymas jam jau buvo pateiktas (iSsiun¢iamas rastiSkas priminimas bei anksCiau
iSsiysto atsakymo kopija).

22. Uz skundo nagrinéjimg atsakingas bendrovés darbuotojas savo sitilymus ir iSvadas
priima atsizvelgdamas j skundo nagrinéjimo metu nustatytas aplinkybes bei vadovaudamasis
galiojanciais Lietuvos Respublikos teisés aktais ir sgziningos draudimo rinkos praktikos
principais. Jei paaiSkinimy ar pateikty raSytiniy jrodymy nepakanka ir pareiskéjas jy nepateikia,
bendrovés darbuotojas priima sprendimg atsizZvelgdamas | turimus raSytinius jrodymus ir
paaiSkinimus.

23. ISsiaiSkines ir matydamas, kad pareiSkéjo reikalavimai, pretenzijos ar dalis jy yra
pagristi, bendrovés darbuotojas pateikia pasitlymus ir iSvadas Siy reikalavimy, pretenzijy
tenkinimui bendrovés direktoriui, ir, jei reikia, pateikia pasitulymus del darbo organizavimo
pertvarkymo ar pakeitimy.

24. Sprendimai ar iSvados dél iSnagrinéty skundy jforminami direktoriaus jsakymu, rastu
ar kitokiu sprendima patvirtinanc¢iu dokumentu, atsizZvelgiant j jy turinj.

25. Skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iSkelty klausimy priimamas
sprendimas ir pareiSkéjui iSsiunciamas atsakymas raStu.

IV. ATSAKYMO PAREISKEJAMS PATEIKIMAS

26. Bendrovés darbuotojas, iSnagrin¢jes skunda, privalo parengti iSsamy motyvuotg
atsakyma, pagrista dokumentais, kuriy nuorasai privalo biti pridéti prie atsakymo.

27. Bendrovés darbuotojas atsakymo pareiSkéjui projekta su visa nagriné¢jimo medZiaga
pateikia tvirtinti bendrovés direktoriui.

28. PasiraSytas atsakymas registruojamas registracijos Zurnale. Atsakymo originalas kartu
su pridedamy dokumenty nuorasais pareiSkéjui jteikiamas asmeniskai, jam pasiraSius registracijos
Zurnale, arba iSsiun¢iamas registruotu laisku.

29. PareiSkéjas, gaves neigiamg (pareiSkéja netenkinantj) atsakymga arba per Sios tvarkos
17 ar 18 punktuose nustatyta skundo nagrin¢jimo terming negaves jokio bendroves atsakymo,
turi teise kreiptis  Lietuvos Respublikos draudimo prieZitiros komisija.

V. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

30. Bendrovés darbuotojo vizuotas atsakymo dokumento egzempliorius su skundu bei
nagrinéjimo dokumentai jsegami j atitinkama byla.

31. Pareiskéjy iSnagrinéti skundai bei medziaga, susijusi su jy nagrinéjimu, saugomi
bendrovéje 5 (penkis) metus.

32. Registracijos zurnalai saugomi bendrovéje 5 (penkis) metus po paskutinio jraso.

33. Bendroveés vidaus auditorius periodiSkai atlieka pareiSkéjy skundy ir medziagos,
susijusios su jy nagrin¢jimu, tikrinimg, siekdamas iSsiaiskinti:

33.1. ar skundai buvo i8spresti pakankamai kvalifikuotai;

33.2. ar buvo laikomasi skundy nagrinéjimo ir atsakymy pateikimo terminy;

33.3. ar buvo laikomasi Sios tvarkos nuostaty.
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