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Skundy nagrinéjimo ir
atsakymy pareiskéjams teikimo tvarka

1. BENDROSIOS NUOSTATOS

1.1.

1.2.

1.3.

,If P&C Insurance AS* filialas (toliau — Draudikas) Skundy nagrinéjimo ir atsakymuy
pareiSkéjams teikimo tvarka (toliau — Tvarka) nustato Draudiko Kklienty skundy
nagrinéjimo ir atsakymy i skundus teikimo tvarka.

Klientais yra laikomi bet kokiy draudimo sutar¢iy, sudaryty su Bendrove, draudéjai,
apdraustieji, naudos gavéjai ir nukentéje tretieji asmenys, taip pat kiti asmenys, kuriy
teisés ir pareigos Draudiko atzvilgiu kyla i$ draudimo sutarties.

Si tvarka privalo biiti vie$ai paskelbiama Draudiko interneto tinklalapyje ir pateikta
kiekvieno suinteresuoto asmens reikalavimu (pastu, el. pastu, faksu, ZodzZiu).

2. SKUNDU PRIEMIMO TVARKA

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Klientas, manantis, kad Draudikas draudimo sutartiniuose ar su jais susijusiuose
santykiuose pazeidé jo teises ar teisétus interesus, turi pateikti rastiSka skunda Draudikui,
kuriame turi bati nurodyta:

2.1.1. Kliento vardas, pavardé/imoneés pavadinimas, atstovo vardas, pavarde;

2.1.2. skundo pateikimo data;

2.1.3. tikslus Kliento adresas, kuriuo norima gauti atsakyma;

2.1.4. Kliento kontaktinio telefono ir/ar fakso numeriai, elektroninio pasto adresas,

kita kontaktiné informacija;

2.1.5. draudimo liudijimo numeris;

2.1.6. skundo esmé — skundziami Draudiko ar konkreciy jo atstovy veiksmai;

2.1.7. motyvuoti, tikslas ir aiskis reikalavimai;

2.1.8. pridedamy dokumenty sarasas;

2.1.9. pareiskéjo parasas, jei skundas pateikiamas pastu, Draudiko biure arba faksu.
Skundai gali biiti teikiami:

2.2.1. internetu, adresu https://www.if.lt/web/It/privatiems/Kontaktai/atsiliepimas;

2.2.2. el. pastu, adresu atsiliepimai@if.lt;

2.2.3. pastu, adresu Zalgirio g. 88, LT-09303 Vilnius;

2.2.4. atvykus | Draudiko centring buveing ar biura;

2.2.5. faksu +3705 210 89 009.
Skunda gali pateikti ir Klienty atstovai, atstovaujantys Klienta istatymu nustatytais
pagrindais.
Draudikas gali nepriimti ir nenagrinéti skundy, neatitinkanéiy 2.1 dalyje iSdéstyty
reikalavimu.



2.5.

2.6.

2.7.

Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti skundai grazinami Klientui, nurodant grazinimo
priezasti.

Gauti skundai registruojami Klienty atsiliepimy valdymo sistemoje, tvarkomoje
elektroniniu biidu vidiniame Draudiko kompiuteriniame tinkle.

Klientui ne véliau kaip kita darbo diena po skundo gavimo dienos turi bati patvirtinama
apie skundo gavima bei pateikiama trumpa informacija apie skundo nagrinéjimo tvarka/
nuoroda | skundo nagrinéjimo tvarka imonés interneto tinklapyje.

3. SKUNDU NAGRINEJIMAS, ATSAKYMU PATEIKIMAS

3.1.
3.2
3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.
3.8.
3.9.
3.10.
3.11.

3.12.

3.13.

Skundai nagrinéjami vadovaujantis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, saZiningumo,
protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo principais.

Skundus nagrinéja Draudiko paskirtas asmuo arba skundy nagrinéjimo komisija (toliau —
Vykdytojas).

Vykdytojas privalo imtis visy jmanomuy priemoniy, kad Kliento skundas buty kuo
operatyviau ir iSsamiau iSnagrinétas.

Vykdytojas, matydamas, kad tolimesniam skundo nagrinéjimui reikalinga papildoma
informacija ar dokumentai, turi teis¢ papraSyti Klienta pateikti Sia informacija ir/ar
dokumentus, nurodydamas pateikimo terminus.

Draudikas siekia visus skundus i$nagrinéti ir atsakyma Klientui pateikti ne véliau, kaip
per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo dienos.

Jei skundo nejmanoma i$nagrinéti per 5 darbo dienas, skundo nagriné¢jimo terminas gali
buti pratgstas iki 30 dieny nuo jo gavimo dienos. Jei skundui i$nagrinéti reikalinga
informacija i$ kity instituciju, $is terminas gali buti dar pratgstas. Jei skundo nagrinéjimas
uzsitesia ilgiau nei 5 dienas nuo jo gavimo dienos, Vykdytojas rastu informuoja Klienta
apie uzsitesusi skundo nagringjima, nurodo to priezastis, atliktus veiksmus, ketinamus
atlikti veiksmus, numatomus skundo iSnagrin¢jimo terminus. PraneSimas turi buti
siun¢iamas pastu arba elektroniniu pastu skunde nurodytu adresu.

Apie skundo nagringjimo termino pratgsima ir to priezastis Vykdytojas pazymi Klienty
atsiliepimy valdymo sistemoje.

Jeigu skunde yra klausimy, nepriskirty Draudiko kompetencijai, Sie klausimai néra
nagrin¢jami. Pageidautina, kad atsakyme i skunda biity nurodoma, kokiu institucijy
kompetencijai priklauso $iy klausimy sprendimas.

Skundas laikomas iSnagrinétu, jei atsakoma { visus skunde nurodomus klausimus.
ISnagrinéjus skunda, Klientui yra siunciamas atsakymas raStu (pastu ar elektroniniu
pastu).

Vykdytojas Klienty atsiliepimy valdymo sistemoje nurodo skundo nagrinéjimo
rezultatus.

Klientas, gaves jo netenkinantj atsakyma i§ Draudiko ir turédamas nauju argumenty,
dokumenty, pagrindzianciy jo reikalavimus, gali prasyti Draudiko jo skunda svarstyti is
naujo, pateikdamas naujus argumentus ar dokumentus.

ISnagrinéti skundai su visa dokumentacija privalo biti saugomi jstatymy ir Draudiko
vidaus teisés aktais nustatyta tvarka.



