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Skunduy nagrinéjimo ir atsakymu teikimo tvarka.

Si tvarka nustato draudéju, apdraustyju, naudos gavéjy ir nukentéjusiyjy treciyjy asmeny
(toliau — pareiskéjy) skundy nagrinéjimo ir atsakymuy | juos teikimo tvarka UADB
»oeesam Lietuva” (toliau — jmoneg).

Sia tvarka bei jos pakeitimus tvirtina imonés valdyba.
Si tvarka skelbiama jmonés interneto tinklapyje.

Si tvarka nemokamai teikiama bet kuriam suinteresuotam asmeniui jam atvykus | imonés
buveing ar kitokiu suinteresuoto asmens nurodytu budu (pastu, el. pastu, faksu).

Skundy jforminimas ir priémimas.

Visi pareiskéjy skundai privalo buti rasytiniai. Skunde turi buti nurodoma:
1) pareiskéjo vardas, pavardé/imonés pavadinimas, imonés atstovo vardas, pavarde;
2) data;
3) tikslus adresas, kuriuo pareiskéjas pageidauja gauti atsakyma;
4) kontaktinis telefonas, faksas, el. pasto adresas, kita kontaktiné informacija;
5) draudimo rusis;
6) draudimo poliso numeris;
7) skundo esmeé;
8) reikalavimas;
9) teikiamy dokumenty sarasas;
10) pareiskéjo parasas.

Skundai gali buti teikiami atvykus | imonés buveing, pastu, el. pastu ar faksu.

Pareiskéjui pageidaujant, jam gali buti teikiamas skundo nuorasas su gavimo jmonéje
spaudu su data ir gavusio asmens spaudu bei parasu.

Anonimiski skundai nenagrinéjami.

Visus skundus priima sekretoré ir/ar biuro administratoré. Sekretoré ir/ar biuto
administratoré teikia informacija pareiskéjui apie skundo pateikimo ir nagrinéjimo tvarka
bei terminus.

Sekretoré ir/ar biuro administratoré registruoja gautus skundus jmonés gaunamy
dokumenty zurnale bei skundy registravimo zurnale (toliau — Zurnalas).

Uzregistruoti skundai nedelsiant, bet ne véliau kaip kitq darbo diena po skundo gavimo
dienos, yra teikiami atitinkamo departamento vadovui. Sekretoré ir/ar biuro
administratoré zurnale nurodo departamentg ar atsakingg asmenj, kuriam perduodamas
skundas.



Gaves skunda, departamento vadovas savo rezoliucija paskiria asmenj, atsakinga uz
skundo nagrinéjima bei atsakymo pareiskéjui pateikimg (toliau — vykdytojas), trumpai
nurodo uzduot] bei jos ivykdymo terminus. Departamento vadovas zurnale nurodo
vykdytoja.

Vykdytojas ar atsakingas asmuo, gaves skundg el. pastu, nedelsiant, bet ne véliau kaip kita
darbo diena po skundo gavimo dienos, pareiskéjui siuncia skundo gavimo patvirtinima,
bei pateikia trumpg informacija apie skundo nagrinéjimo tvarka/nuoroda i skundo
nagrinéjimo tvarka jmonés interneto tinklapyije.

Skundy nagrinéjimas ir vykdymo terminai.

Skunda nagrinéjancio departamento vadovas, vykdytojas ar atsakingas asmuo turi imtis
visy jmanomy priemoniy, kad pareiskéjo skundas buty iSnagrinétas kaip jmanoma
1§samiau ir operatyviau.

Skundai turi buti i$nagrinéti ir atsakymai { juos turi buti pateikti ne véliau kaip per 15 d.
nuo skundo gavimo dienos.

Skundo nagrinéjimo terminas gali buti pratesiamas tik motyvuotu vykdytojo ar atsakingo
asmens prasymu, kai tai yra susij¢ su papildomy dokumenty, susijusiy su skunde
nurodytomis aplinkybémis, pateikimu.

Skundo nagrinéjimo terminas gali buti patestas tik atsakingo departamento vadovo ar
generalinio direktoriaus sutikimu, taciau skundo nagrinéjimo terminas neturi virsyti 30 d.

Ypatingai sudétingais atvejais, skundo nagrinéjimo terminas gali virsyti 30 d.

Jeigu skundo nagrinéjimas tesiasi ilgiau kaip 15 d. nuo jo gavimo dienos, vykdytojas ar
atsakingas asmuo rastu informuoja pareiskéjq apie uzsitesusi skundo nagrinéjima, nurodo
to priezastis, atliktus veitksmus, ketinamus atlikti veiksmus, numatomus skundo
i$nagrinéjimo terminus. Pranesimas turi buti siunciamas registruotu laisku skunde
nurodytu adresu.

Apie skundo nagrinéjimo termino pratgsima ir to priezastis atsakingo departamento
vadovas ar atsakingas asmuo atzymi skundy nagrinéjimo zurnale.

Skundas laitkomas i$nagrinétu, jeigu atsakoma i visus skunde nurodomus klausimus.

I$nagrinéjus skunda, pareiskéjui yra siunciamas atsakymas. Atsakyme turi buti nurodoma:
1) data;
2) registracijos numeris;
3) skundo,  kurj atsakoma, data ir registracijos numeris (jei yra);
4) adresatas;
5) motyvuotas atsakymas;
6) pridedamy dokumenty sarasas;
7) uz skundo nagrinéjima atsakingy asmeny parasai.

Jeigu skunde yra klausimy, nepriskirty imonés kompetencijai, Sie klausimai néra
nagrinéjami. Atsakyme turi buti nurodoma, kurios institucijos kompetencijai priklauso iy



klausimy sprendimas. Esant galimybei, turi buti nurodoma kompetentingos institucijos
kontaktiné informacija.

Jeigu pareiskéjas pateikia skunda dél to paties dalyko ir tuo paciu pagrindu,
nepateikdamas prie skundo papildomuy dokumenty, S$is prasymas nenagrinéjamas.
Pareiskéjui yra siunciamas pranesimas, kuriame motyvuotai atsisakoma pakartotinai
nagrinéti skundg ir/arba prasoma pateikti papildomus dokumentus.

Atsakingo departamento vadovas ar atsakingas asmuo zurnale nurodo skundo
nagrinéjimo rezultatus.

Isnagrinétas prasymas ir visa skundo nagriné¢jimo dokumentacija turi buati saugomi
atskiroje byloje skundy segtuve ir zalos byloje.

Skundy apskaita ir analizé.

Sekretoré ir/ar biuro administratoré veda skundy apskaita. Kas meénesj jmonés
Generaliniam direktoriui yra pateikiama ataskaita, kurioje turi buti nurodoma:

1) per ataskaitinj laikotarpj imonéje gauty skundy kiekis;

2) per ataskaitinj laikotarpj imonéje isnagrinéty skundy kiekis;

3) kiekviename departamente gauty skundy kiekis;

4) kiekviename departamente iSnagrinéty skundy kiekis.

Departamenty vadovai bei atsakingi asmenys kas ménesj pateikia jmonés Generaliniam
direktoriui ataskaita, kurioje turi bati nurodoma:

1) skundy objektas;

2) problemos, kylancios nagriné¢jant skundus;

3) pasialymai padéciai koreguoti.



