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UAB ,PZU LIETUVA GYVYBES DRAUDIMAS"
KLIENTY SKUNDY NAGRINEJIMO TVARKA

1. BENDROSIOS NUOSTATOS

Si UAB ,PZU Lietuva gyvybés draudimas" (toliau — Bendrové) klienty skundy nagrinéjimo tvarka
(toliau — Tvarka) nustato draudéjy, apdraustyjy, naudos gavéjy bei suinteresuoty treciyjy asmeny
(toliau taip pat vadinami - klientais) skundy, kylanciy i draudimo teisiniy santykiy (ar su jais
susijusiy teisiniy santykiy) nagringjimo ir atsakymo pareiskéjams teikimo tvarka.
Tvarka parengta atsizvelgiant j norminiuose teisés aktuose nustatytus reikalavimus bei Bendrovés
pastangas bet kokias klienty pretenzijas spresti nedelsiant bei Saliy susitarimu.
Sioje Tvarkoje naudojamos sgvokos:
Pareiskéjas — draudéjas, apdraustasis, naudos gavéjas ar treCiasis asmuo, pateikes Bendrovei
rasytinj skunda. Juo gali biti fizinis arba juridinis asmuo.
Vartotojas — fizinis asmuo:
1) sudarantis su Bendrove draudimo sutartj, iSskyrus profesionaliuosius klientus, asmeniniams,
Seimos ar namy dkio poreikiams tenkinti;
2) apdraustasis, naudos gavéjas, nukentéjes treCiasis asmuo ar kitas asmuo, jeigu Bendrovés
draudimo paslaugos yra skirtos jy asmeniniams, Seimos ar namy @kio poreikiams, o Bendrove,
sudarydama sutartj, Zinojo ar privaléjo Zinoti apie draudimo paslaugy paskirtj;
3) kurio teisés ir pareigos Bendrovés atzvilgiu susijusios su draudimo sutartimi, nepaisant to, kad
jis néra draudimo sutarties Salis, jeigu esant santykiy su Bendrove toks asmuo nesiekia tiksly,
susijusiy su verslu ar profesine veikla.
Skundas - pareiskéjo kreipimasis | Bendrove rastu, nurodant, kad draudimo sutartiniuose (ar su
jais susijusiuose) santykiuose paZeistos pareiskéjo teisés ar teiséti interesai, ir prasant juos apginti.
Atsakymas — Bendrovés teikiamas iSaiskinimas rastu dél iSnagrinéto skundo ir priimto sprendimo.
Uz Sios Tvarkos jgyvendinimg atsako Bendrovés generalinis direktorius.
Si Tvarka privalo biti vie$ai paskelbta Bendrovés internetiniame tinklapyje ir pateikta kiekvieno
suinteresuoto asmens reikalavimu nemokamai.

2. KLIENTO KREIPIMASIS SU SKUNDU

Asmuo, manantis, kad Bendrové draudimo teisiniuose (ar su jais susijusiuose) santykiuose pazeidé
jo teises ar teisétus interesus, turi rastu kreiptis j Bendrove, nurodydamas ginco aplinkybes ir savo
reikalavimus, pridédamas reikalavimo pagristumg jrodancius dokumentus ar prasymg su jame
iSdéstytais motyvais. Vartotojas privalo kreiptis | Bendrove ne véliau kaip per tris ménesius nuo tos
dienos, kurig vartotojas suzinojo arba turéjo suzinoti apie savo teisiy arba teiséty interesy
pazeidima.

Registruojami ir nagrinéjami tik tokie rasSytiniai skundai, kurie tvarkingai ir jskaitomai paraSyti
valstybine kalba, nurodytas pareiskéjo vardas, pavardé arba jmonés pavadinimas (jei pareiskéjas yra
juridinis asmuo) ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauja gauti atsakyma, taip pat telefonas, yra
pareiskéjo (ar jo atstovo) pasirasyti. Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti ir nepasirasyti praSymai ar
skundai grazinami pareiskéjui, nurodant grazinimo priezast;.
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Pareiskéjas savo skunda turi teise pateikti per jam atstovaujantj asmenj, kurio jgaliojimai jforminti
jstatymy nustatyta tvarka.

Rasytiniai skundai (gauti asmeniskai iS pareiskéjo, atsiysti pastu ar faksu) uzregistruojami jy gavimo
dieng registracijos Zurnale ar jj atitinancioje kompiuterinégje laikmenoje (toliau vadinama -
registracijos zurnalas) Bendrovés nustatyta tvarka. Pareiskéjui pageidaujant, jam gali bati teikiama
registracijos spaudu pazymeéta skundo kopija.

3. SKUNDO NAGRINEJIMAS IR SPRENDIMO PRIEMIMAS

Skundai nagrinéjami ir sprendimai priimami vadovaujantis ginco nagrinéjimo metu nustatytomis
aplinkybémis bei Siam gincui taikomais teisés aktais, saziningumo, protingumo ir teisingumo
principais.

Skundus nagrinéja ir atsakymus pareiskéjui rengia Bendrovéje paskirtas atsakingas asmuo.

Skundo nagrinéjimui paskirtas asmuo, matydamas, kad tolimesniam skundo nagriné&jimui reikalingi
papildomi paaiskinimai ir (ar) kiti raSytiniai jrodymai, turi teise rastu paprasyti pareiskéjo pateikti
Siuos paaiskinimus ir (ar) jrodymus, nurodydamas terming paaiskinimy ir (ar) jrodymy pateikimui.
Pareiskéjas turi teise bet kada iki sprendimo dél skundo ar praSymo priémimo pakeisti savo
kreipimosi dalyka (reikalavimus Bendrovei) ar pagrindg (aplinkybes, kuriomis pareiskéjas grindzia
savo reikalavimg), pateikti naujus faktus, jrodymus ar atsisakyti savo reikalavimo. Jei pareiskéjas
atsisako savo reikalavimo, Bendrové nutraukia pradéta skundo nagrinéjima.

Gincai nagrinéjami rastu. ISskirtiniais atvejais gali bati organizuojami Saliy susitikimai, siekiant baigti
gin€a taikiai. Susitikimg gali inicijuoti tiek pareiSkéjas, tiek Bendrové, paskirdama atstovaujantj
deryboms darbuotojg (-us).

Sprendimas dél iSnagrinéto skundo jforminamas rastu.

4. ATSAKYMO PAREISKEJAMS PATEIKIMAS

Ne véliau kaip per 14 (keturiolika) dieny nuo pareiskéjo kreipimosi gavimo dienos, jeigu teisés akty
nenustatyta kitaip, Bendrové pateikia pareiskéjui iSsamy motyvuotg rasytinj atsakyma, pagristg
dokumentais, kuriy nuorasai pridedami prie atsakymo.

Pasirasytas atsakymas registruojamas registracijos zurnale. Atsakymo originalas kartu su pridedamy
dokumenty nuorasais iSsiunCiamas pareiskéjo nurodytu adresu registruotu pastu arba, pareiskéjui
pageidaujant, gali biti jteikiamas asmeniskai pasirasytinai pareiskéjui atvykus j Bendrove.

5. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Vartotojas, gaves jo netenkinantj Bendrovés atsakyma, turi teise kreiptis j Lietuvos bankg (Zirmiiny
g. 151, LT-09128 Vilnius; www.lb.It) rastu arba elektroniniu bidu per vienerius metus po kreipimosi
Bendrove.

Dél ginco sprendimo visi asmenys turi teise kreiptis j teismg jstatymy nustatyta tvarka.

Pareiskéjy iSnagrinéti skundai bei medziaga, susijusi su jy nagrinéjimu, saugomi Bendrovéje 5
(penkerius) metus.



