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Skundy nagrinéjimo tvarka
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

Si Skundy nagrinéjimo tvarka nustato Skundy nagrinéjimo ,,FILLIX“ (toliau - Imone)
politika, skirtg uztikrinti:

greitg ir teisingg gauty Skundy, kurie pateikiami /monei, valdymo procesa;

Skundy, su jy nagringjimu susijusios medziagos, Atsakymy ir informacijos apie priemones,
kuriy buvo imtasi Skundui i$spresti, saugojima;

. nuolatin] Skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimg ir efektyvy Skundy atsiradimo priezas¢iy

Salinima;
Sios Skundy valdymo politikos jgyvendinimo bei veiksmingumo periodin} vertinimg ir,
prireikus, perzitréjima;

. Uztikrinti tinkamg Lietuvos banko valdybos patvirtinty Finansy rinkos dalyviy gaunamy

Skundy nagrinéjimo taisykliy bei kity teisés akty, susijusiy su /monei pateikiamy Skundy
nagrinéjimu, tinkamg vykdyma.

Si Tvarka taikoma Skundams dél Imonés teikiamy paslaugy ir (arba) su Jmone sudaryty
sutar¢iy, kiek tai susij¢ su /monés vykdoma Draudimo tarpininkavimo veikla. Tvarka néra
taikoma kitiems Klienty /[monei pareikStiems reikalavimams, ieSkiniams, praSymams
vykdyti sutar¢iy sglygas ar pateikti informacija, iSaiSkinimus.

Igyvendinant Sioje Tvarkoje nustatyta [/monés Skundy nagrinéjimo politikg, turi biti
laikomasi asmens duomeny teising apsaugg reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy bei
vadovaujamasi /monés patvirtintomis asmens duomeny tvarkymo taisyklémis.

I1. SAVOKOS

2.1. Sioje Tvarkoje vartojamos savokos:

2.1.1.

Administratorius  reiSkia asmen] ar padalin;, kuris yra atsakingas uz  Skundy
administravimg [monéje, ty. gauty Skundy priemimg ir registravimg
Zurnale, juy perdavima Skundus nagrinéjanéiam asmeniui, Zurnalo
tvarkyma, Atsakymy Pareiskéjams savalaikj iSsiuntimg, informacijos
apie Jmonés Skundy nagrin€jimo politikg teikima, /monés darbuotojy
supazindinimg su $ia Tvarka bei kity Sioje Tvarkoje Administratoriui
priskirty funkcijy vykdymg. Jei administravimui Jmonéje yra
suformuojamas padalinys, Administratoriaus sgvoka S$ios Tvarkos
tikslais apims visus ir kiekvieng atskirai tokio padalinio darbuotoja,

vykdantj Skundy administravima.
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2.1.2.
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2.1.4.
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2.1.5.

2.1.6.
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reiSkia /mores PareiSkjui teikiamg motyvuot iSaisSkinimg rastu dl
iSnagrireto Skuna ar priimto sprendimo.

reiSkia tiking komercire veikla kaip ji apibgzta Lietuvos Respublikos
draudimojstatyme, t.y. kai siekiama supazindinti su galimghdaryti
draudimo sutajt siiloma sudaryti draudimo sutadr atliekamas kitoks
parengiamasis darbas, kurio tikslas — sudarytidinao sutatit, taip pat
ukiné komercire veikla, kai siekiama sudaryti draudimo sutgobgalba
administruojant ar vykdant sudarytas draudimo $stararba
administruojant draudziamuosiiyg/kius.

reiSkia. UADBB ,FILLIX" juridinio asmens kodas: 1225911,
adresas: Algirdo g. 6-3, LT-03220 Vilnius. Jeigu ntekstas
nereikalauja kitaip, svoka ,/more“ apima Imore, jos valdymo ir
prieziaros organus (jei tokie yra), strakinius ir teritorinius padalinius,
Jmoreje dirbartius ar renkamas pareigas eitiais draudimo brokerius
ir kitus darbuotojus.

reiSkia fizin arba juridin asmef kuriam /more teikia Draudimo
tarpininkavimo paslaugas.

reiSkia @&l /mores teikiamy paslaug ir (arba) sulmone sudaryt
sutatiy, kiek tai susi su/mores vykdoma Draudimo tarpininkavimo
veikla, Skund pateiku$ asmei t.y. esam arba potencial draudja,
apdraustjj, naudos gada, nukengjusj treciajj asmen arba jo teiéta
atstow.

reiSkia Pareisio kreipimgsi rastuj Imorg nurodant, kad yra pazeistos
jo ar asmens, kurio teias atstovas yra Pareifks, teigs ar teisti
interesai, sustj su/mores vykdoma Draudimo tarpininkavimo veikla, ir
prasoma tenkinti Parei§fo reikalavimus.

reiSkia asmenar padalim, kuris yra atsakingas ugkund nagrirgjima
Jmoreje, t.y. gautiemsSkundamssSnagrireti reikalingos informacijos
rinkima, Skund iSnagrirgjima, sprending priémima ir Atsakymy
PareiSkjams parengimn Jei Skund nagrirgjimui /moreje yra
suformuojamas padaliny§kundusnagrirgjancio asmens g/oka Sios
Tvarkos tikslais apims visus ir kiekvignatskirai tokio padalinio
darbuotaog, nagrirejanti Skundus

reiSkia Sioje Tvarkoje nustatytysiores atsaking asmen ar padalinio
(-ly) veiksmus, susijusius stkund gavimu, registravimu, naggjmu,
PareiSkjo informavimu ir kt.

reiSkia Finang rinkos dalyviy gaunany Skund nagrirgjimo taisykles,
patvirtintas Lietuvos banko valdybos 2013 m. bidél d. nutarimu Nr.
03-105;

reiSkia $ dokumend, kuris nustato Klient Skund nagrirgjimo politika
ir Skund valdymo procedras, su ¥lesniais jo papildymais ir
pakeitimais.
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Vadovas reiSkia vienasmarfmores valdymo orgaa.
Vidaus reiSkia /mores vidaus kontrad vykdani asmei ar padalif, kuris yra
kontrolierius atsakingas uskund valdymo proceso kontrelir Skund nagrirgjimo

rezultaty vertinimg, analiz, informacijos ir pasilymy /mores vadovui
teikima bei kity Sioje Tvarkoje Vidaus kontrolieriui priskirtfunkcijy
vykdymg. Jei vidaus kontrék vykdymui/moreje yra suformuojamas
padalinys, Vidaus kontrolieriausaw®ka Sios Tvarkos tikslais apims
visus ir kiekvier atskirai tokio padalinio darbuotgjvykdani vidaus
kontrok.

Zurnalas Reiskia elektronipn /monei pateikyy Skund@ nagrirgjimo Zzurnad,
kuriame registruojami/more¢je gauti Skundai bei nurodoma kita
Tvarkoje nustatyta informacija.

Jei kontekstas nereikalauja kitaip, Sioje Kogr zodziai vartojami vienaskaita apima ir
daugiskai vartojamus Zodzius, ir atvir&si.
Jei kontekstas nereikalauja kitaip, Sioje Koge nuorodg konkret; punkt, dai ar pried
yra laikoma nuorodakonkret; Sios Tvarkos punkt dal ar pried.

lll. SKUNDU PATEIKIMAS IR PRI EMIMAS

PareiSijas, manantis, jog santykiuose Buone jo ar asmens, kurio t&igas atstovas yra
PareiSkjas, teigs ar teisti interesai buvo pazeisti, gali raStu pateikund /monej
kuriame turi fti nurodyta Si informacija:

jeigu Pareigkas yra fizinis asmuo — Pareigé vardas ir pavarkg
jeigu Pareigkas yra juridinis asmuo — Pareéfl pavadinimas;

jeigu Pareigkas atstovauja kit asmefn ¢l kurio pazeisi teisiy ar teigty interes
teikiamasSkundas — Sio asmens vardas, pa¢drdi atstovavimo pagrindas;

Skuna pateikimo data;
tikslus Pareisfo adresas, kuriuo norima gauti Atsakym

Skund esn¢ — Skundiami /mores veiksmai (neveikimas),étl kuriy PareiSkjas pateikia
Skund ir kuriais grindZia savo reikalavimus;

aisks, tiksiis ir motyvuoti Pareis}o reikalavimai;

kartu siBkundi teikiamy dokumenig sgrasas (jeigu Parei§jas Skund teikia kaip atstovas,
prie Skund privalo hiti pridétas galiojantisjgaliojimas ar kitas atstovggaliojimus
patvirtinantis dokumentas, suteikiantis ¢eRareiskjui teikti Skund ir gauti Atsakym iS
Jmores);

3.1.10. Pareisfo paraSas.

3.2.

3.3.
3.3.1.
3.3.2.

Pageidautina, kaBkune taip pat bty nurodomi ir kiti Pareis§o kontaktiniai duomenys,
tokie kaip telefono ir (ar) fakso numeriai, elektitio pasto adresas.

Skuna@s/moneituri biti pateikiamas rastu bet kuriuo iS toliau nuragdytidy:
pateikiantjjatvykusj /mores pagrindire buveire ar bet kuy /mores teritoring padalin;

siudiant pastu (kurjerio pagalba ar kilnores pagrindires buveirgs ar bet kurio kito
Jmores teritorinio padalinio adresu;
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pateikiantjjtelekomunikaciy galiniaisirenginiais ar elektroninio rysio prieménis, jei yra
uztikrinta teksto apsauga ir galima identifikuSkund teikiantio asmens paras

JeiguSkund /monei PareiSkjas pateikia asmeniSkai atw&kj Imore ar jos teritorif
padalirj, Skund priimantis/mores darbuotojas turi:

priimtiSkund, atliekant Tvarkos 4.1. punkte nurodytus veiksmus;

suteikti informacij PareiSkjui apie Sy Tvarky ir /mores interneto svetai) kurioje Tvarka
yra skelbiama, o Pareiki pageidaujant — pateikti jam Tvarkos kapiar nusisti
elektronirg Tvarkos kopij PareiSkjo nurodytu elektroninio pasto adresu;

iISduoti Pareisfui uzpildyti reikiamus dokumentu@vz., Skundo forg jei /more tokig
turi), PareiSkjui pageidaujant padi juos uzpildyti;

informuoti Pareigka, kadSkunad nagrirgjimo procedira yra nemokama,
perduotBkund Administratoriui Tvarkos 4.5. punkte nustatytarkaair terminais.

JeiguSkund /moneiPareiSkjas perduoda tiesiogiai atvy&i [more ir Skunés akivaizdziai
neatitinka 3.1. punkte nustatytreikalavim;, Skund priimantis asmuo turi atkreipti
PareiSkjo démeg j tokius neatitikimus ir paslyti juos pasalinti. Jei & tokiy neatitikimy
Skunéas negali bti priimtas,Skund priimantis asmuo turi tegsatsisakyti j priimti.

Nagrijami tokie Skundaj kurie tvarkingai iriskaitomai parasyti valstybine (lietuyikalba
bei kurie atitinka visuSkuna turiniui keliamus reikalavimus, nurodytus Siosafkos 3.1.
punkte.

JeiSkuna@s buvo gizintas Pareisiui, nurodantSkuna traikumus ir siilant juos iStaisyti,
tai Skunas laikomas pateiktu ir Tvarkos 5.9. punkte nusasty30 kalendorini dieny
terminas sk&uojamas nuo tos dienos, k&kuna trikumai iStaisomi ir/more gauna
Skund, pilnai atitinkant Tvarkos 3.1. punkte nustatytus reikalavimus.

AnoniminiaiSkundainepriimami ir nenagrigami.

IV. SKUNDU REGISTRAVIMAS IR ZURNALAS

Jmoneigavus bet kuriuo i§ Tvarkos 3.3. punkte nustatyidy pateikt Skund, Skund
priemes darbuotojas turi nedelsiant gidant Skuna@ zyms, kad jis yra gautas, nurodyti
gavimo dad, Skund prié¢musio asmens pareigas, vardavard ir paras.

Skund priemes /mores darbuotojas privalo nedelsiant, bet riéiau kaip kity darbo dien,
perduotiSkund ir visus su juo pateiktus dokumentus Administriatiodei perduotiSkuna
dokumenty originalus Administratoriui  per nustasyt termirp  néra galimykes,
Administratoriui rySio priemoémis turi kiti pateikiamos elektronés Sy dokumend
kopijos, o dokumentoriginalai pateikiami #liau.

Visi /morgje gauti Skundairegistruojami Zurnale, jiems suteikiant regist@si numer.
Registraciy atlieka ir kitus Zurnalo duomenis pildo bei ZumaVvarko Administratorius.
Esant reikalui,/mores vadovo, Skundusnagrirejancio asmens ar Vidaus kontrolieriaus
nurodymu Administratorius teikia informagijapie /moréje gautus Skundusir Zurnalo
duomenis.

Zurnalgrasomi ir tvarkomi Sie duomenys a/8&und:

Pareisjo vardas ir pavakdarba pavadinimas (jei Paret§ks yra juridinis asmuo);
Skune& nurodytas Pareigjo adresas;

Skuna gavimo data ir tidas;
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Skuna registracijos numeris;
Skuna esng (trumpas turinys);

Skundiamos/mores paslaugos,yj rasis: [i) draudimo tarpininkavimo paslaugos, sudaran
draudimo sutartis; ii) draudimo tarpininkavimo @agjos administruojant ar vykdant
draudimo sutartis; iii) draudimo tarpininkavimo [gagyos administruojant draudziamuosius
jvykius.

jei Skunés yra susgs su draudimo sutartimi, nurodomi duomenys apiesstari, kaip
numatyta 4.7. punkte.

Atsakymo Pareis}jui iSsiuntimo data;
galutinisSkuna nagrirgjimo rezultatas (sprendimas).

RegistruojanSkund, Zurnglejra§omi3kund identifikuojantys duomenys, numatyti 4.4.1.
— 4.4.4. punktuose. Kiti Zurnalo duomenys gaitikpildomi véliau Skuna nagrirtjimo
eigoje.

Zurnalo duomenys turiib saugomi Tvarkos 5.16. punkte nustatyta tvarkerminais.

Kai Zurnale nurodomi duomenys apieSswnd susijusi draudimo sutajt jie turi apimti:

draudimo sutartieg§ pagal toliau pateikiamklasifikacija:

4.7.1.1. gyvybs draudimas, susg su investiciniais fondais (kai investavimo rizikanka
drauckjui);

4.7.1.2. gyvybs draudimas (kiek nenumatyta 4.7.1.1. punkte);

4.7.1.3. draudimas mirties atvejui;

4.7.1.4. draudimas iSgyvenimo atvejui su dalyvavpelne;

4.7.1.5. draudimas iSgyvenimo atvejui be dalyvavpetne;

4.7.1.6. anuitetai su dalyvavimu pelne;

4.7.1.7. anuitetai be dalyvavimo pelne;

4.7.1.8. kita gyvybs draudimo sutartis (kiek nenumatyta 4.7.1.1. 1477 punktuose);

4.7.1.9. bendrosios civilis atsakomyés draudimas;

4.7.1.10. sveikatos draudimas;
4.7.1.11. kredito draudimas;
4.7.1.12. laidavimo draudimas;

4.7.1.13. transporto priemaywaldytop civilinés atsakomyds privalomasis draudimas;

4.7.1.14. sausumos transporto priemoisiskyrus gelezinkelio transporto priemones, diraad;
4.7.1.15. turto draudimas;

4.7.1.16. kelioni draudimas;

4.7.1.17. kita ne gyvyds draudimo sutartis (kiek nenumatyta 4.7.1.9. :1416. punktuose).

4.7.2.

Skuna pateikimo priezagpagal zemiau nurodomas kategorijas:

4.7.2.1. pardavimo procesas;

4.7.2.2. Zzalos administravimas;
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4.7.2.3. draudimo sutartieslygos;

4.7.2.4. draudim@mokos, sutatiai taikomi atskaitymai, komisinis atlyginimas;
4.7.2.5. draudimo sutarties vykdymas;

4.7.2.6. kita priezastis (nurodyti).

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

SED

5.6.

5.7.

5.8.

V. SKUNDU NAGRIN EJIMAS IR SPRENDIM U PRIEMIMAS

Jmore privalo imtis vig jmanony priemoni;, kadSkunas hity kuo operatyviau ir iSsamiau
iISnagriretas. /more, nagridamaSkundus privalo vadovautis pagarbos Zzmogausétes
teisingumo, siningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliSkumo raps/umo ir kitais
principais,jtvirtintais Taisykése ir kituose Lietuvos Respublikos tesaktuose.

UZregistravuskund Sios Tvarkos IV dalyje nustatyta tvarka jis yracaemdamasskundus
nagrirgjanciam asmeniui, kuris pats iSnagfja Skund ir suraso Atsakym arba paveda
kitiems kompetentingiemanores darbuotojams per kuo trumpédaika, bet ne ilgiau kaip
per 20 kalendorimi dieny, iStirti Skun@ nurodytas aplinkybes bei reikalavimus ir pateikti
rastu suformuluat Atsakymo projeki Skundushagrirejanciam asmeniui.

Skundus nagrirgjantis asmuo negali tirtiSkund, kurie yra pateikti d Skundus
nagrirgjancio asmens veiksm(neveikimo) ar jo artimp giminakiy (jei tokie dirba/moryje)
atlikty veiksmy (neveikimo). Tokiu atvejiBkundusnagrirgjantis asmuo privalo nusisalinti
nuo konkretausSkuna nagrirgjimo, rastu informuodamas Vidaus kontroligarba/mores
vadow, 0 pastarasis turi arba pats isti8kund, priimti dél jo sprendim ir suraSyti
Atsakymy arba pavesti tai atlikti kitam kompetentingam asime Asmuo, kurio veiksmai
(neveikimas) yré&Skundiami, artimas tokio asmens giminaitis ar asmuesidigiai pavaldus
Siam asmeniui, negaliah paskirtas tirtiSkund. Jei Siame punkte numatyti asmenys mano,
kad konkretausSkuna atveju, jie negali Sicckuna nagrireti dél kity aplinkyby, kurios
salygoja ar gali slygoti interes; konflikta, jie privalo nedelsiant apie tai pranesti ir
nusisalinti nuo konkretauskuna nagrirgjimo ar tyrimo.

Jei Tvarkos 5.3. punkte numatytos aplirdsypaaisSkja Skunad nagrirgjimo eigoje, turi liti

imamasi skuhj veiksmy, kad ity pasalintos intergskonflikta salygojancios ar galidios
salygoti aplinkykes ir prireikus skiriamas kitas konkgeSkund nagrirgjantis ar tiriantis
asmuo.

Skundusagrirejantis asmuo privalo uZztikrinti, kad tiria®kund bus renkami ir vertinami
visi su nagrigjamu Skuna susig dokumentai ir duomenys, kuriuos patelRareiSkjas bei
kuriuos/more gali teigtai savo iniciatyva surinkti.

Esant poreikiuiSkundusnagrirgjantis asmuo turi tegs prasSyti PareiSja per nustaty
terming, kuris negali Gti trumpesnis nei 5 darbo dienos, pateikti papildanfiormacip ir/ar
dokumentus, galitius tueti jtakos teisinganskuna iSnagrigjimui.

Atsakymas turi Wi rengiamas atsizvelgiani Skun@ nagrirtjimo metu nustatytas
aplinkybes bei vadovaujantis Lietuvos Respublil@s:$ akty ir /mores vidaus dokumeit
nuostatomis.

Skundusnagrirejanciam asmeniui Sios Tvarkos 5.2. punkte nustatytakésgpateikd
Atsakymo projeki pagrindu pastarasis per kuo trumpesiika, bet ne ilgiau kaip per 10
kalendoring dieny, parengia iISkun@ nurodytu adresu iSsitia Atsakymy. /moneipateikto
Skuna atzvilgiu gali priimti vier iS Sy sprendin:

5.8.1. Skund atmesti;
5.8.2. Skune pareikStus reikalavimus tenkinti iS dalies;
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5.8.3. Skuna@ pareikstus reikalavimus tenkinti visiSkai.

5.9. Skunds iSnagrigjamas ir Atsakymas Pareili pateikiamas ne éliau kaip per 30
kalendoriny dien; nuo Skund gavimo dienos. JeigBkunés negali bti iSnagriretas per
Siame punkte nurodytlaikotarg, Skundusnagrirejantis asmuo privalo apie tai pranesti
Skund pateikusiam asmeniui, nurodytélavimo pateikti Atsakyra aplinkybes ir termig,
iki kadaSkunas bus iSnagrittas ir Pareis§jui pateiktas Atsakymas.

5.10. Skundusnagrirgjantis asmuo turi stengtis kiludarp /mores ir PareiSkjo nesutarim
iSspesti taikiai ir PareiSgui sutinkant gali organizuoti derybas ar medicij

5.11. Jeigu Skun@ nagrirgjimo metu PareiSkas, pateiks Skund, rastu atsisako savo
reikalavimo, Skundusnagrirgjantis asmuo nutraukia préd Skune nagrirjima. Tokiu
atveju Zurnale atliekamas atitinkamaasas api€kund atsisakym ir Skuna nagrirejimo
nutraukiny.

5.12. Jeigskunds neatitinka Sios Tvarkos 3.1. ar 3.5. punktuestatyt) reikalavimy, Skundus
nagrirgjantis asmuo privalo apie tai praneSkund pateikusiam asmeniui, nurodydamas,
kokiy reikalavimy Skunés neatitinka ir pasliyti Siuos ttikumus iStaisyti per nustatyt
termirmg, kuris negali bti trumpesnis nei 5 darbo dienos. Jei PakgaEkSkuna trikumy
nepasalinaSkunas nagrigjamas toliau, jei atsizvelgiafpttrikumus tai yramanoma, arba
practtas Skun@ nagrirgjimas nutraukiamas apie tai pazymint Zurnale, jei Skuna
trakumy jo tolimesnis nagrigimas yra negalimas.

5.13. Jeigu Skun@& yra klausim, nepriskirty /mores kompetencijai, Sie klausimai éra
nagrirgjami. Pageidautina, kad Atsakyma@tip nurodoma, kokj institucijy kompetencijai
priklauso toky klausimy sprendimas.

5.14. JeiguSkunés yra grindziamas veiksmais (neveikimu), uz kwgifrmore neatsako (pvz.,
kito finang; rinkos dalyvio atliktais veiksmais (neveikimupkunas ar migtais veiksmais
(neveikimu) grindziamiSkuna reikalavimai gra nagrigjami. Tokiu atveju Skundus
nagrirgjantis asmuo Atsakyme turi nurodyti atsisakymo magr Skund ar atitinkamus
Skuna reikalavimus priezastis ir, esant galimybei, wyto asmen (kita finans; rinkos
dalyvi), atsaking uz Skuna ar atitinkang reikalavimy nagrirgjima.

5.15. Skund pateikusiam Pareigjui visais atvejais turiiiti atsakyta rastu.
5.16. Skunds laikomas baigtu nagem, kai cl jame iSkely klausimy priimamas sprendimas ir
PareiSkjui iSsiurtiamas Atsakymas rastu.

5.17. JeiguSkunas netenkinamas arba tenkinamas tik iS daJiesye Atsakyme turi nurodyti
atsisakymo tenkintSkund motyvus, nurodyti kitas Kliento intengsgynimo priemones,
kaip numatyta Tvarkos 7.6. punkte.

5.16. ISnagrigti Skundaisu visa dokumentacija privaloito saugomi atskiroje byloj&Skund
segtuve ifmores elektronirgje duomen saugojimo sistemojgstatymy nustatyta tvarka, bet
ne trumpiau kaip 3 metus nuo galutinio AtsakymceKtui pateikimo dienos.

VI. SKUNDU VALDYMO PROCESO KONTROL E

6.1. Skund valdymo proceso kontrel /moreje igyvendina Vidaus kontrolierius. Vidaus
kontrolierius privalo stedi ir uztikrinti, kad /mores Skund valdymo procesas tby
veiksmingas ir, esant poreikiui, teifthores vadovui pasilymus ¢l jo gerinimo.

6.2. /mores vadovas yra atsakingas uimores Skund nagrirgjimo politikos periodisSk
tikrinima, jos veiksmingurair trakumy Salinim.



6.3.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

6.3.5.

6.4.

6.5.

7.1.

7.2.

Tl

7.4.

7.5.

7.6.

FILLIX ¢

Skund valdymo proceso kontrés tikslais Vidaus kontrolierius atlieka nuolati8kund
nagrirgjimo rezultat; vertinima:

renka informagjj apie panasiusSkundus susijusius su tam tikrgmores paslauga arba
produktu, kiek tai susijsu/mores vykdoma Draudimo tarpininkavimo veikla, atliek@si
informacijos analig, kad ity galima nustatyti esm¢inSkund atsiradimo priezagttaip pat
teikia /mores vadovui pasilymus &l Skund atsiradimo prieza&sy Salinimo prioritet
nustatymo;

jvertina, ar esmin tam tikny Skund atsiradimo priezastis gali nulemBkund dél kity
Jmores teikiamy paslaug arba produkf, kiek tai susig su /mores vykdoma Draudimo
tarpininkavimo veikla, atsiradig

jvertina, ar esmis Skund atsiradimo priezastys galiath paSalintos, ir teikia/mores
vadovui padgilymus ¢l jy Salinimo kudy;

jei reikia, atlieka veiksmus, kadittp paSalintos nustatytos esmsnSkund atsiradimo
priezastys;

uztikrina, kad informacija apie pasikart@jas arba sistemine®kund atsiradimo priezastis
reguliariai ity pateikiama/mores vadovui, kad jis gaty veiksmingai vykdyti savo
funkcijas.

Ivertines Vidaus kontrolieriaus pateikiaminformacip ir pasiilymus, sprendimus él
Skund@ valdymo proceso gerinimo ir ikumy Salinimo, Skund atsiradimo prieza&sy
Salinimo prioritey ir buty bei su tuo susijusiogmores rizikos valdymo priima/mores
vadovas.

Informacija apigmores vadovo sprendimusetiSkund pagrindu nustatytveiklos ttikumy
Salinimo ir rizikos valdymo turiitti ne trumpiau kaip 3 metus saugomadeiakt; nustatyta
tvarka/mores elektronirgje duomen saugojimo sistemoje.

VIl. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Si Tvarka jsigalioja bei privalo bati Jmonéje vykdoma nuo 2013 m. lapkréio 1 d.ir gali
buti panaikinama, keéiama ir/ar papildoma tikmores valdymo organo, pagal jam priskirt
kompetency, sprendimu. Tvarkos pakeitimai ir/arba papildyisagalioja ki dierg nuo
priemimo dienos. Vadovas privalo uZztikrinti, k@ehores darbuotojai bty laiku informuoti
apie Tvarkos pakeitimus ir/arba papildymus.

Uz Sios Tvarkos tinkagnigyvendinimy ir kontrok atsako Vadovas. Vadovas skiria
Administratori;, Skundusnagrirejant asmei ir Vidaus kontrolienj. Tas pats asmuo gali
buti skiriamas atlikti Administratoriaus Bkundusagrirgjancio asmens funkcijas. Tas pats
Asmuo negali atlikti irSkundushagrirejancio asmens, ir Vidaus kontrolieriaus funkgij

Skund nagrirgjimo funkcijos /moreje turi bati pavestos atlikti asmenims, turintiems
pakankamaijgudZiy, Ziniy ir patirties Siai funkcijai vykdyti.Skundusnagriréjanciam
asmeniui turi oti suteikiama prieiga prie vis@&kundamsagrireti reikalingos informacijos.

Administratorius turi uZztikrinti, jog visimores darbuotojai ity pasiraSytinai supazindinti
su Sia Tvarka bei jos pagrindu parengtais dokuneenta

Si Tvarka turi @ti pateikiama Klientamsyjprasymu. Ji taip pat skelbianfimores interneto
svetairgje adreswww. fillix.It.

x| reikalavimy, buvusiyy Skun@ pagrindu, agmores pateikto Atsakymo Parei§jas turi
teiss kreiptisj teismy Lietuvos Respublikogstatymy nustatyta tvarka. Jei Pareifks yra
vartotojas(t.y. fizinis asmuo, kurio asmeniniams (nesusijusiesu jo verslu ar profesine



veikla), Seimos ar nagnikio poreikiams tenkinti yra skirtos Skundzianio®res paslaugos
ar sutartis) jis taip pat gali kreiptig iSankstinio gidy sprendimo ne teisme instituci-
Lietuvos bank Lietuvos Respublikos Lietuvos banjsiatymo nustatyta tvarka.

.FILLIX* darbuotojams susipazinti ir patvirtinti:

-FILLIX" darbuotoj y vardas, pavarét

Su skundy nagrinéjimo tvarka
susipazinau ir patvirtinu
parasu:




