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UADBB ,,LAGEDRA“ GAUNAMU SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. UADBB ,,Lagedra“ (toliau - Bendrové) Skundy nagrinéjimo tvarka (toliau - Tvarka) nustato
skundy nagrin¢jimo Bendrovéje politika.

2. Si Tvarka taikoma skundams dél Bendrovés teikiamy paslaugy ir (arba) su Bendrove sudaryty
sutar¢iy, kiek tai susije su Bendrovés vykdoma draudimo tarpininkavimo veikla. Tvarka néra taikoma
kitiems klienty Bendrovei pareikstiems reikalavimams, ieSkiniams, praS§ymams vykdyti sutar¢iy salygas
ar pateikti informacija, iSaiSkinimus.

3. Igyvendinant Sioje Tvarkoje nustatyta Bendrovés skundy nagrinéjimo politika, turi buti
laikomasi asmens duomeny teising apsaugg reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy.

4. Sioje Tvarkoje naudojamos savokos:

Administratorius - tai asmuo, kuris yra atsakingas uz skundy administravimg Bendrovéje, t.y.
gauty skundy priémima ir registravimg zurnale, jy perdavimg skundus nagrinéjan¢iam asmeniui, Zurnalo
tvarkyma, atsakymy pareiSkéjams savalaikj i$siuntima, informacijos apie Bendrovés skundy nagrinéjimo
politika teikimg, Bendrovés darbuotojy supazindinima su Sia Tvarka bei kity Sioje Tvarkoje
administratoriui priskirty funkcijy vykdyma.

Atsakymas - tai Bendrovés pareiSkéjui teikiamas motyvuotas iSaiSkinimas rastu dél iSnagrinéto
skundo ar priimto sprendimo.

Draudimo tarpininkavimo veikla (paslaugos) - tai tkiné komerciné veikla kaip ji apibrézta
Lietuvos Respublikos draudimo jstatyme , t.y. kai sickiama supazindinti su galimybe sudaryti draudimo
sutart], siloma sudaryti draudimo sutartj ar atliekamas kitoks parengiamasis darbas, kurio tikslas -
sudaryti draudimo sutartj, taip pat Gikiné komerciné veikla, kai sickiama sudaryti draudimo sutartj,
pagalba administruojant ar vykdant sudarytas draudimo sutartis arba administruojant draudziamuosius
jvykius.

Bendrové - UADBB ,Lagedra®, nepriklausomo draudimo tarpininkavimo brokeriy bendrové
vykdanti draudimo tarpininkavimo veiklg draudiko pavedimu, registracijos adresas: Gintaro g. 12-4,
Klaipéda, Lietuva; buveinés adresas: S.Daukanto g. 2-44, Klaipéda, Lietuva. Susisiekti galima telefonu:
846 314047 arba elektroniniu pastu: info@lagedra.lt. Interneto svetainés adresas: www.lagedra.It.

Klientas - juridinis ar fizinis asmuo, kuriam Bendrové teikia draudimo tarpininkavimo paslaugas.

PareiSkéjas - dél bendrovés teikiamy paslaugy ir (arba) su Bendrove sudaryty sutar¢iy, kiek tai
susije su bendrovés vykdoma draudimo tarpininkavimo veikla, skundg pateikes asmuo, t.y. esamas arba
potencialus draudéjas, apdraustasis, naudos gavéjas, nukentéjes treCiasis asmuo arba jo teisétas atstovas.

Skundas - pareiSkéjo kreipimasis rastu j Bendrove nurodant, kad yra pazeistos jo ar asmens, kurio
teisétas atstovas yra pareiSkéjas, teisés ar teiséti interesai, susij¢ su Bendrovés vykdoma draudimo
tarpininkavimo veikla, ir praSoma, tenkinti pareiskéjo reikalavimus.

Skundus nagrinéjantis asmuo - tai asmuo, kuris yra atsakingas uz skundy nagrinéjimg
Bendrov¢je, t.y. gautiems skundams i$nagrinéti reikalingos informacijos rinkimg, skundy i$nagrinéjima,
sprendimy priémimg ir atsakymy pareiskéjams parengima.

Skunduy valdymo procesas - Sioje Tvarkoje nustatyti Bendrovés atsakingy asmeny veiksmai,
susije su skundy gavimu, registravimu, nagrinéjimu, pareiskéjo informavimu ir kt.

Taisyklés - finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklés, patvirtintos Lietuvos
banko valdybos 2013 m. birZelio 6 d. nutarimu Nr. 03-105.


http://www.lagedra.lt/

Tvarka - $is dokumentas, kuris nustato klienty skundy nagrinéjimo politikg ir skundy valdymo
procediiras, su vélesniais jo papildymais ir pakeitimais.

Vadovas - vienasmenis Bendrovés valdymo organas.

Zurnalas - Bendrovei pateikty skundy nagringjimo Zurnalas (raSytinis, ranka pildomas
dokumenty registravimo zurnalas), kuriame registruojami Bendrovéje gauti skundai bei nurodoma kita
Tvarkoje nustatyta informacija.

II. SKUNDU PATEIKIMAS IR PRIEMIMAS

5. Pareiskéjas, manantis, jog santykiuose su Bendrove jo ar asmens, kurio teisétas atstovas yra
pareiskejas, teisés ar teiséti interesai buvo paZzeisti, gali rastu pateikti skunda Bendrovei, kuriame turi biiti
nurodyta $i informacija:

5.1. jeigu pareiskéjas yra fizinis asmuo - pareiskéjo vardas ir pavarde;

5.2. jeigu pareiskéjas yra juridinis asmuo - pareiSkéjo pavadinimas;

5.3. jeigu pareiskéjas atstovauja kita asmenj, dél kurio pazeisty teisiy ar teiséty interesy teikiamas
skundas - $io asmens vardas, pavardé bei atstovavimo pagrindas;

5.4. skundo pateikimo data;

5.5. pareiskéjo adresas, telefono numeriai, elektroninio pasto adresas;

5.6. skundo esmé - skundziami Bendrovés veiksmai (neveikimas), dél kuriy pareiskéjas pateikia
skunda ir kuriais grindzia savo reikalavimus;

5.7. aiskas, tiksl@is ir motyvuoti pareiskéjo reikalavimai;

5.8. kartu su skundu teikiamy dokumenty sarasas (jeigu pareiSkéjas skunda teikia kaip atstovas,
prie skundo privalo bati pridétas galiojantis jgaliojimas ar kitas atstovo jgaliojimus patvirtinantis
dokumentas, suteikiantis teis¢ pareiskéjui teikti skundg ir gauti atsakyma i§ Bendrovés);

5.9. Pareiskéjo parasas.

6. Skundas Bendrovei turi biiti pateikiamas rastu bet kuriuo nurodyty bady - pateikiant jj atvykus j
Bendrove, siunciant pasStu, pateikiant jj telekomunikacijy galiniais jrenginiais ar elektroninio rySio
priemonémis.

7. Jeigu skunda Bendrovei pareiskéjas pateikia asmeniskai atvykes i Bendrove, skunda priimantis
Bendrovés darbuotojas turi:

7.1. suteikti informacija pareiskéjui apie Sig Tvarka ir Bendrovés interneto svetaing, kurioje
Tvarka yra skelbiama;

7.2. informuoti pareiskéja kad skundo nagrinéjimo procediira yra nemokama;

7.3. perduoti skundg administratoriui Tvarkos 19 punkte nustatyta tvarka ir terminais.

8. Jeigu skunda Bendrovei pareiskéjas perduoda tiesiogiai atvykes i Bendrove ir skundas
akivaizdziai neatitinka Sios Tvarkos 5 punkte nustatyty reikalavimy, skunda priimantis asmuo turi
atkreipti pareiskéjo démesj | tokius neatitikimus ir pasidlyti juos paSalinti. Jei dél tokiy neatitikimy
skundas negali biiti priimtas, skunda priimantis asmuo turi teis¢ atsisakyti jj priimti.

9. Nagring¢jami tokie skundai, kurie tvarkingai ir jskaitomai parasyti valstybine (lietuviy) kalba
bei kurie atitinka visus skundo turiniui keliamus reikalavimus, nurodytus $ios Tvarkos 5 punkte.

10. Jei skundas buvo grazintas pareiskéjui, nurodant skundo trukumus ir sitilant juos iStaisyti, tai
skundas laikomas pateiktu ir Tvarkos 25 punkte nustatytas 30 (trisdeSimties) kalendoriniy dieny terminas
skai¢iuojamas nuo tos dienos, kai skundo trikumai iStaisomi ir Bendrové gauna skunda pilnai atitinkantj
Tvarkos 5 punkte nustatytus reikalavimus.

11. Anoniminiai skundai nepriimami ir nenagrinéjami.

1. SKUNDU REGISTRAVIMO ZURNALAS

12. Bendrovei gavus rasytinj pareiskéjo skunda Bendrovés darbuotojas priémes skunda turi
nedelsiant uzdéti ant skundo zyma, kad jis yra gautas, nurodyti gavimo datg, skundg priémusio asmens
pareigas, varda pavardg ir parasa.



13. Gavus skundg elektroniniu pa$tu, skundg gaves Bendrovés darbuotojas elektroniniu pastu
privalo, siuntéjui atsakyti ir nurodyti, kad skundas gautas ir uzregistruotas. Kitais buidais gavus
pareiskejo skunda, apie jo gavima pareiskéja informuoti néra bitina.

14. Skunda priéme¢s Bendrovés darbuotojas privalo nedelsiant, bet ne véliau kaip kitg darbo diena
perduoti skunda ir visus su juo pateiktus dokumentus administratoriui.

15. Visi Bendroveje gauti skundai registruojami zurnale, jiems suteikiant registracijos numer;.
Registracijg atlieka ir kitus zurnalo duomenis pildo bei Zurnala tvarko administratorius.

16. Zurnale jragomi ir tvarkomi §ie duomenys apie skunda:

16.1. skundo registracijos numeris;

16.2. pareiskéjo vardas ir pavardé arba pavadinimas (jei pareiskéjas yra juridinis asmuo);

16.3. skunde nurodytas pareiskéjo adresas;

16.4. skundo gavimo data ir buidas;

16.5. skundo esmé (trumpas turinys);

16.6. skundziamos Bendrovés paslaugos, jy rasis: draudimo tarpininkavimo paslaugos sudarant
draudimo sutartis; draudimo tarpininkavimo paslaugos administruojant ar vykdant draudimo sutartis;
draudimo tarpininkavimo paslaugos administruojant draudziamuosius jvykius, ir kt.;

16.7. jei skundas yra susijes su draudimo sutartimi, nurodomi duomenys apie Sig sutartj, kaip
numatyta $ios Tvarkos 19 punkte;

16.8. atsakymo pareiSkéjui iSsiuntimo data;

16.9. galutinis skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas).

17. Registruojant skunda, zurnale jraSomi skundg identifikuojantys duomenys, numatyti 16.1. -
16.4. punktuose. Kiti zurnalo duomenys gali biiti pildomi véliau skundo nagrinéjimo eigoje.

18. Zurnalo duomenys turi biti saugomi Tvarkos 37 punkte nustatyta tvarka ir terminais.

19.Kai zurnale nurodomi duomenys apie su skundu susijusia draudimo sutartj, jie turi apimti:

19.1. draudimo sutarties rii$j pagal toliau pateikiama klasifikacija:

19.1.1. bendrosios civilinés atsakomybés draudimas;

19.1.2. sveikatos draudimas;

19.1.3. kredito draudimas;

19.1.4. laidavimo draudimas;

19.1.5. transporto priemoniy valdytojy civilinés atsakomybés privalomasis draudimas

19.1.6. sausumos transporto priemoniy, iSskyrus gelezinkelio transporto priemones,
draudimas;

19.1.7. turto draudimas;

19.1.8. kelioniy draudimas;

19.1.9. kita ne gyvybés draudimo sutartis (kiek nenumatyta 19.1.1. -19.1.8. punktuose);

19.2. skundo pateikimo priezastj pagal Zemiau nurodomas kategorijas:

19.2.1. pardavimo procesas;

19.2.2. draudimo sutarties salygos;

19.2.3. draudimo jmokos, sutarciai taikomi atskaitymai, komisinis atlyginimas;

19.2.4. draudimo sutarties vykdymas;

19.2.5. kita priezastis (nurodyti).

IV. SKUNDU NAGRINEJIMAS IR SPRENDIMU PRIEMIMAS

20. Bendrové privalo imtis visy jmanomy priemoniy, kad skundas biity kuo operatyviau ir
iSsamiau iSnagrinétas. Bendrové, nagrinédama skundus, privalo vadovautis pagarbos zmogaus teiséms,
teisingumo, sgZiningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliskumo operatyvumo ir kitais principais,
jtvirtintais Taisyklése ir kituose Lietuvos Respublikos teisés aktuose.

21.Skundus nagrinéjantis asmuo privalo uztikrinti, kad tiriant skundg bus renkami ir vertinami visi
su nagrin¢jamu skundu susij¢ dokumentai ir duomenys, kuriuos pateiké pareiskéjas bei kuriuos
Bendrove gali teisétai savo iniciatyva surinkti.



22. Esant poreikiui, skundus nagrinéjantis asmuo turi teis¢ praSyti pareiSkéja per nustatyta terming
kuris negali biiti trumpesnis nei 5 (penkios) darbo dienos, pateikti papildoma informacijg ir/ar
dokumentus, galinCius turéti jtakos teisingam skundo i$nagrinéjimui.

23. Atsakymas turi buti rengiamas atsizvelgiant j skundo nagrinéjimo metu nustatytas aplinkybes
bei vadovaujantis Lietuvos Respublikos teisés akty ir Bendrovés vidaus dokumenty nuostatomis.

24. Bendrové gali priimti vieng i$ $iy sprendimy:

24.1. skundg atmesti;

24.2. skunde pareikstus reikalavimus tenkinti i dalies;

24.3. skunde pareikstus reikalavimus tenkinti visiskai.

25. Skundas iSnagrinéjamas ir atsakymas pareiskéjui pateikiamas ne véliau kaip per 30 (trisdeSimt)
kalendoriniy dieny nuo skundo gavimo dienos. Jeigu skundas negali biiti iSnagrinétas per Siame punkte
nurodytg laikotarpj, skundus nagrinéjantis asmuo privalo apie tai pranesti skunda pateikusiam asmeniui,
nurodyti vélavimo pateikti atsakyma aplinkybes ir terming iki kada skundas bus iSnagrinétas ir
pareiskéjui pateiktas atsakymas.

26. Skundus nagrin¢jantis asmuo turi stengtis kilusj tarp Bendrovés ir pareiskéjo nesutarimg
iSspresti taikiai ir pareiskéjui sutinkant gali organizuoti derybas.

27. Jeigu skundo nagrinéjimo metu pareiskéjas, pateikes skunda rastu atsisako savo reikalavimo,
skundus nagrin¢jantis asmuo nutraukia pradéta skundo nagrinéjima Tokiu atveju zurnale atliekamas
atitinkamas jrasas apie skundo atsisakymg ir skundo nagrinéjimo nutraukima.

28. Jeigu skundas neatitinka Sios Tvarkos 5 ir 10 punktuose nustatyty reikalavimy, skundus
nagrinéjantis asmuo privalo apie tai pranesti skunda pateikusiam asmeniui, nurodydamas, kokiy
reikalavimy skundas neatitinka ir pasitilyti Siuos trikumus iStaisyti per nustatyta terming kuris negali biiti
trumpesnis nei 4 (keturios) darbo dienos. Jei pareiSkéjas skundo trukumy nepaSalina, skundas
nagrinéjamas toliau, jei atsizvelgiant j trilkumus tai yra jmanoma, arba pradétas skundo nagrinéjimas
nutraukiamas apie tai pazymint Zzurnale, jei dél skundo trikumy jo tolimesnis nagrinéjimas yra
negalimas.

29. Jeigu skunde yra klausimy, nepriskirty Bendrovés kompetencijai, Sie klausimai néra
nagrinéjami.

30. Jeigu skundas yra grindZiamas veiksmais (neveikimu), uz kuriuos Bendrové neatsako (pvz.,
kito finansy rinkos dalyvio atliktais veiksmais (neveikimu)), skundas ar minétais veiksmais (neveikimu)
grindziami skundo reikalavimai néra nagrin¢jami. Tokiu atveju skundus nagringjantis asmuo atsakyme
turi nurodyti atsisakymo nagrinéti skundg ar atitinkamus skundo reikalavimus priezastis ir, esant
galimybei, nurodyti asmen;j (kita finansy rinkos dalyvij), atsakingg uz skundo ar atitinkamy reikalavimy
nagringéjima.

31.Skunda pateikusiam pareiskéjui visais atvejais turi buti atsakyta rastu.

32. Skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dé¢l jame iskelty klausimy priimamas sprendimas ir
pareiskeéjui iSsiunciamas atsakymas rastu.

33. Jeigu skundas netenkinamas arba tenkinamas tik i§ dalies, Bendrove atsakyme turi nurodyti
atsisakymo tenkinti skundg motyvus, nurodyti kitas kliento interesy gynimo priemones, kaip numatyta
Tvarkos 45 punkte.

34. I$nagrinéti skundai su visa dokumentacija privalo buti saugomi 3 (tris) metus nuo galutinio
atsakymo klientui pateikimo dienos.

V.SKUNDU VALDYMO PROCESO KONTROLE

35. Skundy valdymo proceso kontrole Bendrovéje jgyvendina Bendrovés vadovas.

36.Bendrovés vadovas yra atsakingas uz Bendrovés skundy nagringjimo politikos periodiska
tikrinimg, jos veiksminguma ir trikumy $alinimg.

37. Skundy valdymo proceso kontrolés tikslais Bendrovés vadovas atlicka nuolatinj skundy
nagrinéjimo rezultaty vertinimg - renka informacijg apie panaSius skundus, susijusius su tam tikra
Bendrovés paslauga, kiek tai susije¢ su Bendrovés vykdoma draudimo tarpininkavimo veikla, atlieka Sios
informacijos analize, kad biity galima nustatyti esming skundy atsiradimo priezastj; jvertina, ar esminé



tam tikry skundy atsiradimo priezastis gali nulemti skundy dél kity Bendrovés teikiamy paslaugy, kiek
tai susije su Bendrovés vykdoma draudimo tarpininkavimo veikla, atsiradimg; jei reikia, atlieka
veiksmus, kad biity pasalintos nustatytos esminés skundy atsiradimo priezastys.

38.Bendrovés vadovas priima sprendimus dél skundy valdymo proceso gerinimo ir trikumy
Salinimo, skundy atsiradimo priezas¢iy Salinimo prioritety ir biidy bei su tuo susijusios Bendrovés rizikos
valdymu.

39. Informacija apie Bendrovés vadovo sprendimus dél skundy pagrindu nustatyty veiklos
trukumy Salinimo ir rizikos valdymo saugoma 3 (tris) metus.

VI. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

40. Si Tvarka jsigalioja bei privalo biiti Bendrovéje vykdoma nuo 2014 m. 07-29 dienos ir gali
buti panaikinama, keiiama ir/ar papildoma tik Bendrovés vadovo sprendimu. Bendrovés vadovas
privalo uztikrinti, kad Bendrovés darbuotojai buty laiku informuoti apie Tvarkos pakeitimus ir/arba
papildymus.

41. Uz Sios Tvarkos tinkamg jgyvendinimg ir kontrole atsako Bendrovés vadovas. Vadovas skiria
administratoriy, skundus nagrin¢jantj asmenj. Tas pats asmuo gali biti skiriamas atlikti administratoriaus
ir skundus nagrin¢jancio asmens funkcijas.

42.Skundy nagrinéjimo funkcijos Bendrovéje turi biiti pavestos atlikti asmenims, turintiems
pakankamai jgiidziy, ziniy ir patirties Siai funkcijai vykdyti. Skundus nagrinéjan¢iam asmeniui turi buti
suteikiama prieiga prie visos skundams nagrinéti reikalingos informacijos.

43. Administratorius turi uztikrinti, jog visi Bendrovés darbuotojai biity pasiraSytinai supazindinti
su §ia Tvarka.

44.Si Tvarka turi biiti pateikiama klientams jy pragymu. Ji taip pat skelbiama Bendrovés interneto
svetainéje adresu: www.lagedra.It.

45, Dél reikalavimy, buvusiy skundo pagrindu, ar Bendrovés pateikto atsakymo pareiskéjas turi
teise kreiptis ] teisma Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka. Jei pareiskéjas yra vartotojas, jis
turi teis¢ kreiptis j iSankstinio gincy sprendimo ne teisme institucijg - Lietuvos bankg jstatymo nustatyta
tvarka.

UADBB ,,Lagedra“
Direktorius Dainius Rimkus
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