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VH LIETUVA

PATVIRTINTA:

“Vereinigte Hagelversicherung VVaG”

filialo “VH Lietuva” vadovo

2013 1118 d jsakymu Nr. 13-59a

VH LIETUVA SKUNDY NAGRINEJIMO TVARKA

BENDROSIOS NUOSTATOS

“Vereinigte Hagelversicherung VVaG” filialo “VH Lietuva” (toliau —VH Lietuva) Skundy nagrinéjimo tvarka
(toliau — tvarka) nustato pareiskéjy skundy nagrinéjimo ir atsakymo pareiskéjams teikimo tvarka.

Sios tvarkos tikslas — saZiningai, veiksmingai ir tinkamai organizuoti pareiskéjy skundy valdymo procesa.
Tvarkoje naudojamos sgvokos:

31. Pareiskéjas - draudéjas, apdraustasis ar naudos gavéjas;

3.2. Skundas — pareiskéjo rastiskas kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo teisés arba tei-

séti interesai ir praSoma patenkinti pareiskéjo reikalavimus.

Uz skundy nagrinéjimo tvarkos vykdyma atsakinga Biuro vadové Kristina Schindler, tel. +37037397743, el.p.
k.schindler@vereinigte-hagel.lt.
Sitvarka skelbiama VH Lietuva interneto svetainéje www.vereinigte-hagel.It, taip pat pateikiama bet kuriam
suinteresuotam asmeniui, Siam atvykus j VH Lietuva biurg Kaune ar kitu suinteresuoto asmens nurodytu
budu (pastu, el. pastu ar faksu).

Pareiskéjo skundai priimami ir nagrinéjami nemokamai.

SKUNDU JFORMINIMAS IR PATEIKIMAS

Asmuo, manantis, jog VH Lietuva draudimo sutartiniuose ar su jais susijusiuose santykiuose pazeidé jo
teises ar teisétus interesus, gali pateikti rasytinj skunda, adresuodamas jj “Vereinigte Hagelversicherung
VVaG” filialo “VH Lietuva” vadovui. Skundg pateikti galima atvykus j VH Lietuva biurg, esantj adresu: Europos

pr. 50, LT -46366 Kaunas, pastu, elektroniniu laisku (atsiysdamas nuskenuotg ir pasirasytg skundg) ar faksu.

8. Skunda galima pateikti tiesiogiai arba per atstova, kurio jgaliojimai jforminti teisés akty nustatyta tvarka.

10.

Asmeniui pateikus nusiskundimus ar reikalavimus ZodZiu, atvykus j VH Lietuva biurg ar telefonu, siekiama
iSspresti iskilusj ginca zodziu, o nepavykus ginco isspresti taikiai, pasiuloma kreiptis rastu.

Skunde turi buti nurodyta:

10.1. Pareiskéjo vardas, pavardé/bendrovés pavadinimas, atstovo vardas ir pavardeé;

10.2. Tikslus pareiskéjo adresas, kuriuo pageidaujama gauti atsakyma, bei kiti kontaktiniai duomenys (te-
lefonas, faksas, elektroninio pasto adresas ir pan.);

10.3. Skundo pateikimo data;

10.4. Draudimo sutarties ar jvykio bylos numeris (ar kita informacija);

10.5. Skundo esmé;

10.6. Skundo reikalavimas;

10.7. Pareiskéjo ar jo atstovo parasas.
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Anoniminiai skundai nepriimami ir nenagrinéjami.

Nejskaitomi ar neaiskiai iSdéstyti skundai yra grazinami pareiskéjui, nurodant skundo grazinimo priezast;.

SKUNDUY REGISTRAVIMAS IR NAGRINEJIMAS

Pareiskéjui pateikus skunda VH Lietuva biure, biuro vadovas padaro Zymga apie skundo gavimo data su jj prié-
musio asmens parasu. Pareiskéjui pageidaujant, jam pateikiama skundo kopija su gavimo Zyma. Pareiskéjas
yra zodZiu informuojamas apie galimybe susipaZinti su VH Lietuva Skundy nagrinéjimo tvarka interneto
svetainéje www.yvereinigte-hagel.It, arba jam jteikiama Sios tvarkos kopija.
Visi skundai, kuriuos gauna filialo VH Lietuva darbuotojai, turi bati iSsiunciami VH Lietuva biuro vadovei
pastu, faksu ar elektroniniu laisku (atsiunciant nuskenuotg ir pasirasyta skunda) ne véliau kaip per 4 darbo
dienas nuo jy gavimo.

Gavusi skunda, biuro vadoveé privalo jj uzregistruoti ir informuoti pateiskéjg jo nurodytais kontaktais apie
skundo gavimg ir galimybe susipaZinti su VH Lietuva skundy nagrinéjimo tvarka interneto svetainéje www.
vereinigte-hagel.It.

Registruojant skundg, suvedama visa informacija, reikalinga skundo analizés procesui, jvertinamas skundo
turinys.

Skunda nagrinéja VH Lietuva vadovo paskirtas asmuo, kuris ne véliau kaip per 25 dienas nuo skundo gavimo
turi pateikti atsakymo j skundg tekstg vadovui. Skundo nagrinéjime negali dalyvauti VH Lietuva darbuotojas,
kurio veiksmai ar neveikimas yra skundziami.
Vadovo pasirasytas atsakymas j skunda pateikiamas pareiskéjui jo nurodytais kontaktais: pastu, faksu ar
elektroniniu laisku (atsiunciant nuskenuota ir pasirasyta atsakyma) ne véliau kaip per 30 dieny nuo skundo
gavimo.
Ypatingai sudétingais atvejais, kai skundo nagrinéjimas reikalauja papildomy dokumenty ar kity jrodymuy,
susijusiy su skunde nurodytomis aplinkybémis, gavimu ar istyrimu, atsakymo pateikimo terminas gali virsyti
30 dieny, taciau apie tai pareiskéjas turi bati informuojamas rastu.
Jei skunde pateiktas klausimas ar reikalavimas néra susijes su VH Lietuva kompetencija ir yra nenagrinétinas,

pareiskéjui atsakyme nurodoma, kokia institucija bity kompetentinga iSnagrinéti jo teikiamus klausimus.

SKUNDY NAGRINEJIMO REZULTATAI.

Pareiskéjui pateikiamame atsakyme, kad jo skundas yra tenkinamas is dalies ar netenkinamas, turi buti
iSdéstomi atsisakymo tenkinti skundg motyvai bei nurodomos kitos pareiskéjo interesy gynimo priemonés.
Pareiskéjas, gaves jo netenkinantj atsakyma ir turédamas naujy argumenty, dokumenty, pagrindzianciy
jo reikalavimus, gali rastu kreiptis dél pakartotino skundo svarstymo, pateikdamas naujus argumentus ir/
ar dokumentus.

Dél ginco iSsprendimo visi asmenys turi teise kreiptis j Lietuvos banko priezitros tarnybg ar j teisma jstatymy
nustatyta tvarka.

VH Lietuva vadovas kartu su “Vereinigte Hagelversicherung VVaG” atsakingais darbuotojais karta per

pusmetj aptaria skundy atsiradimo priezastis, jy nagrinéjimo ir rezultaty vertinimo proceso kokybe bei,



nustate skundy saltinj ar skundy nagrinéjimo proceso trakumus, organizuoja Siuos trikumus pasalinsianciy

procediry paruosimg ir jgyvendinima.

V. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

25. Pareiskéjy skundai ir su jy nagrinéjimu susijusi medziaga yra saugoma ir pateikiama jstatymy nustatyta
tvarka.

26. Pareiskéjy pateikti asmens duomenys ir kita informacija yra saugoma laikantis teisés aktuose nustatyty
reikalavimy.

27. Sitvarka yra sudaryta vadovaujantis Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklémis.



