PATVIRTINTA

UADBB “INFODRA”

2014 m. liepos 22 d.
Direktoriaus jsakymu Nr.2014/3

UADBB “INFODRA” GAUNAMU SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Si skundy nagrinéjimo tvarka nustato skundy nagrinéjimo UADBB “Infodra” (toliau —
bendroveé) politika, skirta uZztikrinti:

1.1. Greita ir teisinga gauty skundy, kurie pateikiami bendrovei, valdymo procesag;

1.2. Skundy, su jy nagrinéjimu susijusios medZiagos, atsakymy ir informacijos apie priemones,
kuriy buvo imtasi skundui iSspresti, saugojima;

1.3. Nuolatinj skundy nagrinéjimo rezultaty vertinima ir efektyvy skundy atsiradimo priezasc¢iy
Salinima;

1.4. Sios skundy valdymo politikos jgyvendinimo bei veiksmingumo periodinj vertinima ir,
prireikus, perZiiiréjima;

1.5. Lietuvos banko valdybos patvirtinty finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo
taisykliy bei kity teisés akty, susijusiy su bendrovei pateikiamy skundy nagrinéjimu, tinkama vykdyma;

2. Si tvarka taikoma skundams dél bendrovés teikiamy paslaugy ir (arba) su bendrove sudaryty
sutarCiy, kiek tai susije su bendrovés vykdoma draudimo tarpininkavimo veikla. Tvarka néra taikoma
kitiems klienty bendrovei pareikStiems reikalavimams, ieSkiniams, praSymams vykdyti sutarciy salygas
ar pateikti informacija, iSaiskinimus.

3. Igyvendinant Sioje tvarkoje nustatyta bendrovés skundy nagrinéjimo politikg, turi biiti
laikomasi asmens duomeny teisine apsauga reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy.

4. Sioje tvarkoje naudojamos savokos:

Administratorius — tai asmuo, atsakingas uz skundy administravimg bendrovéje, t.y. gauty
skundy priémimg ir registravima Zurnale, jy perdavima skundus nagrinéjanciam asmeniui, Zurnalo
tvarkyma, atsakymy pareiskéjams savalaikj iSsiuntimg, informacijos apie bendrovés skundy nagrinéjimo
politika teikimg, bendrovés darbuotojy supaZindinimg 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 Gikiné komerciné veikla, kaip ji apibrézta
Lietuvos Respublikos draudimo jstatyme, t.y. siekiama supaZindinti su galimybe sudaryti draudimo
sutartj, sitiloma sudaryti draudimo sutartj ar atliekamas kitoks parengiamasis darbas, kurio tikslas —
sudaryti draudimo sutartj, taip pat tkiné komerciné veikla, kai siekiama sudaryti draudimo sutartj,
pagalba administruojant ar vykdant sudarytas draudimo sutartis arba administruojant draudziamuosius
jvykius.

Bendrové — uZdaroji akciné draudimo brokeriy bendrové “Infodra”, juridinio asmens kodas
303351979, buveinés adresas J.Janonio g. 7, Klaipéda. Jei kontekstas nereikalauja kitaip, sqvoka
“bendrové” apima bendrove, jos valdymo organus, regioninius pardavimo skyrius, bendrovéje
dirbancius draudimo brokerius ir kitus darbuotojus.

Klientas — tai fizinis ar juridinis asmuo, kuriam bendrové teikia draudimo tarpininkavimo
paslaugas.

Pareiskéjas — dél bendrovés teikiamy paslaugy ir (arba) su bendrove sudaryty sutarciy, kiek tai
susije su Bendroves vykdoma draudimo tarpininkavimo veikla, skunda pateikes asmuo, t.y. esamas ar
potencialus draudéjas, apdraustasis, naudos gavéjas, nukentéjes treciasis asmuo arba jo teisétas atstovas.

Skundas — bendrovei raStu pateiktas pareiSkéjo kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra
paZeistos jo arba kito asmens, kurio teisétas atstovas yra pareiSkéjas, teisés ar teiséti interesai, susije su
bendrovés vykdoma draudimo tarpininkavimo veikla, ir praSoma tenkinti pareiskéjo reikalavimus.

Skundus nagrinéjantis asmuo — asmuo ar padalinys, kuris atsakingas uz skundy nagrinéjima
bendrovéje, t.y. gautiems skundams iSnagrinéti reikalingos informacijos rinkima, skundy iSnagrinéjima,
sprendimy priémima ir atsakymy pareiskéjams parengima. Jeigu bendrovéje yra suformuotas padalinys,
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skundus nagrinéjancio asmens sgvoka Sios tvarkos tikslais apims visus ir kiekvieng atskirai tokio
padalinio darbuotoja, nagrinéjantj skundus.

Skundy valdyme procesas — tai Sioje tvarkoje nustatyti bendrovés atsakingy asmeny veiksmai,
susije su skundy gavimu, registravimu, nagrinéjimu, pareiskéjo informavimu ir kt.

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

Tvarka — Sis dokumentas, kuris nustato klienty skundy nagrinéjimo politika ir skundy valdymo
procediiras, su vélesniais jo papildymais ir pakeitimais.

Vadovas — vienasmenis bendrovés valdymo organas.

Vidaus kontrolierius — bendrovés vidaus kontrole vykdantis asmuo, kuris yra atsakingas uz
skundy valdymo proceso kontrole ir skundy nagrinéjimo rezultaty vertinima, analize, informacijos ir
pasitilymy bendrovés vadovui teikima bei kity Sioje tvarkoje vidaus kontrolieriui priskirty funkcijy
vykdyma.

Zurnalas — tai elektroninis bendrovei pateikty skundy nagrinéjimo Zurnalas, kuriame
registruojami bendrovéje gauti skundai bei nurodoma kita tvarkoje nustatyta informacija.

5. Jei kontekstas nereikalauja kitaip, Sioje tvarkoje ZodZiai vartojami vienaskaita apima ir
daugiskaita vartojamus ZodZius, ir atvirkSciai.

6. Jei kontekstas nereikalauja kitaip, Sioje tvarkoje nuoroda j konkrety punkta, dalj ar priedq yra
laikoma nuoroda j konkrety Sios tvarkos punkta, dalj ar prieda.

II. SKUNDU PATEIKIMAS IR PRIEMIMAS

7. Pareiskéjas, manantis, jog santykiuose su bendrove jo ar asmens, kurio teisétas atstovas yra
pareiSkéjas, teisés ar teiséti interesai buvo paZeisti, gali rastu pateikti skundg bendrovei, kuriame turi biti
nurodyta Si informacija:

7.1. Jeigu pareisSkéjas yra fizinis asmuo — pareiskéjo vardas ir pavardé;

7.2. Jeigu pareiSkéjas yra juridinis asmuo — pareiskéjo pavadinimas;

7.3. Jeigu pareiSkéjas atstovauja kita asmenj, dél kurio paZeisty teisiy ar teiséty interesy
teikiamas skundas — Sio asmens vardas, pavardé bei atstovavimo pagrindas;

7.4. Skundo pateikimo data;

7.5. Tikslus pareiSkéjo adresas, kuriuo jis pageidauja gauti atsakyma;

7.6. Skundo esmé — skundZiami bendrovés veiksmai (neveikimas), dél kuriy pareiskéjas pateikia
skunda ir kuriais grindZia savo reikalavimus;

7.7. Aiskds, tiksliis ir motyvuoti pareiSkéjo reikalavimai;

7.8. Prie skundo pridedamy dokumenty sarasas (jeigu pareiSkéjas skunda teikia kaip atstovas,
prie skundo privalo biiti pridétas galiojantis jgaliojimas ar kitas atstovo jgaliojimus patvirtinantis
dokumentas, suteikiantis teise pareiskéjui teikti skunda ir gauti atsakyma iS bendrovés);

7.9. PareiSkéjo para3as.

8. Pageidautina, kad skunde taip pat biity nurodyti ir kiti pareiSkéjo kontaktiniai duomenys:
telefono ir (ar) fakso numeriai, elektroninio pasto adresas.

9. Skundas bendrovei turi biiti pateiktas rastu bet kuriuo i§ nurodyty bidy:

9.1. Pateikiant jj atvykus j bendrovés centrine bstine ar bet kurj bendrovés teritorinj padalinj;

9.2. Siunciant paStu (kurjerio pagalba ar pan.) bendrovés centrinés biistinés ar bet kurio kito
bendrovés teritorinio padalinio adresu;

9.3. Pateikiant jj telekomunikacijy galiniais jrenginiais ar elektroninio rySio priemonémis.

10. Jeigu skunda bendrovei pareiSkéjas pateikia asmeniskai atvykes i bendrove ar jos teritorinj
padalinj, skundq priimantis bendrovés darbuotojas turi:

10.1. Priimti skunda, atliekant tvarkos 15 punkte nurodytus veiksmus;

10.2. Suteikti informacijq pareiSkéjui apie Sig tvarka ir bendrovés interneto svetaine, kurioje
tvarka yra skelbiama, o pareiSkéju pageidaujant — pateikti jam tvarkos kopija ar nusiysti elektronine
tvarkos kopija pareiSkéjo nurodytu elektroninio pasto adresu.



PATVIRTINTA

UADBB “INFODRA”

2014 m. liepos 22 d.
Direktoriaus jsakymu Nr.2014/3

10.3. Informuoti pareiskéja, kad skundo nagrinéjimo procediira yra nemokama;

10.4. Perduoti skundq administratoriui tvarkos 19 punkte nustatyta tvarka ir terminais.

11. Jeigu skunda bendrovei pareiskéjas perduoda tiesiogiai atvykes | bendrove ir skundas
akivaizdZiai neatitinka Sios tvarkos 7 punkte nustatyty reikalavimy, skunda priimantis asmuo turi
atkreipti pareiSkéjo démesj j tokius neatitikimus ir pasiiilyti juos pasSalinti. Jei dél tokiy neatitikimy
skundas negali biiti priimtas, skunda priimantis asmuo turi teise atsisakyti ji priimti.

12. Nagrinéjami tokie skundai, kurie tvarkingai ir jskaitomai parasyti valstybine (lietuviy) kalba
bei kurie atitinka visus skundo turiniui keliamus reikalavimus, nurodytus Sios tvarkos 7 punkte.

13. Jei skundas buvo grazintas pareiskéjui, nurodant skundo tritkumus ir siiilant juos iStaisyti, tai
skundas laikomas pateiktu ir tvarkos 30 punkte nustatytas 30 (trisdeSimties) kalendoriniy dieny terminas
skai¢iuojamas nuo tos dienos, kai skundo trikumai iStaisomi ir bendrové gauna skunda, pilnai atitinkanti
tvarkos 7 punkte nustatytus reikalavimus.

14. Anoniminiai skundai nepriimami ir nenagrinéjami.

III. SKUNDU REGISTRAVIMO ZURNALAS

15. Bendrovei gavus bet kuriuo i§ tvarkos 9 punkte nustatyty biidy pateikta skunda, skunda
priémes darbuotojas turi nedelsiant uzdéti ant skundo Zyma, kad jis yra gautas, nurodyti gavimo data,
skundo priémusio asmens pareigas, vardq, pavarde ir parasa.

16. Skunda priémes bendrovés darbuotojas privalo nedelsiant, bet ne véliau kaip kita darbo
dieng, perduoti skundg ir visus su juo pateiktus dokumentus administratoriui. Jei perduoti skundo
dokumenty originalus administratoriui per nustatyta terming néra galimybés, administratoriui rySio
priemonémis turi biiti pateikiamos elektroninés Siy dokumenty kopijos, o dokumenty originalai
pateikiami véliau.

17. Visi bendrovéje gauti skundai registruojami elektroniniame Zurnale, jiems suteikiant
registracijos  numerj. Registracija  atlieka ir kitus Zurnalo duomenis pildo  bei
Zurnalg tvarko administratorius. Esant reikalui, bendrovés vadovo, skundus nagrinéjan¢io asmens ar
vidaus kontrolieriaus nurodymu administratorius teikia informacija apie bendrovéje gautus skundus ir
Zurnalo duomenis.

18. Zurnale jrasomi ir tvarkomi $ie duomenys apie skunda:

18.1. Skundo registracijos numeris;

18.2. PareiSkéjo vardas, pavardé arba pavadinimas (jeigu pareiSkéjas yra juridinis asmuo);

18.3. Skunde nurodytas pareiskéjo adresas;

18.4. Skundo gavimo data ir biidas;

18.5. Skundo esme (trumpas turinys);

18.6. SkundZiamos bendrovés paslaugos, ju raSis: i) draudimo tarpininkavimo paslaugos
sudarant draudimo sutartis, ii) draudimo tarpininkavimo paslaugos administruojant ar vykdant draudimo
sutartis, iii) draudimo tarpininkavimo paslaugos administruojant draudZiamuosius jvykius ir kt.;

18.7. Jei skundas yra susijes su draudimo sutartimi, nurodomi duomenys apie Sig sutartj, kaip
numatyta Sios tvarkos 21 punkte;

18.8. Atsakymo pareiskéjui iSsiuntimo data;

18.9. Galutinis skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas).

19. Registruojant skundg, Zurnale jraSomi skundg identifikuojantys duomenys, numatyti 18.1.-
18.4. punktuose. Kiti Zurnalo duomenys gali biiti pildomi véliau skundo nagrinéjimo eigoje.

20. Zurnalo duomenys turi biiti saugomi tvarkos 39 punkte nustatyta tvarka ir terminais.

21. Kai Zurnale nurodomi duomenys apie su skundu susijusia draudimo sutartj, jie turi apimti:

21.1. Draudimo sutarties riiSj pagal toliau pateikiama klasifikacija:

21.1.1. Bendrosios civilinés atsakomybés draudimas;

21.1.2. Sveikatos draudimas;

21.1.3. Kredito draudimas;

21.1.4. Laidavimo draudimas;
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21.1.5. Transporto priemoniy valdytojy civilinés atsakomybés privalomasis draudimas;
21.1.6. Sausumos transporto priemoniy, iSskyrus gelezinkelio transporto priemones, draudimas;
21.1.7. Turto draudimas;

21.1.8. Kelioniy draudimas;

21.1.9. Kita ne gyvybés draudimo sutartis (kiek nenumatyta 21.1.1.-21.1.8. punktuose).
21.2. Skundo pateikimo prieZastj pagal Zemiau nurodomas kategorijas:

21.2.1. Pardavimo procesas;

21.2.2. Draudimo sutarties salygos;

21.2.3. Draudimo jmokos, sutarciai taikomi atsiskaitymai, komisinis atlyginimas;
21.2.4. Draudimo sutarties vykdymas;

21.2.5. Kita prieZastis (nurodyti).

IV. SKUNDU NAGRINEJIMAS IR SPRENDIMU PRIEMIMAS.

22. Bendrové privalo imtis visy jmanomy priemoniy, kad skundas biity kuo operatyviau ir
iSsamiau iSnagrinétas. Bendrové, nagrinédama skundus, privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms,
teisingumo, saZiningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliSkumo, operatyvumo ir kitais principais,
jtvirtintais taisyklése ir kituose Lietuvos Respublikos teisés aktuose.

23. UZregistravus skunda Sios tvarkos III dalyje nustatyta tvarka jis yra perduodamas skundus
nagrinéjanc¢iam asmeniui, kuris pats iSnagrinéja skundg ir suraSo atsakyma arba paveda kitiems
kompetentingiems bendrovés darbuotojams per kuo trumpesnj laika, bet ne ilgiau kaip per 20 (dvideSimt)
kalendoriniy dieny, iStirti skunde nurodytas aplinkybes bei reikalavimus ir pateikti rastu suformuluota
atsakymo projekta skundus nagrinéjanciam asmeniui.

24. Skundus nagrinéjantis asmuo negali tirti skunduy, kurie yra pateikti dél skundus nagrinéjancio
asmens veiksmy (neveikimo) ar jo artimy giminaiciy (jei tokie dirba bendrovéje) atlikty veiksmy
(neveikimo). Tokiu atveju skundus nagrinéjantis asmuo privalo nusiSalinti nuo konkretaus skundo
nagrinéjimo, rastu informuodamas vidaus kontrolieriy arba bendroveés vadova, o pastarasis turi arba pats
iStirti skunda, priimti dél jo sprendima ir suraSyti atsakymga arba pavesti tai atlikti kitam kompetentingam
asmeniui. Asmuo, kurio veiksmai (neveikimas) yra skundZiami, artimas tokio asmens giminaitis ar
asmuo, tiesiogiai pavaldus Siam asmeniui, negali biti paskirtas tirti skunda. Jei Siame punkte numatyti
asmenys mano, kad konkretaus skundo atveju, jie negali Sio skundo nagrinéti dél kity aplinkybiy, kurios
salygoja ar gali salygoti interesy konflikta, jie privalo nedelsiant apie tai pranesti ir nusiSalinti nuo
konkretaus skundo nagrinéjimo ar tyrimo.

25. Jei tvarkos 24 punkte numatytos aplinkybés paaiskéja skundo nagrinéjimo eigoje, turi biiti
imamasi skubiy veiksmy, kad bty pasalintos interesy konflikta salygojancios ar galincios salygoti
aplinkybés ir prireikus skiriamas kitas konkrety skunda nagrinéjantis ar tiriantis asmuo.

26. Skundus nagrinéjantis asmuo privalo uZztikrinti, kad tiriant skundq bus renkami ir vertinami
visi su nagrinéjamu skundu susije dokumentai ar duomenys, kuriuos pateiké pareiskéjas bei kuriuos
bendrové gali teisétai savo iniciatyva surinkti.

27. Esant poreikiui, skundus nagrinéjantis asmuo turi teise prasyti pareiskéja per nustatytg
terming, kuris negali biiti trumpesnis nei 5 (penkios) darbo dienos, pateikti papildoma informacija ir/ar
dokumentus, galincius turéti jtakos teisingam skundo iSnagrinéjimui.

28. Atsakymas turi biiti rengiamas atsiZvelgiant j skundo nagrinéjimo metu nustatytas
aplinkybes bei vadovaujantis Lietuvos Respublikos teisés akty ir bendrovés vidaus dokumenty
nuostatomis.

29. Skundus nagrinéjanc¢iam asmeniui Sios tvarkos 23 punkte nustatyta tvarka pateikty atsakymo
projekty pagrindu pastarasis per ko trumpesnj laika, bet ne ilgiau kaip per 10 (deSimt) kalendoriniy dieny,
parengia ir skunde nurodytu adresu iSsiuncia atsakyma. Bendrové pateikto skundo atZvilgiu gali priimti
viena iS Siy sprendimy:

29.1. Skundg atmesti;

29.2. Skunde pareikstus reikalavimus tenkinti i dalies;
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29.3. Skunde pareikstus reikalavimus tenkinti visiskai.

30. 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 nurodyta laikotarpj, skundus nagrinéjantis asmuo privalo apie tai praneSti skundq
pateikusiam asmeniui, nurodyti vélavimo pateikti atsakymgq aplinkybes ir termina, iki kada skundas bus
iSnagrinétas ir pareiSkéjui pateiktas atsakymas.

31. Skundus nagrinéjantis asmuo turi stengtis kilusj tarp bendrovés ir pareiSkéjo nesutarima
iSspresti taikiai ir pareiSkéjui sutinkant gali organizuoti derybas ar mediacija.

32. Jeigu skundo nagrinéjimo metu pareiSkéjas, pateikes skunda, raStu atsisako savo
reikalavimo, skundus nagrinéjantis asmuo nutraukia pradéta skundo nagrinéjima. Tokiu atveju Zurnale
atliekamas atitinkamas jrasas apie skundo atsisakyma ir skundo nagrinéjimo nutraukima.

33. Jeigu skundas neatitinka Sios tvarkos 7 ar 13 punktuose nustatyty reikalavimy, skundus
nagrinéjantis asmuo privalo apie tai pranesti skunda pateikusiam asmeniui, nurodydamas, kokiy
reikalavimy skundas neatitinka ir pasitilyti Siuos trilkumus iStaisyti per nustatyta termina, kuris negali
biiti trumpesnis nei 5 (penkios) darbo dienos. Jei pareiSkéjas skundo trikumy nepasSalina, skundas
nagrinéjamas toliau, jei atsizvelgiant j triikumus tai yra jmanoma, arba pradétas skundo nagrinéjimas
nutraukiamas apie tai paZymint Zurnale, jei dél skundo trikumy jo tolimesnis nagrinéjimas yra
negalimas.

34. Jeigu skunde yra klausimy, nepriskirty bendrovés kompetencijai, Sie klausimai néra
nagrinéjami. Pageidautina, kad atsakyme biity nurodoma, kokiy institucijy kompetencijai priklauso tokiy
klausimy sprendimas.

35. 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 nagrinéjami. Tokiu atveju skunda nagrinéjantis asmuo atsakyme
turi nurodyti atsisakymo nagrinéti skundg ar atitinkamus skundo reikalavimus prieZastis ir, esant
galimybei, nurodyti asmenj (kitg finansy rinkos dalyvj) atsakingg uz skundo ar atitinkamy reikalavimy
nagrinéjima.

36. Skunda pateikusiam pareiSkéjui visais atvejais turi biiti atsakyta rastu.

37. Skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame pareikSty reikalavimy priimamas
sprendimas ir pareiSkéjui iSsiunciamas atsakymas rastu.

38. Jeigu skundas netenkinamas arba tenkinamas tik i$ dalies, bendrové atsakyme turi nurodyti
atsisakymo tenkinti skundg motyvus, nurodyti kitas kliento interesy gynimo priemones, kaip numatyta
tvarkos 50 punkte.

39. I8nagrinéti skundai su visa dokumentacija privalo biiti saugomi atskiroje byloje skundy
segtuve jstatymy nustatyta tvarka, bet ne trumpiau kaip 3 (tris) metus nuo galutinio atsakymo klientui
pateikimo dienos.

V. SKUNDU VALDYMO PROCESO KONTROLE.

40. Skundy valdymo proceso kontrole bendrovéje jgyvendina vidaus kontrolierius. Vidaus
kontrolierius privalo stebéti ir uZtikrinti, kad bendroveés skundy valdymo procesas biity veiksmingas, ir,
esant poreikiui, teikti bendrovés vadovui pasiiilymus dél jo gerinimo.

41. Bendrovés vadovas yra atsakingas uZ bendrovés skundy nagrinéjimo politikos periodiska
tikrinima, jos veiksminguma ir trikumy Salinima.

42. Skundy valdymo proceso kontrolés tikslais vidaus kontrolierius atlieka nuolatinj skundy
nagrinéjimo rezultaty vertinima:

42.1. Renka informacija 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 esmine skundy atsiradimo prieZasti, taip pat teikia bendrovés vadovui pasitilymus
dél skundy atsiradimo priezasciy Salinimo prioritety nustatymo;
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42.2. lvertina, ar esminé tam tikry skundy atsiradimo prieZastis gali nulemti skundy dél kity
bendrovés teikiamy paslaugy, kiek tai susije su bendrovés vykdoma draudimo tarpininkavimo veikla,
atsiradima;

42.3. Jvertina, ar esminés skundy atsiradimo prieZastys gali biiti paSalintos, ir teikia bendrovés
vadovui pasitilymus dél jy Salinimo biidy;

42.4. Jei reikia, atlieka veiksmus, kad biity paSalintos nustatytos esminés skundy atsiradimo
prieZastys;

42.5. Uztikrina, kad informacija apie pasikartojancias arba sistemines skundy atsiradimo
prieZastis reguliariai biity pateikiama bendrovés vadovui, kad jis galéty veiksmingai vykdyti savo
funkcijas.

43. Jvertines vidaus kontrolieriaus pateikiamg informacijq ir pasitilymui, sprendimus dél skundy
valdymo proceso gerinimo ir triikumy Salinimo, skundy atsiradimo priezasciy Salinimo prioritety ir biidy
bei su tuo susijusios bendrovés rizikos valdymo priima bendrovés vadovas.

44. Informacija apie bendrovés vadovo sprendimus dél skundy pagrindu nustatyty veiklos
trikumy Salinimo ir rizikos valdymo turi biiti ne trumpiau kaip 3 (tris) metus saugoma teisés akty
nustatyta tvarka atskiroje byloje skundy segtuve.

VI. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS.

45. Si tvarka jsigalioja bei privalo biiti bendrovéje vykdoma nuo bendrovés veiklos pradzios (t.y.
nuo 2014 m. liepos mén. 22 d.) ir gali buti panaikinama, keiciama ir/ar papildoma tik bendrovés valdymo
organo, pagal jam priskirta kompetencija, sprendimu. Tvarkos pakeitimai ir/arba papildymai jsigalioja
kitq dieng nuo jy priémimo dienos. Bendrovés vadovas privalo uZtikrinti, kad bendrovés darbuotojai biity
laiku informuoti apie tvarkos pakeitimus ir/arba papildymus.

46. Uz Sios tvarkos tinkama jgyvendinimag ir kontrole atsako bendrovés vadovas. Vadovas skiria
administratoriy, skundus nagrinéjantj asmenj ir vidaus kontrolieriy. Tas pats asmuo gali biiti skiriamas
atlikti administratoriaus ir skundus nagrinéjanc¢io asmens funkcijas. Tas pats asmuo negali atlikti ir
skundus nagrinéjancio asmens ir vidaus kontrolieriaus funkcijy.

47. Skundy nagrinéjimo funkcijos bendrovéje turi biiti pavestos atlikti asmenims, turintiems
pakankamai jgiidZiy, Ziniy ir patirties Siai funkcijai vykdyti. Skundus nagrinéjan¢iam asmeniui turi biti
suteikiama prieiga prie visos skundams nagrinéti reikalingos informacijos.

48. Administratorius turi uZtikrinti, jog visi bendrovés darbuotojai bty pasiraSytinai
supazindinti su Sia tvarka.

49. Si tvarka turi biiti pateikiama klientams jy prasymu. Ji taip pat skelbiama bendrovés interneto
svetainéje adresu www.infodra.lt

50. Dél reikalavimy, buvusiy skundo pagrindu, ar bendrovés pateikto atsakymo pareiskéjas turi
teise kreiptis j teisma Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka. Jei pareiSkéjas yra vartotojas (t.y.
fizinis asmuo, kurio asmeniniams (nesusijusiems su jo verslu ar profesine veikla), Seimos ar namy iikio
poreikiams tenkinti yra skirtos skundZiamos bendrovés paslaugos ar sutartis), jis taip pat gali kreiptis i
iSankstinio gin¢y sprendimo ne teisme institucijg — Lietuvos banka Lietuvos Respublikos Lietuvos banko
istatymo nustatyta tvarka.
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