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SKUNDUY NAGRINEJIMO TAISYKLES
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sios NOVIS Insurance Company, NOVIS Versicherungsgesellschaft, NOVIS Compagnia di
Assicurazioni, NOVIS Poistovia a.s., pagal Slovakijos jstatymus jsteigta ir veikianti draudimo
jmoné, juridinio asmens kodas 47 251 301, registruotos buveinés adresas Namestie Ludovita
Stura 2, 811 02 Bratislava, Slovakija, duomenys apie bendrove kaupiami ir saugomi
Bratislavos apygardos teismo | komerciniame registre, Slovakija, Sekcija: Sa, Jtraukimo Nr.:
5851/B (angl. Commercial register of District Court Bratislava I. (Slovakia), Section: Sa, Insert
No.: 5851/B), kurios prieziirg Slovakijoje atlieka Slovakijos Nacionalinis Bankas, Imricha
KarvaSa 1, 813 25 Bratislava, Slovakija (toliau - Draudikas), skundy nagrinéjimo taisyklés
(toliau - Taisyklés) skirtos visiems fiziniams ir juridiniams asmenims, ketinantiems pateikti
Skundg dél Draudiko teikiamy draudimo paslaugy ir/arba su Draudiku sudaryty ar sudaromy
draudimo sutar€iy. Skundus gali pateikti tiek esami, tiek potencialis klientai (draudéjas,
apdraustasis, naudos/iSmokos gavéjas, nukentéjes treCiasis asmuo, kito finansy rinkos dalyvio
klientas ar Siy asmeny atstovas) (toliau - Pareiskéjas).

2. Sios Taisyklés reglamentuoja Pareiskéjo skundo Draudikui pateikimo, atsakymo j skundg
bei informacijos Pareiskéjui pateikimo tvarka ir yra skelbiamos interneto tinklalapiuose adresu
https://www.novis.eu/lt/complaints-management. Taisykliy kopija PareiSkéjo praSymu gali bati
pateikiama kiekvienam Pareiskéjui, kuris to papraso Zodziu arba rastu.

3. ,Draudimo paslaugos®, ,Vartotojas®, ,Finansy rinkos dalyvis® ir kitos Siose Taisyklése
naudojamos sgvokos suprantamos ir aiSkinamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos banko
valdybos patvirtintuose Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin€y neteisminio sprendimo
procedidros Lietuvos banke taisyklése, kurios patvirtintos Lietuvos banko valdybos 2012 m.
sausio 26 d. nutarimas Nr. 03-23 ,Dél Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin€y neteisminio
sprendimo procediros Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo® (su vélesniais pakeitimais ir
papildymais) bei Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklése, kurios
patvirtintos Lietuvos banko valdybos 2013 m. birZelio 6 d. nutarimu Nr. 03-105 ,Dél Finansy
rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisykliy patvirtinimo® jei Siose Taisyklése
nenustatyta kitaip.

4. Pareiskéjai, manydami, kad Draudikas pazeidé su draudimo paslaugy teikimu susijusias jy
teises ar jstatymy saugomus interesus, pirmiausia privalo rastu kreiptis j Draudikg ir nurodyti
savo reikalavimus bei gin€o aplinkybes. Vartotojas, ketinantis pasinaudoti vartotojy ir finansy
rinkos dalyviy gin€y neteisminio sprendimo procedura Lietuvos banke, privalo rastu kreiptis |
Draudika ne véliau kaip per 3 (tris) ménesius nuo tos dienos, kurig suzZinojo arba turtéjo suzinoti
apie savo teisiy ar teiséty interesy pazeidima, ir nurodyti savo reikalavimg bei gin¢o
aplinkybes.

5. Tuo atveju, jei atsakymo j PareiSkéjo skundg, gautg tokiu bidu, kuriuo nebuvo galimybés
nustatyti skundg pateikusio Pareiskéjo tapatybés, o pateikimas yra susijes su konfidencialios
informacijos atskleidimu, Draudikas ar jo atstovas atsakyme | skundg pateikia tik bendro
pobudzio informacija.

6. PareiSkéjy skundus Draudikas nagrinéja neatlygintinai.
[I. SKUNDO PATEIKIMAS
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7. Skundas turi blti suraSytas rastu ir pasiraSytas asmeniskai PareiSkéjo, kurio asmens
tapatybé nustatyta pagal asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg arba naudojantis
Switch4sure savitarnos sistema https://.s4s.lt.

8. Be paties PareiSkéjo skundg turi teise taip pat pateikti PareiSkéjo atstovas, pateikes
atstovavimo PareiSkéjui teise pagrindzian€ius originalius dokumentus arba jy kopijas,
patvirtintas notaro (jei iSduota uZsienio valstybéje, Sis dokumentas turi bati legalizuotas arba
patvirtintas apostile pagal taikytiny teisés akty reikalavimus). PareiSkéjo atstovo tapatybé
nustatoma pagal atstovo asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg. Atstovavima patvirtinantis
dokumentas turi atitikti Lietuvos Respublikos jstatymuose ir kituose teisés aktuose tokiy
dokumenty formai bei turiniui nustatytus reikalavimus.

9. Skundas turi bati:
9.1. sura$ytas jskaitomai;

9.2. suradytas Lietuvos Respublikos valstybine kalba (lietuviy) arba kita su Draudiku sutarta
bendravimo kalba (angly). Jei skundas ir/ar pateikiami dokumentai yra sudaryti uzsienio kalba,
Draudikas turi teise reikalauti, kad jie baty iSversti j lietuviy kalbg. Dokumenty vertimas j lietuviy
kalbg turi bati patvirtintas vertimy biuro atstovo parasu ir antspaudu ir/arba vertéjo parasas turi
bati patvirtintas notaro;

9.3. su iSdéstytais aiSkiais reikalavimais ir prasymais.
10. Skunde batina nurodyti Siuos duomenis:

10.1. asmens, kurio teisés pazeistos, vardas ir pavardé / jmonés pavadinimas, gimimo data ar
asmens kodas / jmonés identifikavimo kodas;

10.2. pateikusio asmens vardas, pavardé, asmens kodas arba gimimo data, elektroninio pasto
adresas, gyvenamoiji vieta ir kiti duomenys rysiui palaikyti (telefono numeris);

10.3. suraSymo data ir kreipimosi priezastis, t.y. kokios teisés, sutartys buvo pazeistos ir
pazeidimo pagrindas, jei toks Zinomas, taip pat kaip pageidaujama, kad pazeidimas buty
pasalintas; pridéti nurodytas aplinkybes pagrindZiantys dokumentai (jei tokie yra). Jei skunde
iSdéstytos aplinkybés yra susijusios su konkrecia draudimo sutartimi, turi bdti nurodyta
sutarties data ir / ar numeris (jei tokie PareiSkéjui zinomi);

10.4. kaip pageidaujama gauti atsakyma.

11. Skundas adresuojamas Draudikui ir pateikiamas naudojantis Switch4sure savitarnos
sistema arba siun€iamas elektroniniu pastu elektroninio pasto adresu skundas@novis.eu.

12. Skundas, kurj Draudikas gavo Draudiko darbo dieng po 16 valandos, laikomas gautu
artimiausig Draudiko darbo diena.

ll. SKUNDO NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMO PATEIKIMAS

13. Skundas i8nagrinéjamas ir atsakymas rastu PareiSkéjui pateikiamas kaip jmanoma
greiciau, taCiau ne véliau kaip per jstatymy nustatytg terming. Draudikas privalo iSnagrinéti
Pareiskeéjo skundg ir pateikti atsakyma rastu ne véliau kaip per 15 (penkiolika) darbo dieny nuo
skundo gavimo dienos, jeigu jstatymai ar kiti su paslaugy teikimu susije Draudikui privalomi
teisés aktai nenustato kito termino, pateikiant iSsamy motyvuotg, dokumentais pagrjstg
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atsakymg rastu popieriuje ar naudodamas kitg patvarigjg laikmeng (jei dél to buvo susitarta).
Kai dél priezascCiy, kuriy Draudikas negali kontroliuoti, atsakymo nejmanoma pateikti per 15
(penkiolika) darbo dieny, per §j terming pateikiamas negalutinis atsakymas, supazindinant su
vélavimo pateikti atsakymg priezastimis bei terminu, iki kurio PareiSkéjas gaus galutinj
atsakyma, kuris bet kuriuo atveju nevirSys 35 (trisdeSimt penkiy) darbo dieny nuo skundo
gavimo dienos.

14. Atsakymai j skundus yra rengiami lietuviy kalba. Skundas nagrinéjamas vadovaujantis
pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgZiningumo, objektyvumo, nesaliSkumo,
operatyvumo ir protingumo principais, visapusisSkai patikrinant skunde nurodytas aplinkybes.
Skundg nagrinéjantys Draudiko darbuotojai privalo vengti interesy konflikto dél giminystes,
svainysteés rySiy ar kity priezasciu, galinciy paveikti objektyvuma ir nesaliSkuma.

15. Apie skundo gavimg ir numatomg preliminary atsakymo | skundg pateikimo terming
Pareiskéjas yra informuojamas skundo pateikimo metu elektroniniu laiSku tuo elektroninio
pasto adresu i$ kurio PareiSkéjas pateikeé skundg arba kuris nurodytas PareiSkéjo skunde.

16. Atsakymas j PareiSkéjo skundg pateikiamas rastu, tokiu paciu bddu (uztikrinant asmens
duomeny apsaugos reikalavimus), kaip ir buvo gautas, nebent pateikdamas skundag
PareiSkéjas nurodo kitaip. Jei skundo pateikimo metu PareiSkéjo ar jo atstovo tapatybé
nenustatyta atsakymas pateikiamas kaip nurodyta Taisykliy p. 5. Tuo atveju, jei PareiSkéjo
skundas patenkinamas Salims sudarant susitarimg pabaigti gin€g taikiai, papildomas
atsakymas rastu nepateikiamas. PareiSkéjas taip pat turi teise rastu atsisakyti nuo rastisko
atsakymo pateikimo.

17. Draudikas turi teise nenagrinéti anoniminiy, nepasiradyty ir nejskaitomy skundy, taip pat
skundy, kuriuose néra PareiSkéjg pakankamai identifikuojanciy duomeny.

18. Jei Draudikas netenkina PareiSkejo reikalavimy ar tenkina juos i$ dalies, visais atvejais
pateikia i§samy motyvuotg rasytinj atsakymg, pagrjsta dokumentais bei nurodo kitas
PareiSkéjo interesy gynimo priemones, jskaitant galimas ginéo nagrinéjimo priemones bei
institucijas. Atsakymg pagrindzian€iy dokumenty, kuriy neturi ar negali turéti PareiSkéjas,
kopijos pridedamos prie atsakymo Pareidkéjui.

19. Draudikas turi teise nenagrinéti pakartotinai skundy, su kuriais tas pats asmuo kreipiasi |
Draudikg tuo paciu klausimu, nenurodant jokiy naujy reikalavimy ir/ar skundo pagrindg
sudaranciy aplinkybiy, nepateikiant naujy skundo aplinkybes patvirtinan¢iy dokumenty,
leidzianCiy abejoti ankstesnio Draudiko rastiSko atsakymo pagrjstumu. Toks pakartotinis
skundas yra uzregistruojamas ir per jstatymo numatytg terming praneSama Pareiskéjui rastu,
kad jo skundas jau buvo iSnagrinétas bei pateikiami ankstesniy atsakymuy rekvizitai ir Finansy
rinkos dalyvio atsakymo apskundimo tvarka.

20. Tuo atveju, jei skunde yra nurodyti reikalavimai, klausimai ar aplinkybés, nesusijusios su
Draudiko kompetencija, jie nenagrinéjami ir, jei jmanoma, Pareiskéjui nurodoma, kur jis galéty
kreiptis.

21. Jeigu Draudiko atsakymas PareiSkéjo, kuris pagal teisés aktus gali bati laikomas vartotoju
(toliau — Vartotojas), netenkina arba tenkina iS dalies arba jeigu jam nebuvo atsakyta per Siose
Taisyklése nustatytg terming, dél Draudiko veiklos, kuri yra priZidrima Lietuvos banko, per 1
(vienerius) metus nuo kreipimosi j Draudikg dienos Vartotojas turi teise kreiptis | Lietuvos
banka: (i) per elektronine gin€y nagrinéjimo priemone ,Elektroniniai valdzios vartai®; (ii)
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uzpildant vartotojo kreipimosi formg (pateiktg Lietuvos banko interneto svetainéje adresu,
nurodytu Zemiau) ir jg siundiant Lietuvos banko PrieZidros tarnybai, Zirmiany g. 151, LT-09128
Vilnius, el. pastas pt@lIb.It; (iii) Pateikiant laisvos formos kreipimasi ir jj siunciant Lietuvos
banko Priezidros tarnybai, Zirmany g. 151, LT-09128 Vilnius, el. pastas pt@Ib.lt, dél
neteisminio sprendimo procediros Lietuvos banke teises akty nustatyta tvarka. Reikalavimus
praSymui bei pateikimo tvarkg nustato Lietuvos bankas. Daugiau informacijos galite rasti €ia:
https://www.lb.It/lt/daugiau-apie-gincius-su-finansiniu-paslaugu-teikeju.

22. Gindy, kilusiy dél asmens duomeny ir (ar) privatumo apsaugos, neteisminé vartotojy gincy
nagrinéjimo institucija yra Valstybiné duomeny apsaugos tarnyba, adresas A. Juozapaviciaus
g. 6, 09310 Vilnius, interneto svetainés adresas www.ada.lt. Reikalavimus praSymui bei
pateikimo tvarkg nustato Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas.

23. Vartotojy gincy su Draudiku, kylanciy ne dél draudimo paslaugy, neteisminiy sprendimy
subjektas yra Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, adresas Vilniaus g. 25, LT01402,
Vilnius, interneto svetainés adresas www.vvtat.lt Reikalavimus praSymui nustato Lietuvos
Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymas.

24. Kitos PareisSkéjo, kuris pagal Lietuvos Respublikos teisés aktus laikytinas Vartotoju, teises
bei galimai pazeisty teisiy ir jstatymy saugomy interesy gynimo priemonés, taip pat vartojimo
gincy ne teismo tvarka nagrinéjimo institucijos nurodytos Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy
apsaugos jstatyme.

25. Pareidkéjas turi teise jstatymy numatyta tvarka ginéyti Draudiko sprendimg teisme,
nepriklausimai nuo to, ar pasinaudojo ikiteismine gin€o su Draudiku nagrinéjimo tvarka.
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