APSTIPRINATA

ar SIA ,,Tele2”

Reg.Nr. 40003272854 valdes 1emumu
2024. gada 4. julija

(valdes s€des protokols Nr.04/07/2024)

Procediira, kada apdroSinasanas
izplatitajs izskata siidzibas Tele2 rékinu apdrosinasanas produkta

Termini un saisinajumi

Apdrosinatajs — ERGO Insurance SE Latvijas filiale, registracijas numurs 40103599913, Skanstes
iela 50, Riga, LV-1013, Latvija.

ApdroSinajuma némeéjs - fiziska vai juridiska persona, kas noslédz ligumu ar Apdro$inataju.
Apdro$inajuma némgjs un Apdrosinatais var biit viena un ta pati, fiziska vai juridiska persona.
Apdrosinatais - fiziska vai juridiska persona, kurai ir apdro$inama interese un kuras laba ir noslégts
apdro$inasanas ligums.

Noteikumi - LB 2024. gada 15.aprila normativie noteikumiem Nr.293: ” Saidzibu par apdro$inasanas
vai parapdrosinasanas izplatiSanu parvaldibas kartiba”.

Persona - apdros§inasanas izplatitajs.

Procediira — Procediira, kada apdro$inasanas izplatitajs izskata Stidzibas iesniedz&ja Stdzibas.
Stidziba - pazinojums par neapmierinatibu ar Personas sniegto apdroSinasanas izplatiSanas
pakalpojumu.

Siuidzibas iesniedzéjs — persona, kurai ir nodoms noslégt apdroSinasanas Iigumu, apdroSinajuma
néméjs, apdrosSinatais vai persona, kurai ir tiesibas pretendét uz apdroSinasanas atlidzibu saskana ar
noslégto apdrosinasanas Iigumu, ka art iepriek§ mingéto personu pilnvarotais parstavis.

1. VISPARIGIE NOTEIKUMI

1.1. SIA " Tele2 ", registracijas Nr. 40003272854 (turpmak teksta — Persona) Procediira, kada
apdroSinasanas izplatitajs izskata Stdzibas. lesniedzgja Sudziba ir izstradata saskana ar
Latvijas Republikas ApdroSinasanas un parapdroSinasanas izplatiSanas likuma 46.panta
noteikumiem un LB 2024. gada 15.aprila normativajiem noteikumiem Nr.293: ” Stidzibu par
apdro$inasanas vai parapdros§inasanas izplatiSanu parvaldibas kartiba”.

To mérkis ir:
1.1.1. noteikt sanemto Stidzibu izskatiSanas, analizes veikSanas un informacijas par sanemtajam
Studzibam apmainas kartibu un prasibas sanemto Stidzibu un sniegto atbilzu registra kartosanai;

1.1.2. noteikt kartibu, kada tiek nodrosinata godiga un atklata atticksme pret Apdrosinajuma
némé&ju, Apdrosinato, vai personu, kurai ir tiesibas pretendét uz apdrosinasanas atlidzibu, , sniedzot
apdro$inasanas izplatiSanas pakalpojumus;

1.1.3. noteikt kartibu, kada Persona izsniedz Apdrosinajuma néméjam ta pieprasito informaciju
par apdroSinaSanas darfjumu, kas noslégts ar Personas starpniecibu starp Apdro$inataju un
Apdrosinajuma némgeju;

1.1.4. novérst tada intereSu konflikta raSanos, kas saistits ar apdroSinasanas darfjjumam
nepiecieSamas informacijas sanemsanu un lietoSanu;

1.1.5. noteikt Stidzibas noradito faktu parbaudes kartibu;

1.1.6. noverst tada intere$u konflikta raSanos, kas saistits ar Stidzibas izskati$anas procesu.

1.2. ST Procediira ir saistosa Apdrosinatajam un Personai, kas iesaistita Apdrosinataja
apdro$inasanas polisu izplatiSana un/vai apdrosinasanas ligumu slégsana.

1.3. Persona par atbildigo darbinieku vadibas limeni iecel amatpersonu, Kas ir atbildiga par stidzibu
izskatiSanas procesu un kura nodrosina stidzibas noradito faktu parbaudes, sidzibu izskatiSanas procesa
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efektivitates kontroles, iesp&jamo intereSu konfliktu novérSanas un zinoSanas atbilstibu, stidzibu
izskatiSanas procedirai.

1.4. Persona, sanemot stidzibu par citu tirgus dalibnieku, nav tiesigs to izskatit, bet tris darba dienu
laika no stidzibas sanemsanas dienas parsiita to attiecigajam tirgus dalibniekam un inform& par to
Stdzibas iesniedzgju.

1.5. Persona nodros$ina, ka ar stidzibu izskatiSanas procediiru ir iepazistinatas stidzibu izskatiSana
iesaistitas personas un ta ir pieejama visiem apdroSinasanas izplatiSana tieSi iesaistitajiem
darbiniekiem.

1.6. Procedira glabajas pie Personas.
2. SUDZIBU I1ZSKATISANA

2.1. Personai, Saja Procediira, noteiktaja kartiba ir janodro$ina atru, vienlidzigu, taisnigu un
efektivu stidzibu izskatiSanu, kas izpauzas:

2.1.1. Sudzibas iesniedz&ja Studzibu parsitisana Apdrosinatajam tris darba dienu laika, no to
sanemsSanas dienas;

2.1.2. Sudzibas iesniedzgja apkalpoSana, saskana ar normativajiem tiesibu aktiem un
Apdrosinataja klientu apkalposanas standartu;
2.1.3. tieSas vai netieSas diskriminacijas nepielausana, attieciba Uz ApdroS§indjuma némeéju,
Stdzibas iesniedzgju vai ta pilnvaroto parstavi.
2.2. Apdrosinatajs, ar 1émumu, iecel vai nozimé atbildigo personu (turpmak teksta — Atbildiga
amatpersona) Apdrosinataja vadibas limeni, kura ir atbildiga par stdzibu izskatiSanas procesu un kura

nodroSina Siuidzibas noradito faktu parbaudes, Stidzibu izskatiSanas procesa efektivitates kontroles,
iesp&jamo interesu konfliktu novérsanas un zinosanas atbilstibu Stidzibu izskatiSanas procediirai.

2.3. Sudzibas iesniedzgja, Stidzibu izskati$anas kartiba:

2.3.1. Apdrosinatajs nodrosina sanemto Stidzibu un sniegto atbilzu vienotu registraciju, ko veic
elektroniski. Apdrosinatajs sanemtas Siuidzibas registré ne vélak ka nakamaja darba diena péc
Sudzibas sanemsanas un sniegtas atbildes registré atbildes sagatavo$anas diena. Registr&jot
sanemtas Stidzibas un sniegtas atbildes, norada vismaz $adu informaciju:

- informaciju par Sudzibas iesniedz&ju (fiziskai personai — vardu un uzvardu;
juridiskai personai —nosaukumu, registracijas numuru) un ta kontaktinformaciju;

- Sudzibas sanemsanas datumu;

- Sudzibas iemeslu;

- apdro$inasanas veidu;

- atbildes uz Sudzibu nosutiSanas datumu;
- Sudzibas izskati$anas rezultatu;

- valsti, kur sniegti apdrosinasanas izplatiSanas pakalpojumi, par kuriem sanemta
Stdziba.

2.3.2. Rakstveida atbildes, uz Sudzibas iesniedzgja Stidzibam, sniedz Apdrosinatajs atbilstosi
savai kompetencei.

2.3.3. Apdrosinatajs sniedz rakstveida motivétu atbildi Stidzibas iesniedz&jam, 20 (divdesmit)
dienu laika no Sudzibas iesniegSanas dienas. Ja Apdro$inatajam, objektivu iemeslu dél, nav
iespgjams ieverot So terminu, Apdro$inatajs to var pagarinat uz sapratigu terminu, sniedzot Siidzibas
iesniedz€jam pamatotu informaciju par atbildes sniegSanas pagarinajuma nepiecie$amibu, noradot
terminu, kad atbilde tiks sniegta.
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2.3.4. Apdro§inatajam ir javeic vispusiga Stdziba noraditu faktu parbaude un analize,
nepiecieSamibas gadijuma, pieprasot Stdzibas iesniedz&jam iesniegt papildu dokumentus, kas
apliecina Stdziba noradito faktu patiesumu.

2.3.5. Par Sudzibas izskatiSanas rezultatiem tiek inform&ta Atbildiga amatpersona.

2.3.6. Apdrosinatajam ir tiesibas sniegt Stidzibas iesniedz&jam motivétu atbildi uz Stdzibu, ja
ta ir saistita ar Personas atteikSanos noslégt ar ApdroSinajuma néméju jaunu apdrosinasanas ligumu.

2.3.7. Ja Sudzibas iesniedzgjam Siidziba tiek izteikts ltigums sniegt Apdrosindjuma némé&jam
informaciju par apdroSinaSanas darfjumu, kas noslégts ar Personas starpniecibu starp
Apdrosinajuma néméju un Apdrosinataju, tad attieciba uz informacijas sniegSanu par §adu darjjumu
tiek pieméroti §Ts Procediiras 3. dalas noteikumi.

2.4. Personai ir aizliegts izpaust informaciju par Apdro$inajuma néméju un apdroSinato, iznemot
Latvijas Republikas likumos noteiktos gadijumus, ka arT ir pienakums nodrosinat Stidzibas iesniedzgja
Studziba noraditas informacijas aizsardzibu un neizpausanu treSajam personam, atbilstosi argjo un
iek$gjo tiesibu aktu reguléjumam. Par §1 punkta noteikto pienakumu izpildi ir atbildiga Personas
atbildiga amatpersona.

2.5. Atbilde uz rakstveida Studzibam, ko kopigi ir parakstijusi divi vai vairaki Apdrosinajuma
némgji, janosita vai nu visiem Sadzibu parakstijusajiem Apdros§inajuma némgjiem, vai Apdrosinajuma
némgejam, kurs ka pirmais parakstijis Stidzibu.

2.6. Atbilde uz Stdzibam tiek registréta 2.3.1. punkta noraditaja registra atbildes sagatavoSanas
diena.

2.7. Apdrosinajuma néméji, kuri uzskatami par patérétajiem Patérétaju tiesibu aizsardzibas likuma
izpratng, ir tiesigi iesniegt Patérétaju tiesibu aizsardzibas centra stidzibas par So noteikumu un citu

patérétaju tiesibu aizsardzibas normativo aktu prasibu parkapumiem, ja tas saistits ar apdroSinasanas
izplatiSanu.

2.8. Apdrosinatajs péc Siidzibas iesniedz&ja pieprasijuma sniedz informaciju (rakstveida vai
elektroniski) par Stdzibas izskatiSanas procesu.

2.9. Personai, savas kompetences un tiesisko iesp&ju robezas, ir pienakums parbaudit ar Stdzibu
saistitos pieradijumus un informaciju.

2.10. Apdrosinatajs sniedz pamatotu rakstveida atbildi uz sanemto Stdzibu, izmantojot péc
iesp&jas vienkarSu un viegli saprotamu valodu, ka ar informé Stdzibas iesniedz&ju par citam Stidzibas
izskatiSanas iesp&jam, ja sniegta atbilde uz Stdzibu pilniba neapmierina Stdzibas iesniedzgja Stidziba
noraditas prasibas.

2.11. Apdrosinatajs atbildi uz sanemto Stdzibu sniedz latviesu valoda vai cita valoda, par kadu
apdrosinasanas komersants un Persona ir vienojusies ar Stidzibas iesniedzgju.

3. INFORMACIJAS SNIEGSANA APDROSINAJUMA NEMEJAM PAR
APDROSINASANAS DARIJUMU KARTIBU UN TERMINU

3.1. Gadijuma, ja ApdroSinajuma néméejs pieprasa no Personas informaciju par apdrosinasanas
darfjumu, kas noslégts ar Personas starpniecibu starp Apdro$inataju un attiecigo Apdro$inajuma
némgeju, Personai ir jasniedz Apdrosinajuma némé&jam Personas riciba esosa informacija $aja Procediira
noteiktaja kartiba un terminos.

3.2. Informaciju par apdrosinasanas darijjumu ApdroSinajuma némé&jam sniedz Persona vai
Apdros$inataja darbinieks, kura kompetencg atrodas Stdzibas iesniedzgja pieprasijuma izskatiSana.

3.3. Persona sniedz informaciju par apdros$inasanas darfjumu, stingra saskana ar Latvijas
Republikas teritorija spéka esosajiem publiskajiem tiesibu aktiem, tajos noteiktajas robezas.

3.4. Persona sniedz informaciju par apdro$inasanas darijumu ne vélak ka 30 (trisdesmit) kalendaro
dienu laika no dienas, kad Persona ir sanémusi Apdrosinajuma néméja attiecigo pieprasijumu par
informacijas sniegSanu, nemot véra $is Procediiras 4.dalas noteikumus.
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3.5. Ja Apdrosinajuma némgéja pieprasijums informacijas par apdroSinasanas darfjumu sniegS$anai
neietilpst Personas kompetence, Personai ir pienakums nodot attiecigo pieprasijumu Apdro§inatdja
darbiniekam, kura kompetencé atrodas attieciga pieprasijuma izskatiana ne velak ka 3 (tris) darba
dienu laika no dienas, kad Persona ir sanémusi attiecigo pieprasijumu.

3.6. Personai nav tiesibu sniegt Stidzibas iesniedz&jam tadu informaciju, kas satur tresas personas
datus.

3.7. Personai nav tiesibu sniegt Stdzibas iesniedz&jam tadu informaciju par apdroSinasanas
darfjumu, kas noslégts ar Personas starpniecibu starp ApdroSindjuma némé&ju un Apdro§inataju, kad
sadas informacijas sniegSana ir aizliegta saskana ar Latvijas Republika speka esosajiem tiesibu aktiem.

3.8. Ja Apdrosinagjuma némgjs ir fiziska persona, Personai vai Apdrosinataja darbiniekam, kura
kompetencé atrodas attieciga pieprasijuma izskatiSana, péc ApdroSindgjuma némeéja pieprasijuma ir
jasniedz Apdro§inajuma néméjam visa informacija par ApdroSindgjuma néméju, kas atrodas Personas
riciba, ja vien §is informacijas izpauSana nav aizliegta ar likumu.

4. IDENTITATES UN PILNVAROJUMA PARBAUDE

4.1, Ja Apdro$inatajam rodas Saubas par Stidzibas iesniedz&ja paraksta istumu uz Siidzibas,
Apdros$inatajam ir pienakums atstat attiecigo dokumentu bez izskatiSanas, nosiitot Stidzibas
iesniedz€éjam motivétu veéstuli ne vélak ka 20 (divdesmit) dienu laika no dokumenta
sanemsanas dienas, ar ligumu Apdro§indjuma ném&jam vai pilnvarotajam parstavim parakstit
attiecigo dokumentu ApdroSinataja klatbiitné, ka ari uzradit savu personu apliecino$u
dokumentu un pilnvarojumu, sekojosajos gadijumos:

4.1.1. ja Studzibas iesniedzgjs vai ta pilnvarotais parstavis nav parakstijis attiecigo dokumentu
klatbutng;

4.1.2. ja Sudzibas iesniedz€js vai ta pilnvarotais parstavis nav uzradijis personu apliecinoSa
dokumenta originalu;

4.1.3. ja Persona ir konstat&jusi Stidzibas iesniedz&ja personas datu neatbilstibu Apdro§inajuma
néméja personas datiem;
4.1.4.ja Persona ir konstat&jusi, ka attieciga dokumenta parakstitajs nav pilnvarots Stidzibas

iesniedz&ja varda iesniegt Studzibu vai pieteikumu informacijas sanems$anai un/vai
sanemt no Personas Stidziba vai pieteikuma informacijas sanemsanai pieprasitas zinas.

5. INTERESU KONFLIKTA, KAS SAISTITS AR APDROSINASANAS DARIJUMAM
NEPIECIESAMAS INFORMACIJAS SANEMSANU UN LIETOSANU, NOVERSANA

5.1. Apdrosinataja darbinieks nav tiesigs izskatit Stidzibu, ja vin$ ir personiski tieSi vai netiesi
ieintereséts izskatiSanas rezultata.

5.2. Personas darbiniekam, kurs ir konstatgjis Sis Procediiras 5.1.punkta noraditos apstaklus, ir
pienakums par to pazinot ApdroSinatajam ne vélak ka 1 (vienas) darba dienas laika no $o apstaklu
konstatéSanas briza.

5.3. Apdrosinataja atbildigajam darbiniekam nekavgjoties ir japarnem sava lietvediba attieciga
Stdziba, jaizskata ta un japazino lemums Stdzibas iesniedzgjam, $aja Procediira noteiktaja
kartiba.

5.4. Personai ir aizliegts izpaust apdroSinasanas gaita uzzinato informaciju par Apdro$inato un

Apdro$inajuma némgju, iznemot Latvijas Republika speka esosajos likumos noteiktos gadijumus.

5.5. Lai noverstu interesu konflikta situaciju, Personai ir aizliegts uzdot sagatavot atbildi uz
Stdzibas iesniedzgja iesniegto Stdzibu tas darbiniekam, kura riciba tiek apstridéta vai parsidzéta.
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6. DOKUMENTESANA, KONTROLE UN ZINOSANA

6.1. Apdrosinatajs glaba informaciju par sanemtajam Stidzibam un sniegtajam atbildeém, atbilstosi
Apdrosinataja iek$€jos normativajos aktos, par dokumentu glabasanu un arhivésanu, noteiktajam.

6.2. Apdrosinatdja, par Stidzibu izskatiSanu atbildiga persona, vismaz vienu reizi parskata gada
sagatavo zinojumu par Sudzibu izskatiSanas procesa atbilstibu Procedurai un Stdzibu izskatiSanas
procesa efektivitati, ka arT zinojuma ietver informaciju par Stdzibu analizi un sniedz vert&jumu par
Stdzibu celoniem. Minéto zinojumu iesniedz Apdrosinataja izpildinstitiicijai.

6.3. Atbildiga amatpersona vienu reizi parskata gada apkopo sanemtas Stdzibas un izveérté to
izskatiSanas procesa atbilstibu Procedurai. PE&c tam Atbildiga amatpersona sagatavo zinojumu par
Stdzibu izskatiSanas procesa atbilstibu Procediirai, Stdzibu izskatiSanas procesa efektivitati, ka ari
zinojuma ietver informaciju par Stidzibu analizi un sniedz vértgjumu par Stdzibu c€loniem. Min&to
zinojumu iesniedz Apdros§inataja valdei. P&c zinojuma iesniegSanas Atbildiga amatpersona, atbilstosi
Apdrosinatdja iesp&jam un Apdro$inataja valdes noradém, organize un veic nepiecie$§amos pasakumus
izskatiSanas procesa atbilstibai Sai Procediirai, ka arT konstatéto Stidzibu c€lonu noveérsanu.

6.4. Dokumenti un zinas par sanemtajam Stidzibam un sniegtajam atbildém tiek glabati atbilstosi
Apdros$inataja ieks$§jos normativajos aktos, par dokumentu glabasanu un arhivé$anu, noteiktajai
kartibai.

7. INFORMESANAS PIENAKUMS PAR SUDZIBU IZSKATISANU

7.1. Atbildiga amatpersona nodroSina, ka visas vietas, kur Persona shiedz apdrosinasanas
izplatiSanas pakalpojumus, to darba laika un visas interneta majas lapas, tiek noradita skaidra, preciza,
vienmér aktuala un brivi pieejama $ada informacija:

7.1.1. Stuidziba noradamo informaciju un apliecinajumu, ka Stidzibu izskatiSana ir bez maksas;
7.1.2. Suidzibas iesniegSanas veidus un kontaktinformaciju;

7.1.3. Suidzibu izskatiSanas procesa aprakstu un izskatiSanas terminus;

7.1.4. informaciju par Personas uzraudzibas iestadi un citam Stdzibu izskatiSanas iesp&jam.

7.1.5. Tespgju klientam iesniegt stdzibu ERGO majaslapa https://www.ergo.lv/Iv/par-
ergo/ierosinajumi-un-pretenzijas

8. ATBILDIBA

8.1. Apdrosinatajs un Persona nodrosina informacijas par sanemtajam un izskatitajam Stdzibam
dokument&$anu un uzglabasanu, lai péc pieprasijuma var€tu to iesniegt Latvijas Bankai.

8.2. Personai, par kuru Sudzibas neizskata Apdrosinatajs, ir pienakums péc Apdrosinataja
pieprasijuma iesniegt tam informaciju par sanemtajam Stdzibam.

8.3. Par $aja Procediira noteikto pienakumu neizpildi vai nepienacigu izpildi, iestajas Personas
civiltiesiska un, Kriminallikuma noteiktajos gadijumos, kriminaltiesiska atbildiba.
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