Kartiba, kada tiek izskatitas klientu siidzibas

Lietotie termini

Sudzibas iesniedzejs - persona, kurai ir nodoms noslégt apdroSinasanas vai
parapdroSinasanas ligumu, apdroSinajuma némeéjs, apdroSinatais vai persona, kurai ir
tiesibas pretendét uz apdroSinasanas atlidzibu saskana ar noslégto apdroSinaSanas ligumu,
un parapdroSinajuma neme;js.

Sabiedriba - sabiedriba ar ierobeZotu atbildibu ,,Altero Insurance”

Sudziba - pazinojums par neapmierinatibu ar Sabiedribas vai Sabiedribas
papildpakalpojumu starpnieku registra registréta apdroSinasanas papildpakalpojuma
starpnieka veikto apdroSinasanas vai parapdroSinasanas izplatiSanu. Par studzibu So
noteikumu izpratné nav uzskatams pazinojums, kura fiziskai personai nav noradits vards,
uzvards un zinas, kas lauj neparprotami identificet So personu, un juridiskai personai
nav noradits nosaukums un registracijas numurs.

Darbinieks - Sabiedribas apdroSinaSanas vai parapdroSinaSanas izplatiSana tieSi iesaistits
darbinieks vai Sabiedribas papildpakalpojumu starpnieku registra registréta
apdroSinaSanas papildpakalpojuma starpnieka darbinieks, par kura darbibam
apdroSinaSanas vai parapdroSinasanas izplatiSana ir iesniegta Stuidziba.

Par Sudzibas izskatiSanu atbildiga persona - Sabiedribas valdes iecelta persona, kas
Sabiedribas vadibas Iimeni ir atbildiga par Siidzibas izskatiSanas procesu un kura
nodroSina Sudziba noradito faktu parbaudes, Siudzibas izskatiSanas procesa
efektivitates kontroles, iespéjamo intereSu konfliktu novérsSanas un zinosanas atbilstibu
Sim dokumentam.

1. Vispareéjie noteikumi
1.1. So dokumentu un jebkuras izmainas taja apstiprina Sabiedribas valde.

1.2. Sabiedriba izskata stidzibas tikai par Darbinieku veikto apdroSinasanas izplatiSanu.

1.3. Ar So dokumentu Sabiedriba iepazistina sudzibu izskatiSana iesaistitas personas un Sis
dokuments ir pieejams visiem apdroSinasanas un parapdroSinaSanas izplatiSana tieSi
iesaistitajiem Sabiedribas darbiniekiem.

1.4. Sabiedriba visas apdroSinasanas un parapdroSinasanas izplatiSanas vietas to darba
laika un visas timekivietnés, ja tadas ir vairakas, nodroSina skaidru, precizu, vienmer
aktualu un brivi pieejamu $adu informaciju:

1.4.1. Sudziba janorada visas ST dokumenta 2.4.punkta noraditas zinas;

1.4.2. Sidzibu izskatiSana ir bez maksas;

1.4.3. Sudziba adreséjama S1 dokumenta 2.2.punkta noraditajai personai;

1.44. Sudzibu var iesniegt S1 dokumenta 2.3.punkta noraditajos veidos;

1.4.5. Sudzibu izskatis T dokumenta 2.2.punkta noradita persona;

1.4.6. Sudzibas izskatiSana saskana ar ST dokumenta 4.9.punktu netiks iesaistita
persona, par kuras darbibu iesniegta Stidziba;

1.4.7. atbilde uz Sudzibu tiks sniegta ST dokumenta 4.2.punkta noraditaja termina;



1.4.8. Sabiedribas uzraudzibas iestade ir Latvijas Banka, adrese: KriSjana
Valdemara iela 2A, Riga, LV-1050, e-pasts: info@bank.lv, interneta majas lapa:
www.bank.lv;

1.49. Sudzibas iesniedzéjs var iesniegt Sudzibu arl S1 dokumenta 2.6.punkta
noraditajam institticijam.

1.5. Ja Sabiedriba sanem Sudzibu par citu tirgus dalibnieku, kuras izskatiSana neatbilst St
dokumenta 1.2.punkta noteiktajai Sabiedribas kompetencei, Sabiedriba septinu dienu laika
no Stidzibas sanemsanas dienas parsiita So Stidzibu attiecigajam tirgus dalibniekam un
informé par to Stidzibas iesniedzéju.

1.6. Sabiedriba nodroSina, ka ar So dokumentu ir iepazistinata Par Sidzibas
izskatiSanu atbildiga persona un Sis dokuments Sabiedribas biroja telpas un
elektroniskaja sistema ir pieejams visiem Sabiedribas apdroSinasanas vai
parapdroSinasanas izplatiSana tieSi iesaistitajiem darbiniekiem.

2. Sudzibas iesniedzéja tiesibas un pienakumi

2.1. Tkvienai personai ir tiesibas iesniegt Sudzibu Sabiedribai.

2.2. Par Sudzibas izskatiSanu atbildiga persona ir Inga Paulina, kam adresg&jamas visas
Sabiedribai iesniedzamas Siidzibas.

2.3. Sudzibu var iesniegt papira forma, nosiitot pa pastu vai iesniedzot personiski
Sabiedribas adrese Miikusalas iela 42A, Riga, LV-1004. Stdzibu var iesniegt elektroniski,
nosiitot to uz Sabiedribas e-pastu: inga.paulina@altero.lv, Sudzibu var iesniegt art
mutiski, sazinoties ar Par Siidzibas izskatiSanu atbildigo personu telefoniski pa talruni
+37126004813 vai tiekoties personiski.

2.4. Sudziba janorada vismaz visas Sadas zinas:
24.1. fiziskai personai - vards, uzvards un zinas, kas lauj neparprotami identificét
So personu, un juridiskai personai - nosaukums un registracijas numurs;

2.5. konkretu Darbinieku, par kura veiktajam darbibam apdrosSinasanas vai
parapdroSinasanas izplatiSana iesniegta Siidziba;

2.5.1. pamatojumu neapmierinatibai ar konkreta Darbinieka veiktajam
darbibam apdroSinasanas vai parapdroSinasanas izplatiSana, noradot péc iespéjas detalizéetu
faktisko apstaklu izklastu, motivéjot neapmierinatibas iemeslus un pievienojot Stdzibai
neapmierinatibas iemeslus pamatojoSus dokumentus;

2.5.2. ja Stuidziba noforméta rakstveida, stidzibas iesniedzgja — fiziskas personas -
personiskais paraksts, bet juridiskas personas gadijuma — tas parstavja personiskais
paraksts, vards, uzvards un amats, ja Stidzibu paraksta pilnvarota persona, Sidzibai
japievieno pilnvaras originals.

2.6. Studzibas iesniedzéjam ir tiesibas Sudziba prasit Sabiedribai atlidzinat
zaudéjumus, kas ir tieSi, celonsakarigi raduSies Darbinieka tiSas, launpratigas
prettiesiskas ricibas vai rupjas neuzmanibas rezultata.

2.7. Par Sudzibas iesniedzgja stridu ar Sabiedribu Siidzibu var iesniegt ari Latvijas
Apdrosinasanas brokeru asociacijas izveidotai institiicijai (ombudam), informacija par
kuru ir publicéta www.brokers.lv vai Sabiedribas uzraudzibas iestadei Latvijas
Banka, adrese: KriSjana Valdemara iela 2A, Riga, LV-1050, e-pasts: info@bank.lv,
interneta majas lapa: www.bank.lv.

3. Sabiedribas tiesibas un pienakumi



3.1. Sabiedribai un Par Sudzibas izskatiSanu atbildigai personai ir pienakums pienemt
jebkuru 81 dokumenta prasibam atbilstoSi noformétu Siidzibu. Mutiski iesniegtu
Siidzibu Par Stidzibas izskatiSanu atbildiga persona var liigt Stidzibas iesniedzeéju
pasrocigi noformét rakstveida, vai var rakstveida fikset pati un liigt Stidzibas iesniedzéju
to parakstit.

3.2. Izskatitas tiek tikai tas Stidzibas, kas ir noformeétas atbilstoSi $§1 dokumenta prasibam.
Par Sitdzibu netiek uzskatits un netiek izskatits pazinojums, kura fiziskai personai nav
noradits vards, uzvards un zinas, kas lauj neparprotami identificét So personu, un juridiskai
personai nav noradits nosaukums un registracijas numurs.

3.3. Sabiedribai un Par Sudzibas izskatiSanu atbildigai personai ir tiesibas lugt
Stidzibas iesniegt papildus informaciju par Stdziba noraditajiem apstakliem, ja tas
nepiecieSams Siidziba noradito apstaklu noskaidroSanai.

3.4. Sabiedriba péec Siidzibas iesniedzéja pieprasijuma rakstveida sniedz informaciju
par sudzibas izskatiSanas procesu. Atkariba no ta, ka Sudzibas iesniedzéjs iesniedzis
pieprasijumu, vai ka Siudzibas iesniedzgjs pieprasijuma ladzis sniegt informaciju —
informacija tiek sniegta papira formata vai elektroniski.

3.5. Ja stidzibu par savu darbibu sanem Sabiedribas papildpakalpojumu starpnieku registra
registréts apdroSinasanas papildpakalpojuma starpnieks, tas sanemto stidzibu septinu
dienu laika parsiita Sabiedribai.

3.6. Sabiedriba nodroSina Siidzibas iesniedzéja sniegtas informacijas un Stdzibas
iesniedzéja personigas informacijas aizsardzibu saskana ar Visparigo datu regulu un
Sabiedribas informacijas sistéemas aizsardzibas procediru.

4. Sudzibas izskatiSanas kartiba

4.1. Par Sudzibas izskatiSanu atbildigai personai savas kompetences un tiesisko iesp&ju
robezas ir pienakums parbaudit ar Stidzibu saistitos pieradijumus un informaciju. Ar
Stdzibu saistito pieradijumu un informacijas parbaudes ietvaros Par Siidzibas izskatiSanu
atbildiga persona veic vismaz Sadas darbibas:

4.1.1. Pieprasa paskaidrojumus no Darbinieka un parbauda tajos noradito
informaciju;

4.1.2. Ja nepiecieSams, parbauda Sabiedribas vai Sabiedribas
papildpakalpojumu starpnieku registra registréta apdrosSinasanas papildpakalpojuma
starpnieka (ja stdziba iesniegta par papildpakalpojuma starpnieku) riciba esoSo
informaciju (dokumenti, elektroniski saglabata informacija, e-pasta sarakste no
Sabiedribas e-pasta u.tml.);

4.1.3. Ja nepiecieSams, elektroniski iegtst papildus zinas no publiskiem registriem
un citiem publiskiem informacijas avotiem;

4.14. Ja nepiecieSams, pieprasa paskaidrojumus vai papildus informaciju no
citiem Sabiedribas vai Sabiedribas papildpakalpojumu starpnieku registra registréta
apdroSinaSanas  papildpakalpojuma starpnieka (ja sitidziba iesniegta par
papildpakalpojuma starpnieku) darbiniekiem;



4.1.5. Ja nepiecieSams, ltidz sniegt papildus informaciju citam personam, kas
nav Sabiedribas vai Sabiedribas papildpakalpojumu starpnieku registra registréta
apdroSinaSanas papildpakalpojuma starpnieka darbinieki.

4.2. Par Sudzibas izskatiSanu atbildiga persona Suidzibu izskata un atbildi uz Sudzibu
sniedz 20 dienu laika no Siidzibas iesniegSanas dienas, bet, ja objektivu iemeslu dgj tas
nav iespéjams, sniedz pamatotu informaciju par atbildes sniegSanas pagarinajuma
nepiecieSamibu un sapratigu terminu, kad atbilde tiks sniegta.

4.3. Par Sudzibas izskatiSanu atbildiga persona sniedz Suidzibas iesniedzgéjam
pamatotu, uz Siidziba noradito un Siidzibas izskatiSanas procesa iegiito pieradijumu un
informacijas vispusigu un objektivu vértejumu balstitu atbildi uz sanemto Stdzibu,
izmantojot péec iespejas vienkarSu un viegli saprotamu valodu. Atbilde Par Sudzibas
izskatiSanu atbildiga persona informé Sudzibas iesniedzéju arl par citam Stdzibas
izskatiSanas iesp€jam, ja uz Studzibu sniegta atbilde pilniba neapmierina tas iesniedzéja
Studziba noraditas prasibas.

4.4. Atbilde uz Sudzibu norada, vai Sabiedriba piekrit, vai nepiekrit izteiktajam
pretenzijam un norada savu attieksmi pret pretenziju pamatojumu.

4.5. Ja Sabiedriba piekrit Studziba izteiktajam pretenzijam, ta atbildes véstule norada
vai un kada kartiba Sudzibas iesniedzejs var sanemt atlidzinajumu par nodaritajiem
zaudéjumiem, ja tadi ir nodariti un, ja Sie zaudejumi ir tieSi, c€lonsakarigi saistiti ar
Sabiedribas darbinieka ricibu, par kuru izteiktas pretenzijas.

4.6. Ja Sabiedriba nepiekrit Studziba izteiktajam pretenzijam, ta atbildes véestulé norada
faktus, apstaklus un dokumentus, kas rada pamatu noraidit Stidzibas iesniedzéja izteiktas
pretenzijas.

4.7. Ja Sabiedriba konstaté, ka Studziba izteiktas pretenzijas neattiecas uz Sabiedribas
darbibu, vai Sudziba izteiktas pretenzijas ir izteiktas par tadas personas darbibu, kas
nav Darbinieks, Sabiedriba par to rakstveida informé Stdzibas iesniedzéju.

4.8. Atbildi uz sapemto Sudzibu sniedz latvieSu valoda. Ja Sidzibas iesniedzéjs
Siidzibu iesniedzis cita valoda, Sabiedriba, ja tas nerada papildu administrativos
izdevumus, var sniegt atbildi valoda, kada pie ta versies Sudzibas iesniedzéjs.

4.9. Ja Stidziba iesniegta par Darbinieku, kas pats ir Par Stidzibas izskatiSanu atbildiga
persona, visus Saja dokumenta noteiktos Par Siidzibas izskatiSanu atbildigas personas
pienakumus attieciba uz Sadu Sudzibu veic cita Sabiedribas valdes konkrétas Stidzibas
izskatiSanai iecelta persona. Ja Siidziba iesniegta par kadu Sabiedribas valdes locekli,
Sis valdes loceklis nepiedalas nekadu lemumu pienemsSana, kas saistiti ar Stidzibas
izskatiSanu. Ja Sudziba iesniegta par Sabiedribas vienigo valdes locekli, kas vienlaikus
pats ir arl Par Studzibas izskatiSanu atbildiga persona, Sis Sabiedribas valdes loceklis iece]
konkretas Siidzibas izskatiSanai citu personu un atbilde uz konkréto Siidzibu tiek
noraditi Sie apstakli. Ja Studziba iesniegta par Sabiedribas vienigo valdes locekli, kas
vienlaikus pats ir arl Par Siidzibas izskatiSanu atbildiga persona un vienigais Sabiedribas
darbinieks, Stidzibu izskata pati Par Siidzibas izskatiSanu atbildiga persona un atbilde
konkreto Siidzibu tiek noraditi Sie apstakli.

4.10. Par Sudzibas izskatiSanu atbildiga persona vai St dokumenta 4.5.punkta noradita
persona pec Siidziba noradito un Stidzibas izskatiSanas procesa ieguto pieradijumu un



informacijas vispusiga un objektiva novértéjuma un atbildes sastadiSanas veic analizi par
Siidzibas celoni un nepiecieSamajiem pasakumiem ta noversanai.

5.Sudzibu registrs

5.1. Sabiedriba registré iesniegtas Stidzibas ne vélak ka nakamaja darbdiena péc stidzibas
sanemsSanas un sniegtas atbildes uz iesniegtajam Sitidzibam - atbildes sagatavoSanas diena.
Stidzibu un atbilZu registra Sabiedriba norada vismaz Sadu informaciju:

5.1.1. informaciju par Stidzibas iesniedzéju (fiziskai personai — vardu un uzvardu;
juridiskai personai — nosaukumu, registracijas numuru) un ta kontaktinformaciju;

5.1.2. Sudzibas sanemsSanas datumu;

5.1.3. Sudziba noradito Studzibas iemeslu;

5.1.4. Apdrosinasanas veidu;

5.1.5. Atbildes uz Stidzibu nosiitiSanas datumu;

5.1.6. Sidzibas izskatiSanas rezultatu;

5.1.7. Valsti, kura veikta apdroSinasanas un parapdroSinaSanas izplatiSana, par
kuru sanemta Sudziba.

5.2. Sabiedriba glaba informaciju par sanemtajam Stidzibam un sniegtajam atbildem
vismaz 10 gadus un 6 meneSus no atbildes uz Studzibu sniegSanas dienas. Sabiedriba
nodroSina informacijas par sanemtajam un izskatitajam Stdzibam iesniegSanu Finansu un
kapitala tirgus komisijai péc tas pieprasijuma.

6. Siidzibu célonu analize un novérsana

6.1. Par sudzibu izskatiSanu atbildiga persona vismaz vienu reizi parskata gada lidz
katra gada 31.martam sagatavo zinojumu par iepriekSeja kalendaraja gada notikuSo
Siidzibu izskatiSanas procesu atbilstibu Sim dokumentam un Siidzibu izskatiSanas
procesa efektivitati, ka arT zinojuma ietver informaciju par 1 dokumenta 4.10.punkta
noradito Siidzibu celonu analizi un nepiecieSamajiem pasakumiem to célonu
noversanai. Minéto zinojumu Par sudzibu izskatiSanu atbildiga persona iesniedz
Sabiedribas valdei. Par sudzibu izskatiSanu atbildiga persona Saja punkta noradito
zinojumu nesastada, ja iepriekSéja kalendaraja gada nav noticis neviens Siidzibas
izskatiSanas process.

6.2. Sabiedribas valde viena kalendara meneSa laika no 31 dokumenta 6.1.punkta noradita
zinojuma sanemsanas to izskata un izverté nepiecieSamibu veikt kadus pasakumus
Stdzibu célonu novérsanai, nepiecieSamibas gadijuma nolemjot veikt konkrétus
pasakumus konkrétos terminos. NepiecieSamo pasakumu Stidzibu célonu noveérsanai
izpildes kontrole tiek uzdota Par stidzibu izskatiSanu atbildigajai personai, kas informeé
Sabiedribas valdi gan par So pasakumu izpildi, gan par So pasakumu izpildes
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no noversanai.

SIA ,,Altero Insurance”
Valdes loceklis A.Kostins



SIS DOKUMENTS IR ELEKTRONISKI PARAKSTITS AR DROSU
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