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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 apdroSinasanas ligumu ar
Apdrosinataju.

Apdrosinatais - fiziska vai juridiska persona, kurai ir apdrosinama interese un kuras laba ir noslégts
apdroSinasanas Iigums.

Starpnieks — AS “Latvenergo”, registracijas numurs 40003032949, Pulkveza Brieza iela 12, Riga,
LV-1230, Latvija, talruna numurs 8400, e-pasts: klientu.serviss@elektrum.lv, kas ir registréta ERGO
Insurances SE Latvijas fil. apdroSinasanas papildpakalpojuma starpnieku registra.

Procediira — $1 procediira, kada Starpnieks ka apdrosinasanas izplatitajs izskata Stidzibas.

Sudziba - pazinojums par neapmierinatibu ar Starpnieka sniegto apdroSinasanas izplatiSanas
pakalpojumu. Par stidzibu nav uzskatams pazinojums, kura fiziskai personai nav noradits vards,
uzvards un zinas, kas lauj neparprotami identific€t So personu, un juridiskai personai nav noradits
nosaukums un registracijas numurs.

Suidzibas iesniedzejs — persona, kurai ir nodoms noslégt apdroSinasanas ligumu, apdroSindjuma
némgéjs, apdroSinatais vai persona, kurai ir tiesibas pretendét uz apdroSinasanas atlidzibu saskana ar
noslégto apdroSinasanas ligumu, ka arT iepriek§ minéto personu pilnvarotais parstavis.

1. VISPARIGIE NOTEIKUMI

1.1.  S7 Procediira ir izstradata saskana ar Apdro§inasanas un parapdro§inasanas izplatisanas
likuma 46.panta noteikumiem un Latvijas Bankas 2024.gada 2.decembra noteikumiem Nr. 358
"FinanSu tirgus dalibnieku sanemto stidzibu parvaldibas kartiba".

1.2.  Sis Procediiras mérkis ir:

1.2.1. noteikt sanemto Stuidzibu izskatiSanas un informacijas par sanemtajam Siidzibam
apmainas un apkoposanas kartibu;

1.2.2. noteikt kartibu, kada tiek nodroSinata godiga un atklata attieksme pret ApdroSinajuma
néméju, Apdrosinato, vai personu, kurai ir tiesibas pretendét uz apdrosinasanas atlidzibu,
sniedzot apdroSinasanas izplatiSanas pakalpojumus;

1.2.3. noteikt kartibu, kada Starpnieks izsniedz ApdroSindjuma pémégjam vai
ApdroS$inatajam ta pieprasito informaciju par apdroSinasanas darijjumu, kas noslégts ar
Starpnieka starpniecibu starp ApdroSinataju un ApdroSinajuma némeéju;

1.2.4. novérst tada intereSu konflikta raSanos, kas saistits ar apdroSinasanas darjjumam

nepiecieSamas informacijas sanemsSanu un lietoSanu un ar Sidzibas izskatiSanas
procesu.

1.3. ST Procedira ir saistoSa Apdrodinatajam un Starpniekam, kas iesaistits Apdrosinataja
apdroSinasanas pakalpojumu izplatiSana un/vai apdroSinaSanas ligumu slégsana.

1.4.  Starpnieks par atbildigo darbinieku izpildinstitticijas [imen1 par sanemto stidzibu parvaldibas
kartibas izpildes kontroli iecel uznémuma komercdirektoru.
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1.5.  Starpnieks par atbildigo darbinieku vadibas Iimeni iecel Pretenziju apstrades nodalas
vaditaju. Pretenziju apstrades nodalas vaditajs ir atbildigs par siidzibu izskatiSanas procesu un
nodros$ina siidzibas noradito faktu parbaudes, siidzibu izskatiSanas procesa efektivitates kontroles,
iesp&jamo intereSu konfliktu novérSanas un zinoSanas atbilstibu Procediirai un Latvijas Republika
speka esoso tiesibu aktu prasibam.

1.6.  Starpnieks nodroSina, ka ar Procediru ir iepazistinatas Sudzibu izskatiSana iesaistitas
personas un ta ir pieejama visiem apdroSinasanas izplatiSana tiesi iesaistitajiem darbiniekiem.

1.7.  ApdroSinataja un Starpnieka uzraudzibas iestade attieciba uz apdroSinasanas izplatiSanu ir
Latvijas Banka, K. Valdemara iela 2A, Riga, LV-1050, Latvija.

2. SUDZIBU IZSKATISANA
2.1. Stdziba noradama sada informacija:
2.1.1. iesniedzg&ja vards, uzvards (juridiskam personam — nosaukums, registracijas numurs);
2.1.2. apdrosinaSanas polises vai sertifikata numurs (ja ir);
2.1.3. kontaktinformacija atbildes sniegSanai.

2.2. Sudzibas tiek pienemtas Siidzibas iesniedzgjam tas iesniedzot rakstveida pa pastu vai
elektroniski, izmantojot Stidzibas iesniedzgja izv€l&tus un Starpniekam pieejamus distances sazinas
lidzeklus, vai mutvardos, kas izteiktas Kontaktu centra, Klientu apkalpoSanas atbalsta centra vai
Tiesas pardoSanas nodalas darbiniekam, ko attiecigais Starpnieka darbinieks noforme rakstveida.
Stidzibu izskatiSana ir bez maksas2.2. Starpniekam Saja Procediira noteiktaja kartiba ir janodroSina
atra, vienlidziga, taisniga un efektiva stidzibas izskatiSana, kas izpauzas:

2.2.1. Ar apdro$inaSanas pakalpojumu saistitas siidzibas (par apdro$inaSanas produktu,
segumu, apdroSinasanas pakalpojuma sniegSanas kvalitati u.tml.) parsttiSana ApdroSinatajam
uz e-pastu partneri@ergo.lv septinu kalendaro dienu laikd no tas sanemSanas dienas un
Stdzibas iesniedzgja informéSana rakstveida par sanemtas Siidzibas parsutiSanu, pievienojot
saiti uz Stidzibas izskatiSanas procesu Elektrum.lv. Mingtas darbibas veic Pretenziju apstrades
nodalas darbinieki. Stidzibas par klientu apkalpoSanas kvalitati un Starpnieka komunikaciju
ar Stdzibas iesniedz&ju izskata Starpnieks;

2.2.2. Sudzibas iesniedz€ja apkalpoSana saskana ar normativajiem tiesibu aktiem un klientu
apkalpoSanas standartiem,;

2.2.3. tieSas vai netieSas diskriminacijas nepielausSana attieciba uz ApdroSinajuma némeéju,
Apdrosinato vai Stdzibas iesniedzgju.

2.3. Apdrosinatajs un Starpnieks izskata visas Studzibas, iev€rojot objektivitates un taisniguma
principus, ka arT veicot visu nepiecieSamo faktu parbaudi un ievérojot Latvijas Republika speka
esoSajos tiesibu aktos noteiktas prasibas. ApdroSinatajam un Starpniekam savas kompetences un
tiesisko iesp&ju robezas ir pienakums parbaudit ar Stidzibu saistitos pieradijumus un informaciju.

2.4. Sudzibu izskatiSanas kartiba:

2.4.1. Starpnieks veic sanemto Siidzibu un sniegto atbilzu un ApdroSinataja sniegto atbilZzu vienotu
registraciju. Registréjot sanemtas Siidzibas un sniegtas atbildes, norada vismaz $adu informaciju:

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

2.4.1.2. Sudzibas sanemsSanas datumu;
2.4.1.3. Sudzibas biutibu un iemeslu;

2.4.1.4. apdroSinasanas veidu,
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2.4.1.5. atbildes uz Studzibu nosatiSanas datumu;

2.4.1.6. informaciju par darbibam, kas veiktas, lai izskatitu un risinatu stidziba noraditas
problémas;

2.4.1.7. Apdrosinataja vai Starpnieka subjektivo noradi par to, vai stidziba bijusi pamatota vai
nepamatota;

2.4.1.8. datumu, kad §1s Procediiras 2.4.1.6. apakSpunkta minétas darbibas veiktas.

2.4.2. Apdrosinatajs un Starpnieks veic vispusigu Siidziba noraditu faktu parbaudi un analizi,
nepiecieSamibas gadijuma Apdro$inatajs vai Starpnieks pieprasa Siidzibas iesniedz€jam iesniegt
papildu dokumentus, kas apliecina Stidziba noradito faktu patiesumu.

2.4.3. Apdrosinatajs vai Starpnieks sniedz atbildi uz Sudzibu Sidzibas iesniedz€jam 14
(Cetrpadsmit) dienu laika no Siidzibas iesniegSanas dienas. Ja objektivu iemeslu dél nav iesp&jams
ievérot So terminu, ApdroSinatajs vai Starpnieks sniedz pamatotu informaciju par atbildes
sniegSanas pagarinajuma nepiecieSamibu un sapratigu terminu, kad atbilde tiks sniegta.

2.4.4. Ja Sudziba tiek izteikts ligums sniegt ApdroSinagjuma némeéjam vai ApdroSinatajam
informaciju par apdroSinasanas darfjumu, kas noslégts ar Starpnieka starpniecibu starp
ApdroSinajuma ne€mé&ju un ApdroSinataju, tad attieciba uz informacijas sniegS8anu par Sadu
darfjumu tiek piemeéroti §1s Procediras 3. dalas noteikumi.

2.5. ApdroSinatajam un Starpniekam ir aizliegts treSajam personam izpaust informaciju par
ApdroSinajuma némé&ju un ApdroSinato, iznemot Latvijas Republikas tiesibu aktos noteiktos
gadijumus, ka arT ir pienakums nodroSinat Sudzibas iesniedz€ja Stidziba sniegtas informacijas un
Stdzibas iesniedz&ja personas datu aizsardzibu saskana ar Visparigas datu aizsardzibas regulas un
Komercnoslépuma aizsardzibas likuma prasibam. Apdro§inatajs un Starpnieks ir ieviesis tehniskas
un organizatoriskas prasibas attieciba uz informacijas un tehnisko resursu aizsardzibu.

2.6. ApdroSinatajs vai Starpnieks, péc Stdzibas iesniedz€ja pieprasijuma un ta atbilstoSas
identifikacijas saskana ar §is Procediiras 4.punktd noteikto, sniedz informaciju (rakstveida,
elektroniski vai telefoniski) par Stidzibas izskatiSanas procesu.

2.7. Apdrosinatajam un Starpniekam savas kompetences un tiesisko iesp€ju robezas ir pienakums
parbaudit ar Stdzibu saistitos pieradijjumus un informaciju. ApdroSinatajam ir tiesibas pieprasit
Starpniekam papildu zinas.

2.8. Apdrosinatajs vai Starpnieks sniedz pamatotu rakstveida atbildi uz sanemto rakstveida Stdzibu,
rakstveida vai mutvardu atbildi uz sanemto mutvardu Stidzibu, izmantojot péc iesp€jas vienkarsu un
viegli saprotamu valodu, ka arT informé Siudzibas iesniedz&ju par citam Siidzibas izskatiSanas
iespgjam, ja sniegta atbilde uz Stidzibu pilniba neapmierina Stidzibas iesniedzgja Stidziba noraditas
prasibas.

2.9. Apdrosinatajs vai Starpnieks atbildi uz sanemto Stidzibu sniedz latvieSu valoda vai cita valoda,
par kadu ApdroSinatajs vai Starpnieks ir vienojies ar Stidzibas iesniedz€ju.

2.10. Starpnieks, sanemot siidzibu par citu tirgus dalibnieku, nav tiesigs to izskatit, bet 7 (septinu)
dienu laika no stidzibas sanemsanas dienas, informé Siidzibas iesniedz&ju, ka siidziba noraditais nav
Starpnieka piekritibas jautajums un aicina Siidzibas iesniedz€ju nepastarpinati versties pie stidziba
noradita cita tirgus dalibnieka.

3. INFORMACIJAS SNIEGSANA APDROSINAJUMA NEMEJAM VAI
APDROSINATAJAM PAR APDROSINASANAS LIGUMA KARTIBU UN TERMINU
3.1. Gadijuma, ja ApdroSinajuma ne€mgejs vai ApdroSinatais pieprasa no Starpnieka informaciju par
apdroSinasanas Iigumu, kas noslégts ar Starpnieka starpniecibu starp ApdroSinataju un attiecigo
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ApdroSinajuma némeju, Starpniekam ir jasniedz ApdroSindjuma néméejam vai ApdroSinatajam
Starpnieka riciba eso$a informacija $aja Procediira noteiktaja kartiba un terminos.

3.2. Informaciju par apdroS§inasanas ligumu Apdrosinajuma né€méjam vai ApdroSinatajam sniedz
Apdros$inatajs, ja informacija tiek pieprasita Stidzibas ietvaros.

3.3. Ja ApdroSinajuma ne€méja vai Apdrosinata pieprasijums informacijas par apdroSinaSanas
darTjumu sniegSanai neietilpst Starpnieka kompetenc€, Starpniekam ir pienakums nodot attiecigo
pieprasijumu ApdroSinatajam ne vélak ka 3 (tris) darba dienu laika no dienas, kad Starpnieks ir
sanémis attiecigo pieprasijumu.

3.4. Starpnickam nav tiesibu sniegt Stidzibas iesniedz&am tadu informaciju par apdroSinasanas
darTjumu, kas noslégts ar Starpnieka starpniecibu starp Apdro§inajuma némé&ju un Apdrosinataju, kad
sadas informacijas sniegSana ir aizliegta saskana ar Latvijas Republika speka esosajiem tiesibu
aktiem.

4. SUDZIBAS IESNIEDZEJA IDENTITATES PARBAUDE

Starpnieks komunikacija, taja skaitd attalinataja (izmantojot e-pastu, talruni vai citu Sudzibas
iesniedz€ja izveletu un Starpniekam pieejamu distances sazinas Iidzekli), identificeé Sudzibas
iesniedz&ju (privatpersonu) pec trim no turpmak nosauktajiem cetriem identifikatoriem 1) Stidzibas
iesniedz€ja varda, uzvarda, 2) Sudzibas iesniedz€ja personas koda, 3) Sudzibas iesniedz&ja un
Starpnieka savstarp&ji noslégta elektroenergijas un/vai dabasgazes tirdzniecibas liguma numura vai
apdro$inasanas polises numura (ja ir), 4) objekta adreses.

5. INTERESU KONFLIKTA NOVERSANA

5.1. ApdroSinataja vai Starpnieka darbinieks nav tiesigs izskatit un pienemt lemumu par Sudzibu, ja
vins ir personiski tiesi vai netiesi ieintereséts izskatiSanas rezultata.

5.2. Lai noverstu intereSu konflikta situaciju, ApdroSinatajam vai Starpniekam ir aizliegts uzdot
sagatavot atbildi uz sanemto Stidzibu ta darbiniekam, kura riciba tiek apstridéta vai parsiidzeta.

6. DOKUMENTESANA, KONTROLE, ANALIZE UN ZINOSANA

6.1. Dokumenti un zinas par sanemtajam Stuidzibam un sniegtajam atbildém tiek glabati atbilstosi
Apdrosinataja un Starpnieka iek$€jos normativajos aktos par dokumentu glabasanu un arhivésanu
noteiktajai kartibai.

6.2. Starpnieks analizé sanemtas Siidzibas, nodroSinot, ka tiek identifictas un risinatas atkartoti vai
sisteémiski konstatétas problémas, ka ar1 iesp&jamie tiesiskie un funkcionalie riski, veicot $adus
pasakumus:

6.2.1. analiz€jot atseviSku Studzibu iemeslus, lai noteiktu galvenos attiecigajam Sidzibu
veidam raksturigos c€lonus;

6.2.2. apsverot, vai attiecigajam Siuidzibu veidam raksturigie c€loni var ietekmét ar1 citus
procesus, produktus vai pakalpojumus, tai skaita tos, par kuriem nav sanemtas Stidzibas;

6.2.3. noversot attiecigajam Stuidzibu veidam raksturigos c€lonus, ja tie ir pamatoti un tas ir
nepiecieSams.

6.3. Atbildiga persona (ApdrosSinasanas un parapdroSinasanas izplatiSanas likuma 1.panta pirmas
dalas 11.punkta izpratn€) vismaz reizi parskata gada sagatavo zinojumu par Siidzibu izskatiSanas
procesa atbilstibu Procediirai un Stidzibu izskatiSanas procesa efektivitati, ka arT zinojuma ietver
informaciju par Stidzibu analizi un sniedz vert€§jumu par Siidzibu c€loniem. Minéto zinojumu
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izskata Starpnieka izpildinstitucija. Atbildiga persona, izvert€jot nepiecieSamibu, ar zinojuma
ietverto analizi un veért€jumu pilna vai dalgja apméra var iepazistinat Apdrosinataju, ja tas skar
apdro$inasanas pakalpojuma izplatiSanu un ir nepiecieSama ApdroSinataja iesaiste stidzibu c€lonu
novérsanai.

6.4. Starpnieks vismaz reizi gada péc Procediras 6.3.punkta noteikta zinojuma izskatiSanas veic
pasakumus Siidzibu analizes rezultata konstatéto stidzibu c€lonu novérSanai, nepiecieSamibas
gadijuma piesaistot arT ApdrosSinataju.

7. INFORMESANAS PIENAKUMS PAR SUDZIBU IZSKATISANU

Visas vietas, kur Starpnieks sniedz apdrosinasanas izplatiSanas pakalpojumus to darba laika, un visas
timeklvietn&s tiek noradita skaidra, preciza, vienmér aktuala un brivi pieejama $ada informacija:

7.1. Sudziba noradama informacija un apliecinajums, ka Stidzibu izskatiSana ir bez maksas;
7.2. Suidzibas iesniegSanas veidi un kontaktinformacija;
7.3. Stidzibu izskatiSanas procesa apraksts un izskatiSanas termini;

7.4. informacija par Starpnieka uzraudzibas iestadi un citam Studzibu izskatiSanas iespgjam.

8. ATBILDIBA

8.1. Apdrosinatajs un Starpnieks nodroSina informacijas par sanemtajam un izskatitajam Stidzibam
dokument€$anu un uzglabasanu, lai pec pieprasijuma varétu to sniegt Latvijas Bankai.

8.2. Starpniekam ir pienakums p&c ApdroSinataja pieprasijuma iesniegt tam informaciju par
sanemtajam Stdzibam.

8.3. Par $aja Procediira noteikto pienakumu neizpildi vai nepienacigu izpildi iestajas ApdroSinataja
un Starpnieka Latvijas Republika speka esosajos tiesibu aktos noteikta atbildiba.

9. SUDZIBU IZSKATISANA PIEMEROJAMIE DOKUMENTI

9.1. ApdroSinasanas un parapdro§inasanas izplatiSanas likums;
9.2. Latvijas Bankas 2024.gada 2.decembra noteikumi Nr. 358 "FinanSu tirgus dalibnieku sanemto
stidzibu parvaldibas kartiba".



