Apstiprinata ar 25.01.2024.
Valdes lemumu Nr.1.-2/1 Citadele

Klientu iesniegumu izskatisanas kartiba

1.pants. Reguléjuma merkis

(1) ST regulgjuma meérkis ir noteikt kartibu, kada SIA ,CL Insurance Broker” (turpmak teksta — Sabiedriba) sanem, izskata un
sniedz atbildi uz klientu iesniegumiem, ligumiem, sddzibam, priekslikumiem vai jautajumiem, ievérojot Apdrosinasanas un
parapdrosinasanas izplatisanas likuma un Patérétaju tiesibu aizsardzibas likuma prasibas.

(2) Lai nodrosinatu to, ka visi Sabiedribas klienti biitu informéti par klientu iesniegumu izskatiSanas kartibu, Sis reguléjums ir
pieejams Sabiedribas biroja Republikas laukuma 2A, Riga un majaslapa www.citadele.lv.

2.pants. Regulgjuma darbibas joma

(1) Regulgjums nosaka kartibu, kada klients iesniedz un Sabiedriba izskata dokumentu, kura ietverts klienta Idgums, siidziba,
priekslikums vai jautajums (turpmak — iesniegums), un atbild uz to, ka ari nosaka kartibu, kada Sabiedriba pienem
apmekléetajus.

(2) Sis reguléjums neattiecas uz informacijas pieprasijumiem, ka arm uz iesniegumiem, kuriem saskana ar normativo aktu
prasibam ir cita izskatiSanas un atbildes snieg$anas kartiba.

(3) So regulgjumu pieméro ari elektroniska veida sanemta iesnieguma izskati$anai, ja tas normativajos aktos noteiktaja kartiba
ir parakstits ar elektronisko parakstu.

(4) Sis regulgjums neattiecas uz dokumentu apriti starp Sabiedribu un tas amatpersonam un darbiniekiem.

(5) Klientu iesniegumu izskati$ana notiek bez maksas.

3.pants. lesnieguma iesniegSana

(1) lesnieguma noradamas zinas par ta iesniedzéju (vards un uzvards, ka arT adrese un, ja nepiecieSams, citas zinas, kas palidz
sazinaties ar iesniedzéju), ka ari par lietas apstakliem, sakara ar kuriem klients vérsas pie Sabiedribas.

(2) lesniegumu var iesniegt rakstveid3, iesniedzot to Sabiedribas biroja, elektroniska veida, nosutot uz $adu Sabiedribas e-pasta
adresi: citadele.brokeri@citadele.lv vai art izteikt mutvardos. Mutvardos izteiktu iesniegumu, ja nepiecieSams, klienta klatbitne
noformeé rakstveida un izsniedz ta kopiju iesniedze&jam.

(3) lesniegumam, ja nepiecieSams, pievieno dokumentu kopijas, kas apstiprina iesnieguma minétos apstakjus.

(4) Klienta iesniegums ta sanemsanas diena tiek registréts Sabiedribas ienako$o dokumentu registra, pieskirot tam ienakosa
dokumenta numuru. Gadijuma, ja iesniegums ir slddziba (t.i. pazinojums par neapmierinatibu ar Sabiedribas veikto
apdrosinasanas izplati$anu), Sabiedriba ienakoso dokumentu registra papildus tiek registréta $ada informacija:

1) informacija par slidzibas iesniedzéju;

2) stidzibas sanemsanas datums;

3) apdrosinasanas veids;

4) atbildes uz siidzibu nositiSanas datums;

5) slidzibas izskatiSanas rezultats;

6) valsts, kura veikta apdrosinasanas izplati$ana, par kuru sanemta siidziba.

(5) Papildu informaciju un konsultacijas iesniegumu iesniegSanas un izskatiSanas jautajumos klientiem sniedz valdes locekle
un atbildigad persona Inga Pecule, talr. 67442993, e-pasta adrese: inga.pecule@citadele.lv. ST persona ir arT atbildiga par
iesniegumu, t.sk. stdzibu, izskatiSanas procesu, nodrosina iesniegumos minéto faktu parbaudes, iesniegumu izskatiSanas
efektivitates kontroli, iespejamo interesu konfliktu novérsanu un zinoSanu.

4 pants. lesnieguma izskatiSana un atbildésana uz to
(1) Sabiedriba iesniegumu izskata, vadoties péc ta satura.

(2) Ja Sabiedriba sanem iesniegumu par citu tirgus dalibnieku, bet nav tiesiga izskatit to, Sabiedriba 7 (septinu) dienu laika no
iesnieguma sanems$anas dienas parsuta to attiecigajam tirgus dalibniekam un informe par to iesnieguma iesniedzéju.
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(3) Par iesniegumu izskatiSanu atbildigai personai savas kompetences un tiesisko iesp&ju robezas ir pienakums parbaudit ar
Sabiedribai adresétu iesniegumu saistitos pieradijumus un informaciju. Ar iesniegumu saistito pieradijumu un informacijas
parbaudes ietvaros atbildiga persona veic vismaz $adas darbibas:

1) Pieprasa paskaidrojumus no darbinieka un parbauda tajos noradito informaciju;

2) Ja nepiecieSsams, elektroniski iegist papildus zinas no publiskiem registriem un citiem publiskiem informacijas

avotiem.

(4) Sabiedriba atbildi péc batibas sniedz sapratiga termina, nemot véra iesnieguma minéta jautajuma risinasanas steidzamibu,
bet ne vélak ka 20 (divdesmit) dienu laika no iesnieguma sanems$anas, ja normativajos aktos nav noteikts citadi. Gadijuma, ja
klienta iesnieguma izskatiSanai ir vajadzigs termins, kas parsniedz 20 (divdesmit) dienas, Sabiedriba uz klienta noradito adresi
vai e-pasta adresi nosita pazinojumu par iesnieguma izskatiSanas termina pagarinasanu, noradot jaunu atbildes sniegSanas
terminu.

(5) Ja iesnieguma saturs neprasa atbildi péc bitibas, Sabiedriba uz to neatbild vai arT 20 (divdesmit) dienu laika no iesnieguma
sanemsanas informe iesniedzéju, ka attiecigo iesniegumu ir sanémusi.

(6) Ja iesnieguma ietverta stidziba, kura Sabiedribai izteikts aizradijums vai neapmierinatiba par Sabiedribas vai Sabiedribas
darbinieka ricibu, Sabiedriba atbildé uz iesniegumu norada apsvérumus, kas ir par pamatu $adai Sabiedribas vai tas darbinieka
ricibai.

(7) Ja klients iesnieguma noradijis, ka uz ta iesniegumu nav nepiecieSams atbildét, Sabiedriba var neatbildét uz $adu
iesniegumu.

(8) Ja klients nav devis noradijumus attieciba uz atbildes nositi$anu, Sabiedriba atbildi uz iesniegumu nosita uz iesniedzéja
noradito adresi. Ja elektroniska veida iesniegta iesnieguma klients nav devis noradijumus attieciba uz atbildes nosutiSanu,
Sabiedriba atbildi uz iesniegumu nosita tikai elektroniska veida.

(9) Ja iesniegums satur siidzibu par atbildigas personas ricibuy, visus $aja dokumenta noteiktos par stidzibas izskatiSanu
atbildigas personas pienakumus attieciba uz $adu Sudzibu veic Sabiedribas valdes priekSsedétajs.

5.pants. Atbildesana uz vairaku klientu iesniegumiem

(1) Atbildi uz vairaku klientu kopigu iesniegumu nosita tam klientam, kurs$ attiecigo iesniegumu parakstijis pirmais, ja
iesnieguma iesniedzé&ji nav noradijusi citu personu. Ja minéta persona nav sasniedzama, atbildi nosita vienam no iesnieguma
parakstitajiem, kurs ir noradijis savu adresi vai citas zinas, kas palidz ar vinu sazinaties.

(2) Ja Sabiedriba sanémusi vairakus viena vai vairaku klientu atseviskus iesniegumus vai vairaku klientu kopigus, péc bitibas
vienada satura iesniegumus, Sabiedriba uz tiem var sniegt art vienu kopigu atbildi. Atbildi nosuta katram iesniedz€jam vai, ja
sanemti vairaki vairaku klientu kopigi iesniegumi, to nosuta atbilstoSi $a panta pirmas dalas prasibam.

(3) Ja §a panta otraja dala minéto iesniegumu skaits ir tads, ka atbildes sniegSana uz katru iesniegumu prasitu nesameérigu
Sabiedribas resursu patérinu, un Siem iesniegumiem nepiemit individuals raksturs (pieméram, tie iesniegti organizétas akcijas
ietvaros), uz Siem iesniegumiem attiecigi viena ménesa laika no pirma iesnieguma sanemsanas dienas var sniegt vienu kopigu
atbildi, to nenosutot iesniedzejam. Atbildi izliek iestades apmeklétajiem pieejamas telpas un péc mutvardu pieprasijuma
izsniedz personiski iesniedze€jam.

(4) Atbildi uz sanemto iesniegumu sniedz latviesu valoda. Ja iesniedzéjs iesniegumu iesniedzis cita valoda, Sabiedriba, ja tas
nerada papildu administrativos izdevumus, var sniegt atbildi valoda, kada pie tas versies iesniedzégjs.

6.pants. lesnieguma atstasana bez izskatiSanas

(1) Sabiedriba ir tiesiga atstat iesniegumu bez izskatiSanas §ados gadijumos:
1) iesnieguma nav noradits iesnieguma iesniedzéjs (vards, uzvards un adrese);
2) iesniegums nav parakstits;
3) iesnieguma saturs ir klaji aizskaro$s un izaicinoss;

4) iesnieguma teksts objektivi nav salasams vai saprotams;

faktiskajiem apstakliem péc batibas nav mainijies.

(2) Sa panta pirmas dalas 2., 3., 4. un 5.punktd minétaja gadijuma Sabiedriba, noradot pamatojumu, informé klientu, ka
iesniegums tiek atstats bez izskatiSanas.

/.pants. Apmekletaju pienemsanas kartiba

(1) Sabiedriba, ievérojot normativo aktu prasibas un tas darbibas specifiku, nodrosina, ka ta ir pieejama apmeklétajiem.



(2) Apmeklétaju pienemsanas laiku un kartibu nosaka Sabiedribas valde, nodrosinot, lai apmeklétaji tiek pienemti péc iespéjas
viniem izdeviga laika, nemot vera Sabiedribas darbinieku darba laiku.

(3) Informacija par Sabiedribas darba laiku ir pieejama iestadé (telpa, kas ir pieejama ikvienam iestades apmeklétajam).

8.pants. Informacijas izpausanas ierobezojumi

(1) Sabiedriba nodros$ina iesnieguma iesniedzéja sniegtas informacijas un personas datu aizsardzibu saskana ar Visparéjo datu
regulu un Sabiedribas Privatuma politiku.

9.pants. Uzraudzibas iestade un citas stdzibu izskatiSanas iesp€jas

(1) Sabiedribas uzraudzibas iestade ir Latvijas Banka, adrese: K.Valdemara iela 2A, Riga, LV-1050, Latvija, e-pasts: info@bank.lv,
interneta majas lapa: www.bank.lv.

(2) Par siidzibas iesniedzéja stridu ar Sabiedribu sidzibu var iesniegt arT Latvijas Apdrosinasanas brokeru asociacijas izveidotai
institdcijai (ombudam), informacija par kuru ir publicéta www.brokers.Iv.

10. Sudzibu celonu analize un noversana

(1) Par stdzibu izskati$anu atbildiga persona vismaz vienu reizi parskata gada lidz katra gada 31.martam sagatavo zinojumu
par iepriek$eja kalendaraja gada notikuSo sudzibu izskatiSanas procesu atbilstibu Sim dokumentam un stdzibu izskatiSanas
procesa efektivitati, ka arm zinojuma ietver informaciju par sudzibu célonu analizi un nepiecieSamajiem pasakumiem to c€lonu
novérSanai. Minéto zinojumu atbildiga persona iesniedz Sabiedribas valdei. Atbildiga persona Saja punkta noradito zinojumu

nesastada, ja iepriek$€ja kalendaraja gada nav noticis neviens siidzibas izskatiSanas process.

(2) Sabiedribas valde viena kalendara ménesa laika no $is sadalas 1.punkta noradita zinojuma sanemsanas to izskata un
izverte nepiecieSamibu veikt kadus pasakumus stdzibu célonu novérSanai, nepiecieSamibas gadijuma nolemjot veikt konkrétus
pasakumus konkretos terminos. NepiecieSamo pasakumu sudzibu celonu novérsanai izpildes kontrole tiek uzdota atbildigajai
personai, kas informé Sabiedribas valdi gan par $o pasakumu izpildi, gan par So pasakumu izpildes aizkavesanos vai Skérsliem,
noradot aizkavéSanas iemeslus, Skérs|us un savus ieteikumus no noverSanai.

11. Klientu iesniegumu uzglabasana

(1) Sabiedriba glaba informaciju par sanemtajam siidzibam un sniegtajam atbildém atbilstosi Sabiedribas iek$gjos noteikumos
un normativajos aktos par dokumentu glabasanu un arhivésanu noteiktajam prasibam.
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