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UAB ,,SEILI“ KLIENTY SKUNDY NAGRINEJIMO TAISYKLES

.BENDROSIOS NUOSTATOS

1. UAB ,Seili“ (toliau — Bendroveé) klienty skundy nagrinéjimo taisyklés (toliau — taisyklés) reglamentuoja
klienty skundy, susijusiy su Bendrovés teikiamomis finansinémis paslaugomis, pateikimo tvarkg ir
nagrinéjimo proceddras.

2. Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos banko valdybos nutarimu (2013-06-06 Nr. 03-105 su
vélesniais pakeitimais) patvirtintomis Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklémis,
Lietuvos banko valdybos nutarimu (2016-01-28 Nr.03-11) patvirtintomis Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy
gin€y neteisminio sprendimo procediros Lietuvos banke taisyklémis bei Vartojimo kredito jstatymo (toliau
— jstatymas) reikalavimais.

3. Pagrindinés jstatymo nuostatos dél gin€y sprendimo neteismine tvarka nurodomos ir su klientu (toliau —
pareiSkéjais) sudaromose sutartyse.

4. Savokos:
@ Klientas — fizinis arba juridinis asmuo, kuriam teikiamos finansinés paslaugos.
(b) PareiSkéjas — dél teikiamy paslaugy ir (arba) sudaryty sutarCiy skundg pateikes asmuo, t.y.

esamas arba potencialus klientas arba jo atstovas, naudos gavéjas, nukentéjes treciasis asmuo.
(©) Vartotojas — fizinis asmuo:

0] sudarantis arba sudares finansiniy paslaugy sutartj asmeniniams, $eimos arba namy dkio
poreikiams tenkinti, i§skyrus profesionaliuosius klientus;

(ii) kurio teisés ir pareigos susijusios su finansiniy paslaugy sutartimi, nepaisant to, kad jis
néra finansiniy paslaugy sutarties 3alis, jeigu esant santykiy Sis asmuo nesiekia tiksly,
susijusiy su verslu arba profesine veikla.

(d) Skundas - rastu pateiktas pareiSkéjo kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra paZeistos asmens
teisés arba teiséti interesai, susije su teikiamomis paslaugomis arba sudarytomis sutartimis, ir
praSoma tenkinti pareiSkéjo reikalavimus.

(e) Skundy registracijos zurnalas - Zzurnalas arba jj atitinkanti kompiuteriné dokumenty
registravimo sistema, kurioje registruojami tiesiogiai i$ pareiSkéjy arba per pasto jstaigas, taip pat
faksu, elektroniniu pastu arba kitomis elektroninémis priemonémis gauti pareidkéjy skundai.
Skundy registracijos Zurnalo forma pateikiama 1 priede.

[I.SKUNDO PATEIKIMAS

5. Klientas, manydamas, kad Bendrové pazeidé jo teises ar jstatymy saugomus interesus, pirmiausia privalo
rastu kreiptis su skundu j Bendrove ir nurodyti savo reikalavimus. Jeigu Klientas yra Vartotojas, jis privalo
kreiptis j Bendrove ne véliau kaip per tris ménesius nuo tos dienos, kurig suzinojo arba turéjo suzinoti apie
savo teisiy arba teiséty interesy pazeidimg. Skundas gali biti pateikiamas naudojant nustatytg skundo
forma (2 priedas), arba surasytas laisva forma.
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Skundas turi bati paraSytas valstybine kalba, jskaitomu rastu, pasiraSytas pareiSkéjo. Skunde turi bati
nurodytas pareiSkéjo vardas ir pavardé arba pavadinimas, pareiSkéjo adresas, asmens kodas arba
gimimo data, telefono numeris (jeigu pareiSkéjas jj turi), aplinkybés ir dokumentai, kuriais remiantis
skundas pateikiamas. Jeigu pareiSkéjas skunde remiasi dokumentais, kuriy neturi Bendrové, pateikiant
skundg taip pat turi bati pateikiami ir tokie dokumentai ar jy patvirtintos kopijos. Jeigu skundg pateikia
pareidkéjo jgaliotas asmuo, prie skundo turi bati pridedami jgaliojimus patvirtinantys dokumentai.

Gautg rasytinj pareiskéjo skundg darbuotojas jregistruoja skundy registracijos zurnale skundo gavimo
dieng arba perduoda vadovo paskirtam uz gauty skundy bei dokumenty registravimg atsakingam
darbuotojui. Pareidkéjui pageidaujant ir esant galimybei, ant antro dokumento egzemplioriaus darbuotojas
gali pazyméti kad dokumentas gautas, nurodyti dokumento gavimo datg ir gauto dokumento registracijos
numer;j.

Registruojami ir nagrinéjami tik tokie skundai, kurie atitinka taisykliy 6 punkte nurodytus reikalavimus.
Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti ir nepasiraSyti ar akivaizdziai nepagrjsti pradymai grgzinami
pareiSkejui, nurodant grgzinimo priezastis.

Gavus skundg elektroniniu pastu, faksu, skundag gaves darbuotojas elektroniniu pastu privalo, jei siuntéjas
yra nurodes elektroninio pasto adresg, siuntéjui atsakyti ir nurodyti, kad skundas gautas ir uZregistruotas.
Kitais bldais gavus pareiskéjo skundg, apie jo gavimg pareiskéjg informuoti néra bitina.

Jregistravus skundy registracijos zurnale, skundas perduodamas vadovui, kuris gali praSymg iSnagrinéti
pats, arba paveda tai padaryti paskirtam (-iems) darbuotojui (-jams). Apie skundo perdavimg nagrinéti
paskirtiems asmenims vadovas nurodo skundo virSuje deSiniajame kampe jrasytoje rezoliucijoje.

Gauto skundo originalas su jraSyta vadovo rezoliucija segamas j gauty dokumenty bylg, o skundo kopija
perduodama uz prasymo nagrinéjima atsakingam (-iems) asmeniui (-ims).

IIl. SKUNDY NAGRINEJIMAS IR SPRENDIMO PRIEMIMAS

Skundg Bendrové privalo iSnagrinéti ir atsakymg pareiSkéjui privalo pateikti kuo greiciau, tadiau ne véliau
kaip:

(@ per 30 (trisdeSimt) kalendoriniy dieny nuo skundo gavimo dienos, jei skundg pateikia Klientas,
kuris néra Vartotojas. ISskirtiniais atvejais, kai skundas negali bati iSnagrinétas per Siame punkte
nurodytg laikotarpj, vadovo paskirtas asmuo privalo apie tai pranesdti pareiSkéjui, nurodyti
vélavimo pateikti atsakymag aplinkybes ir terming, iki kada skundas bus iSnagrinétas ir pareiSkéjui
pateiktas atsakymas;

(b) per 14 (keturiolika) kalendoriniy dieny nuo skundo gavimo dienos, jei skundg pateikes Klientas
yra Vartotojas. Per nurodytg terming privaloma iSnagrinéti kreipimasi, ir, kai nesutinka su Vartotojo
reikalavimais, pateikti Vartotojui i§samy motyvuotg radytinj atsakyma, pagrjstg dokumentais. Siy
dokumenty kopijos privalo bati pridétos prie atsakymo vartotojui.

PraSymai nagrinéjami vadovaujantis Lietuvos Respublikos teise bei teisingumo, sgziningumo,
protingumo, objektyvumo, ekonomiskumo, proceso koncentracijos, neSaliSkumo principais. Skundai
nagrinéjami neatlygintinai.

Gautus skundus nagrinéja vadovas arba jo paskirtas asmuo. Bet kuriuo atveju, pareiskéjy skundus
nagrinéti vadovas gali pavesti tiktai tiems darbuotojams, kurie turi pakankamai jgudziy, Ziniy ir patirties
Siai funkcijai vykdyti. Pareidkéjy skundus nagrinéjantiems darbuotojams suteikiama prieiga prie visos
skundams nagrinéti reikalingos informacijos.

Skundai nagrinéjami iSvengiant vengiant interesy konflikty, skundy negali nagrinéti asmenys, kurie yra
susije su klientu ar parei8kéju tokiais santykiais, kurie gali lemti SaliSkg sprendimo priémima.

Skundai, vadovo nurodymu, jvertinus visas aplinkybes, laiko ir ekonomines sgnaudas, nagrinéjami rastu
arba zodziu. Nagrinéjant skundg gali bati atliekama reikiamy dokumenty analizé, apklausiami praSyme
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nurodyti ar kiti atsakingi darbuotojai, gali bati konsultuojamasi su kitais atitinkamy sri€iy specialistais ir
imamasi kity leistiny skundo iSnagrinéjimui reikalingy priemoniy. | skundo nagrinéjima gali bati kvieCiamas
pareidkéjas bei, esant reikalui, gali bati organizuojamos Bendrovés ir pareisSkéjo derybos.

Nustacius, kad skundo nagrinéjimui reikalingi papildomi paai$kinimai ar rasytiniai jrodymai, tokiu atveju
skundg nagrinéjantys asmenys turi teise pareiSkéjo rastu paprasyti pateikti papildomus paaiskinimus ir
nurodyti aiSkius terminus paaiskinimy ar jrodymy pateikimui. Per nustatytg terming negavus papildomy
pareiSkéjo paaiskinimy ar jrodymy, skundas toliau nagrinéjamas pagal turimg informacija.

Papildomi ar patikslinti pareiSkéjo reikalavimai, pateikto skundo paaiskinimai, nauji jrodymai priimami tik
tokiu atveju, jeigu tai nevilkins skundo nagrinéjimo ir nesutrukdys gautg skundg iSnagrinéti bei atsakymg
pareidkéjui parengti per taisykliy 12 punkte nurodytg terming. Kitais atvejais skundas toliau nagrinéjamas
pagal turimg informacijg ir pareiSkéjui rastu pasitGloma skundg atsiimti bei papildytg ar pakeistg skundag
pateikti i$ naujo.

Iki sprendimo dél iSnagrinéto skundo priémimo, pareiSkéjas turi teise skundg atsiimti arba atsisakyti
skunde nurodyty reikalavimy apie tai Bendrovei nurodydamas rastu. PareiSkéjui atsiémus skundg ar
atsisakius savo reikalavimy, skundo nagrinéjimas nutraukiamas.

ISnagrinéje skundag, atsizvelgdami j skundo nagrinéjimo metu nustatytas aplinkybes, skundg nagrinéjantis
asmuo gali priimti vieng i$ Siy sprendimuy:

(©) patenkinti pareiSkéjo reikalavimus;
(d) i$ dalies patenkinti pareisSkéjo reikalavimus;
(e) atmesti pareiskéjo reikalavimus.

Sprendimas dél iSnagrinéto skundo gali biti jraSomas skundo apacioje, nurodomas komisijos posédzio
protokole, arba suraSomas atskirame dokumente. Apie priimtg sprendimg pareiSkéjas informuojamas
radytiniu praneSimu pateikiant pareiSkeéjui atsakyma.

Netenkinus pareiSkéjo, kuris yra Vartotojas, reikalavimy arba juos tenkina i$ dalies, Bendrovés atsakyme
turi bati pateikta informacija apie tai, kad per vienerius metus nuo skundo j Bendrove dienos Vartotojas
turi teise kreiptis j Lietuvos bankg dél kilusio gin€o sprendimo.

Bendroveé, esant galimybei, bet kurioje proceso stadijoje gin€a su Vartotoju yra skatinama iSspresti taikiai.
IV.ATSAKYMO PAREISKEJUI PATEIKIMAS

Dél gauto skundo Bendrové privalo pateikti pareiSkéjui atsakyma rastu per taisykliy 12 punkte nurodytg
terming.

Jeigu nusprendziama visiSkai ar i§ dalies patenkinti pareiSkéjo reikalavimus, ji apie tai informuoja
pareiSkéjg rastu ir nurodo kokiu bddu ir kokiais terminais atliks atitinkamus taisomuosius veiksmus ar
atlygins pareiskéjo nuostolius.

Jeigu nusprendziama atmesti dalj arba visus pareiSkéjo reikalavimus, Bendrovés atsakymas pareiskéjui
privalo bati iSsamus ir motyvuotas bei pagrjstas dokumentais, kuriy nuorasai privalo bdati pridéti prie
atsakymo. Atsakyme taip pat nurodomos kitos pareiSkéjo interesy gynimo priemonés, jskaitant, bet
neapsiribojant galimomis gin€y nagringjimo priemonémis ir teismais.

Visais atvejais atsakymas ir prie jo pridedami dokumentai (jeigu tokie yra) parengiami 2 (dviem)
egzemplioriais, abu atsakymo egzempliorius pasira8o Bendrovés vadovas arba skundg nagrinéjes
asmuo.

PasiraSytas atsakymas registruojamas Bendrovés skundy registracijos Zurnale ir paliekamas saugoti, o
antras atsakymo egzempliorius kartu su pridedamy dokumenty nuoras$ais jteikiamas pareiskejui.



V.SKUNDY NAGRINEJIMO REZULTATY VERTINIMAS

29. Siekdama nustatyti Bendrovés trikumus ir potencialig teisine arba operacine rizikg, Bendrové nuolat, bet
ne reciau kaip kartg per metus, apibendrintai vertina gautus skundus. Nustadius pasikartojanCius arba
sistemines skundy atsiradimo priezastis, turi bati atliekami veiksmai, kurie sumazinty atitinkamy skundy
atsiradima.

VI.VISUOMENEI IR PAREISKEJAMS TEIKIAMA INFORMACIJA

30. Sias taisykles ir pradymo forma, arba kitokig informacijg apie skundy valdymo procesg Bendrové privalo
vieSai skelbia interneto tinklalapyje.

31. Pareiskéjo praSymu Bendrové privalo jam rastu pateikti Sias taisykles ar informacijg apie skundy valdymo
procesa ir kitg pareiskéjui reikalingg informacija.

32. Be kitos 21 punkte nurodytos informacijos pareiSkéjams pateikiama informacija apie tai, kad:

(a) pareiSkéjas (klientas), manantis, kad Bendrové pazeidé jo sutartiniy ar susijusiy santykiy teises
ar teisétus interesus, turi teise kreiptis j teismg arba | iSankstinio gin¢y sprendimo ne teisme
institucijg — Lietuvos bankg, adresu Gedimino pr. 6, LT-01103 Vilnius, tinklalapio adresas:
https://www.Ib.It/It/kontaktai. Kliento kreipimasis j Lietuvos bankg neatima kliento teisés kreiptis |
teismg;

(b) pareiSkéjas (klientas), manantis, kad Bendrové pazeidé jo sutartiniy ar susijusiy santykiy teises
ar teisétus interesus, ir ketinantis dél kilusio gin€o nagrinéjimo kreiptis j Lietuvos banka, prie$
kreipdamasis j Lietuvos bankg privalo rastu kreiptis j Bendrove, nurodydamas gin€o aplinkybes ir
savo reikalavimg;

(©) pareiSkéjas (klientas), kurio Bendrovés atsakymas netenkina, turi teise dél to paties ginco dalyko
kreiptis | Lietuvos bankg per 3 ménesius nuo jj netenkinan€io atsakymo gavimo dienos. Jeigu
Bendrové per 12 punkte nurodytg terming Klientui neatsako, Klientas turi teise kreiptis j Lietuvos
banka deél gin€o nagrinéjimo per 3 ménesius nuo Sio termino pabaigos. Kliento kreipimosi |
Lietuvos banka formos ir turinio detalius reikalavimus nustato Lietuvos banko valdyba.

VII.BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

33. Vadovas atsako uz Siy taisykliy jgyvendinimg ir periodiSkg tikrinimg ir veiksmingumg, imasi tinkamy
priemoniy rastiems tratkumams iStaisyti.

34. I18nagrinéti skundai bei su skundy nagrinéjimu susijusi medZiaga Bendrovéje saugomi 10 (deSimt) mety.
Skundy registracijos Zurnalai Bendrovéje saugomi 3 (trejus) metus po paskutinio jraso.

35. Su Siomis taisyklémis supazindinami visi Bendroves darbuotojai, kuriems ji gali bati aktuali.

36. Sios taisyklés jsigalioja nuo jy patvirtinimo dienos ar kitos sprendime nurodytos datos. Taisyklés
perzidrimos, keiCiamos ir atnaujinamos pagal pastebétg praktinj poreik|, pasikeitus teisés aktams, gavus
Lietuvos banko pastaby bei kitais atvejais.

PRIEDAI:

1. Skundy registracijos Zurnalo forma.
2. Prasymo forma.


https://www.lb.lt/lt/kontaktai

