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UAB ,,Minibank* direktoriaus
isakymu Nr. V-5

UAB ,,MINIBANK“ GAUNAMU SKUNDU NAGRINEJIMO TAISYKLES
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. UAB ,,Minibank* (toliau — Bendrov¢) gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklés (toliau —
Taisyklés) reglamentuoja Bendrovés gaunamy skundy priémimo, registravimo, vertinimo,
nagrinéjimo tvarka bei sprendimy priémimo procediirg, kuria turi vadovautis Bendroveés
darbuotojai, gave skunda dél teikiamy finansiniy paslaugy, sudaryty vartojimo kredito sutarciy,
netinkamo teisés aktuose ar sutartyje numatyty jsipareigojimy vykdymo ar kity veiksmy. Bendroveés
tarpininky gautus skundus dé¢l Bendrovés veiksmy, nagrinéja Bendrove, Siose Taisyklése numatyta
tvarka.

2. Sios Taisyklés neapima ir jos netaikomos pareiskimy, ieskiniy teismui rengimo procesui,
taip pat pareiskéjy praSymams vykdyti vartojimo kredito sutarties salygas, pateikti informacijg arba
i3aiskinti tam tikras salygas, susijusias su teikiamomis paslaugomis. Sio Taisyklés taip pat
néra reglamentuojama specialiais jstatymais arba Bendrové néra atsakinga uz skunde nurodytos
veiklos vykdyma.

3. Taisykliy tikslas yra kaip jmanoma efektyvesnis, veiksmingesnis ir operatyvesnis gauty
skundy sprendimas, gerbiant teisétus bei pagristus su skundu besikreipianc¢io asmens likescius ir
teises, laikantis teisingumo, saziningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo principy, tuo
paciu i8laikant pusiausvyrg tarp Bendrovés ir pareiSkéjo interesy.

4. Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos Respublikos vartojimo kredito jstatymu,
Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklémis, patvirtintomis 2013 m. birZelio
6 d. Lietuvos banko valdybos nutarimu Nr. 03-105, ir kitais teisés aktais, reglamentuojanciais
finansiniy paslaugy vartotojy teises ir apsaugg bei lokaliniais Bendrovés dokumentais.

5. Taisyklése vartojamos sagvokos  suprantamos taip, kaip jos apibréZiamos Taisykliy
4 punkte nurodytuose teisés aktuose ir Bendrovés vartojimo kredito sutartyje, jeigu kontekstas
nereikalauja jy vartoti kitaip.

II. SKUNDU PATEIKIMAS IR NAGRINEJIMAS

6. PareiSkéjas, manydamas, kad Bendrove pazeide jo teises ar jstatymy saugomus
interesus, Zodziu, rastu (adresu: J. Janonio g. 17-17, LT-92238 Klaipéda), elektroniniu pastu
(info@pinigine.lt), telefonu (+370 700 77077) ar faksu (+370 46 301211) kreipiasi su skundu |
Bendrove ir iSdésto esamo ar tariamo pazeidimo esme bei nurodo savo reikalavimus.

7. PareiSkéjas skunde privalo nurodyti arba, skunda priimanc¢iam Bendrovés darbuotojui,
jvardyti savo varda, pavardg, gyvenamosios vietos adresa, kitus kontaktinius duomenis (telefono
numer}, el. pasto adresa), aiskiai iSdéstyti reikalavimg ir pridéti reikiamus dokumentus (jei jy yra).
Jei skundas pateikiamas rastu, jis turi biiti paraSytas aiskiai ir jskaitomai bei turi biiti pasiraSytas.
Bendroveé uztikrina, kad pateikta pareiSkéjo informacija ir duomenimis naudosis teisés aktuose
nustatyta tvarka.



8. Pareiskejas skunda taip pat gali pateikti per savo atstova, kurio jgaliojimai jforminami
istatymy nustatyta tvarka.

9. Bendrove privalo atsakyti | visus pateiktus skundus, jei jiems taikomos Sios Taisyklés,
skundas atitinka Siose Taisyklése nurodytus reikalavimus ir gincas néra sprendziamas arba
i§sprestas Bendrove priziiirincioje institucijoje, arbitraze, teisme ar kitose skundus nagrinéjancioje
institucijoje. Skundas taip pat nenagrinéjamas jei tuo paciu klausimu jau buvo pasiektas susitarimas
tarp Bendrovés ir pareiskejo, ir susitarimo sudarymo fakta galima jrodyti. Jei gaunamas skundas,
kuris nenagrinéjamas pagal Sias Taisykles, Bendrové privalo atsakyti pareiskéjui, nurodydama
atsisakymo priimti ir nagrinéti skundg priezastis, taip pat, jei jmanoma, nurodydama pareiskéjui uz
jo skundo nagrinéjimg atsakingg jstaigg ar organizacija.

10. ] visus skundus turi biiti atsakyta rastu.

11. Jei Bendrové sutinka su skunde iSdéstytais faktais ir reikalavimais, ji atliecka praSomus
veiksmus arba nuo atitinkamy veiksmy susilaiko ir apie tai ne véliau kaip per 5 (penkias) darbo
dienas nuo skundo gavimo dienos informuoja skundg pateikusj asmenj. Atsakyme nurodoma kokiu
budu bei terminais Bendroveé siiilo atlyginti nuostolius, atsiradusius dél Bendrovés kaltés arba
atsakoma j kitg pareiskéjo prasyma.

12. Jei Bendrove nesutinka su pareiSkéjo skundu, ji Taisyklése nustatyta tvarka, pateikia
motyvuotg ir pagrista atsakyma. Bendrové, pareiskéjui siunc¢iamame atsakyme, gali pateikti
alternatyvius pasitilymus, siekiant taikiai iSspresti gin¢a, laikantis Taisykliy 3 punkte numatyty
tiksly.

13. Pareiskéjas turi teise bet kada iki sprendimo dél skundo priémimo pakeisti savo
kreipimosi dalyka (reikalavimus Bendrovei) ir/ar pagrinda (aplinkybes, kuriomis pareiskéjas
grindZia savo reikalavimus), pateikti naujus faktus, jrodymus ar atsisakyti savo reikalavimo. Jei
pareiskéjas atsisako savo reikalavimy, Bendrové nutraukia skundo nagringjima.

14. Jeigu Bendrovés atsakymas j skundg pareiskéjo netenkina arba nebuvo atsakyta per
Taisykliy 24 punkte numatyta terming, pareiskéjas per galiojanciuose teisés aktuose numatytus
terminus turi teise kreiptis j Bendrove prizitiringi institucija (Lietuvos bankas, adresas: Zirmiiny g.
151, LT-09128), teisma ar kitas gin¢us nagrinéjancias institucijas.

I11. SKUNDU REGISTRAVIMAS, SPRENDIMU PRIEMIMAS IR GAUTU SKUNDU
VERTINIMAS

15. Skunda priémes (nepriklausomai kokiu bidu skundas gautas) arba iSklauses ir ji
uzraSes Bendrovés darbuotojas per 1 (vieng) darbo dieng perduoda skundg Analizés ir plétros
vadovui, kuris jj uzregistruoja ,,Gauty skundy registracijos Zurnale*. Jame nurodomas pareiskéjo
vardas, pavardé, kontaktiniai duomenys, skundo gavimo data ir buidas, skundo esmé (trumpas
turinys), Bendrovés atsakymo pateikimo data (kai atsakymas pateikiamas), priimtas sprendimas (kai
Jis priitmamas), jj perdavusio darbuotojo vardas ir pavardé.

16. Analizés ir plétros vadovas apie gauta skunda nedelsiant (per 1 (vieng) darbo dieng)
informuoja Bendrovés teisininkg. Analizés ir plétros vadovas teisininkui nurodo: skundg pateikusio
pareiskéjo ar jo atstovo varda, pavarde, kontaktinius duomenis, nusiskundimo priezastj, prideda
skunda (jeigu jis buvo pateiktas rastu) ir prie jo pridétus dokumentus, nurodo skundg priémus;j
darbuotoja. Teisininkui paprasius, skundg priémes darbuotojas taip pat privalo iSdéstyti visg su
skundo tyrimu susijusig informacijg, nurodyti jvykiy chronologija, ar buvo kontaktuota su
pareiskéju siekiant i§spresti kilusj nepasitenkinimg ir nurodyti koks buvo skambucio/susirasinéjimo
rezultatas. Skundg gaves darbuotojas taip pat kitais biidais bendradarbiauja su teisininku ruosiant
atsakyma pareiskejui.

17. Gaves skundg Bendrovés teisininkas ne véliau kaip kitg darbo dieng susipazjsta su
pareiskéjo skundu, pateikta medziaga, nustato nusiskundimo esmg ir svarba. Jei reikia, kreipiasi |
atsakingg darbuotojg su praSymu suteikti daugiau informacijos.



18. Atsakymas j skundg ruoSiamas vadovaujantis galiojancia Lietuvos Respublikos teise,
teisingumo, sgziningumo, protingumo, objektyvumo ir kitais bendraisiais teisés principais bei
jvertinat gin€o nagringjimo metu nustatytas aplinkybes, susijusius dokumentus ir duomenis.
Atsakymas ] skundg turi biiti aiSkus ir suprantamas. Atsakyme nurodomi motyvai ir teisés aktai,
kuriais remiantis skundas netenkinamas arba tenkinamas tik i§ dalies, taip pat nurodomos kitos
pareiskéjo interesy gynimo priemonés, jskaitant, bet neapsiribojant galimomis gin¢y nagrinéjimo
priemonémis ir teismais.

19. Jei skundg nagringjantj darbuotoja su pareiskéju sieja artimi giminytés rysiai (tévai,
itéviai, vaikai, jvaikiai, broliai, seserys, seneliai), darbuotojas apie tai turi pranesti Bendroves
vadovui, kuris skundui nagrinéti, pagal galimybes, paskiria kitg darbuotoja.

20. Paruosto atsakymo j skunda projekta, Bendrovés teisininkas derina su direktoriaus
pavaduotoju, jei skundo suma didesné nei 500 € (penki Simtai eury).

21. Suderintg atsakymo projektg teisininkas perduoda pasirasyti Bendrovés vadovui.
Pasirasytas atsakymas kartu su pridedamais dokumentais (jei jy yra) perduodamas issiysti
pareiskéjui.

22. Jei pareiskéjo skunde konkreciai nenurodyta, kokia forma turi biiti pateikiamas
atsakymas, jam atsakymas gali biiti siunciamas registruotu pastu, el. pastu, faksu ar perduodamas
susitikimo (jei toks organizuojamas) metu.

23. Atsakymo kopija perduodama Analizés ir plétros vadovui. Jis atsakymo kopija drauge
su skundo originalu talpina skundy segtuve. Skundai segami pagal skundo pateikimo data.

24. Atsakymas pareiskéjui (kai su skundu nesutinkama ar sutinkama tik i§ dalies) turi biiti
pateiktas per 10 darbo dieny nuo skundo gavimo dienos Bendrovéje, o jei atvejis yra sudétingas ir
kompleksinis — ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny. Jei pareiSkéjui véluojama atsakyti
nurodytais terminais, sprendimg dél termino pratgsimo priima Bendrovés vadovas ir apie tai ne
véliau kaip per 5 (penkias) darbo dienas informuojamas pareiskéjas, nurodant vélavimo pateikti
atsakymg aplinkybes ir terming, iki kada skundas bus iSnagrinétas ir pateiktas galutinis atsakymas.

25. Jei skundui i8nagrinéti reikalinga papildoma informacija ar paaiskinimai i§ pareiskéjo,
Bendrovés teisininkas ar skundg priémes darbuotojas, rastu kreipiasi j pareiskéja, kad Sis pateikty
trukstamus duomenis. Skundy nagrinéjimo terminas sustabdomas tol, kol bus gauti praSomi
dokumentai ir/ar informacija.

26. Pareiskejy gauti skundai, atsakymai | juos ir kita su skundy nagringjimu susijusi
medziaga, saugoma 3 (trejus) metus nuo galutinio atsakymo pareiskéjui pateikimo dienos.

27. Bendrovés teisininkas kiekvieno meénesio pirmaja darbo dieng el. paStu Bendrovés
vadovui bei Analizés ir plétros vadovui pateikia jam pragjusj ménesj perduoty skundy ataskaita,
nurodydamas kiek skundy ir atsakymy i juos buvo paruosta. Analizés ir plétros vadovas gautas
ataskaitas apibendrina: surenka informacija apie panasius skundus; sugrupuoja juos pagal pateikimo
priezast] ir nagrinéjimo rezultatus (gauta skundy, iSnagrinéta skundy, patenkinta skundy, i$ dalies
patenkinta skundy); atlieka tokios informacijos analiz¢, kad buty galima nustatyti esming skundy
atsiradimo priezastj, taip pat nustatyti priezas¢iy Salinimo prioritetus; jvertina ar esminés skundy
atsiradimo priezastys gali biiti pasalintos, nustato jy Salinimo biidus bei jas pasalina; pateikia
informacija apie pasikartojancias arba sistemines skundy atsiradimo priezastis Bendrovés vadovui ir
kiekvieng ketvirtj su juo, o esant poreikiui ir su kitais valdymo ir prieziliros organais, aptaria skundy
atsiradimo prieZastis, rengia aptarnavimo kokybeés ir paslaugy teikimo gerinimo strategijas. Analizés
ir plétros vadovas 3 (trejus) metus saugo Bendrovés vadovo ir/ar kity valdymo organy priimtus
sprendimus dél skundy pagrindu nustatyty veiklos trikumy Salinimo ir rizikos valdymo.



IV. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

28. Bendrovés darbuotojai visas reikSmingas aplinkybes, susijusias su skundy nagrinéjimu,
pazymi vidinéje Bendrovés duomeny bazéje ir saugo informacijg tiek laiko, kiek tai galima daryti
pagal UAB ,,Minibank* asmens duomeny tvarkymo taisykles.

29. Taisyklés kei¢iamos ir pildomos Bendrovés vadovo jsakymu. Taisyklés, jy papildymai
ir pakeitimai derinami su Bendrovés veiklos priezitira atliekancia institucija.

30. Sios Taisyklés viesai skelbiamos Bendrovés interneto svetaingje. Nepaisant to,
pareiskeéjas turi teis¢ Bendrovés praSyti rastu pateikti informacijg apie Bendrovés idiegta skundy
valdymo procesg ir kitg pareiskéjui reikalingg informacija, susijusig su skundy valdymo procesu.

31. Visi kiti veiksmai, kurie neaprasyti ar nepaminéti Siose Taisyklése turi buti vykdomi
remiantis Lietuvos Respublikoje galiojanciais tesés aktais ir Bendrovés vidiniais normatyviniais
dokumentais. Jeigu kuri nors Taisykliy nuostata prieStarauja jstatymams, kitiems teisés aktams ar
dél kurios nors priezasties tampa dalinai arba visiSkai negaliojancia, ji nedaro negaliojan¢iomis
likusiy Taisykliy nuostaty.




