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I.  J]VADAS

1.1. ,Kliento skundas” — tai rasytinis prasymas, skirtas ,EMBank”, kuriame nurodoma, kad buvo
pazeistos kliento (vartotojo) teisés ar teiséti interesai, susije su ,,EMBank” teikiamomis paslaugomis ar
sudarytomis sutartimis, ir praSoma patenkinti kliento reikalavimus. ,EMBank” turi priimti visus
pareiskéjy pateiktus skundus (jskaitant, bet neapsiribojant, pateiktus per tinkamai jgaliotg trecigjg salj).

1.2. Sie nurodymai reglamentuoja, kaip ,EMBank* turi nagrinéti klienty skundus. Nagrinedami skundus,
»EMBank” darbuotojai turi laikytis BDAR principy, gerbti Zmogaus teises, laikytis teisingumo,
sgziningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliskumo ir veiksmingumo. Bendravimas su pareiskéju turi
bati aiSkus ir suprantamas.

1.3. Sie nurodymai yra kasmet perzitirimi. Perzidra taip pat turéty bati atlikta anksciau, jei jvyksta esminis
pokytis.

1.4. Sie nurodymai turi atitikti Finansy rinkos dalyviy gauty skundy nagrinéjimo taisykles, patvirtintas
Lietuvos banko valdybos 2013 m. birZelio 6 d. nutarimu Nr. 03-105 (su vélesniais pakeitimais) (toliau —
Nutarimas), Lietuvos Respublikos mokéjimy jstatymo nuostatas ir kitus teisés aktus.

1.5. Skundai nagrinéjami lietuviy arba angly kalba, jei taip susitaria klientas ir ,,EMBank".

1.6. Visi skundai registruojami ir nagrinéjami Lietuvos Respublikos nutarime, Mokéjimy jstatyme ar
kituose teisés aktuose nustatyta tvarka.

1.7. Batina vengti interesy konflikty ir imtis visy batiny priemoniy interesy konfliktams nustatyti ir
pasalinti.

1.8. Si politika jsigalioja gavus valdybos patvirtinima.

. SKUNDY VADYBININKAS

2.1. Skundy vadybininkas bendrovéje ,,EMBank” yra garantinio aptarnavimo ir skundy vadybininkas.
Nesant Sio asmens, arba kai $i pozicija yra laisva, Sias pareigas atlieka Susijusiy pardavimy skyriaus
vadovas (Vietinis Pardavimy skyrius vietiniams klientams ir Tarptautinis pardavimy skyrius klientams is
Baltijos regiono).

II. KLIENTY SKUNDY NAGRINEJIMAS

3.1. Klienty skundai turi bati nagrinéjami kuo greiciau, kaip aprasyta Nutarime, jei jmanoma, per 5 darbo
dienas. Jei skundo néra jmanoma iSnagrinéti per nurodytg terming, klientui nedelsiant pranesama, kaip
bus nagrinéjamas skundas. Skundai, susije su pinigy praradimu (arba galimu bisimu pinigy praradimul),
skundai, susije su kliento nesugebéjimu jvykdyti savo jsipareigojimy treciosioms Salims arba bendrovei
»EMBank”, skundai, susije su reikalavimu nedelsiant pateikti informacijg arba skubiai atlikti bendrovés
»EMBank” veiksmus, ir panasis atvejai turi bati iSnagrinéti kuo greiciau.

3.2. Per 15 darbo dieny klientui turéjo buti pranesta apie sprendima dél jo skundo. Pareiskéjo skundas
bus iSnagrinétas, ir atsakymas bus pateiktas kuo greiciau, bet ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny
nuo skundo gavimo dienos. ISimtiniais atvejais, kai skundas negali bati iSnagrinétas per Siame punkte
nurodytg laikotarpj, ,EMBank” jgaliotas asmuo apie tai turi pranesti pareiskéjui, nurodydamas atsakymo
vélavimo aplinkybes ir terming, iki kurio skundas bus iSnagrinétas.
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3.3. Atsakyme, pateiktame pareiskéjui, kai jo skundas atmetamas arba i$ dalies patenkintas, turi bati
nurodytos atsisakymo patenkinti skundg priezastys, nurodytos kitos pareiskéjo interesy apsaugos
priemoneés, jskaitant, bet neapsiribojant, galimas ginc¢y sprendimo priemones ir teismus.

3.4. Jei klientas yra vartotojas, ,,EMBank” privalo pateikti informacijg, kad jei EMB atsakymas netenkina
pareiskéjo, kuris gali bGti laikomas vartotoju pagal teisés aktus (toliau — Vartotojas), arba jei vartotojas
atsakymo negavo per 15 (penkiolika) darbo dieny, vartotojas turi teise kreiptis j Lietuvos banka, adresu:
Zalgirio g. 90, LT-09303, Vilnius, internetiné svetainé www.lb.It., dél Lietuvos banko priZiGrimos finansy
rinkos dalyvio veiklos per 1 (vienerius) metus nuo tos dienos, kai vartotojas kreipési j finansy rinkos dalyvj
dél neteisminiy ieskiniy nagrinéjimo Lietuvos banko teisés aktuose nustatyta tvarka. leskinio
reikalavimai ir pateikimo tvarka yra nustatyti Lietuvos Respublikos Lietuvos banko jstatyme. Daugiau
informacijos galite rasti ¢ia: https://www.lb.It/It/vartotoju-ir-finansu-rinkos-dalyviu-gincai.

3.5 Atitinkamai, prireikus, ,EMBank” pareiskéjui turi pateikti kitg informacija, kad:

3.5.1. Su finansinémis paslaugomis nesusijusiy vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin¢y neteisminio
sprendimo institucija yra Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, adresas Vilniaus g. 25, LT-01402,
Vilnius, interneto svetainé: www.vvtat.lt. leskinio reikalavimai ir pateikimo tvarka yra nustatyti Lietuvos
Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatyme.

3.5.2. Neteisminio giny dél privatumo apsaugos sprendimo institucija yra Valstybiné duomeny
apsaugos inspekcija, adresas L. Sapiegos g. 17, 10312 Vilnius, interneto svetainé www.ada.lt. leskinio
reikalavimai ir pateikimo tvarka yra nustatyti Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos
jstatyme.

3.5.3. Kitos pareiskéjo, kuris laikomas vartotoju, kaip apibrézta Lietuvos Respublikos teisés aktuose,
teisés ir tariamai paZeisty teisiy ir jstatymy saugomy interesy apsaugos priemonés, taip pat neteisminio
vartotojy gin€y sprendimo institucijos yra nurodytos Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos
jstatyme.

3.6. Jei ,EMBank” néra atsakinga uZ pareiskéjo skunde nurodytos veiklos vykdyma, ,,EMBank“ turi
atsakyti pareiskéjui, nurodydama atsisakymo priimti ir iSnagrinéti skundg priezastis ir, jei jmanoma,
nurodydama pareiskéjui finansy rinkos dalyvj, atsakingg uz jo skundo nagrinéjima.

3.7. Skundai turi bGti nagrinéjami greitai, efektyviai, profesionaliai ir saZiningai. Visi darbuotojai turi
naudoti pareiskéjo pateiktus asmens duomenis ir kitg informacija pagal teisés akty nustatytus
reikalavimus.

3.8. Visi klientai turi teise pateikti skundg be jokio mokescio ar komisinio mokescio.

3.9. Pareiskéjo prasymu ,,EMBank” privalo jam (jai) rastu pateikti Nutarime nurodytg informacija ir kitg
su skundo nagrinéjimo procesu susijusig informacijg, kurios pareiskéjas reikalauja:

e informacija, kurig pareiskéjas turi pateikti skunde,

e asmens ar departamento, kuriam turi biti pateiktas skundas, kontaktiniai duomenys,

e terminas, per kurj finansy rinkos dalyvis privalo iSnagrinéti skundg,

e informacija apie pareiskéjo galimybe pateikti skundg kompetentingai skundy institucijai.

3.10. Skunde turi bati nurodyti Sie duomenys:
e Vardas, pavardé/jmonés pavadinimas.
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e Fizinio asmens arba juridinio asmens, kurio teisés buvo pazeistos, gimimo data arba asmens
kodas/jmonés identifikavimo numeris.

e Skunda pateikusio asmens vardas, pavardé, asmens kodas arba gimimo data, adresas ir kiti
duomenys susisiekimo tikslu (kontaktinis adresas, jei jis nesutampa su gyvenamosios vietos
adresu, telefono numeris).

e vykdymo data ir kreipimosi | EMB prieZastys (kokios teisés ir sutartys buvo paZeistos) bei
pazeidimo pagrindai, taip pat pazeidimo pasalinimo bidai.

e Turi biti pridedami dokumentai, jrodantys nurodytas aplinkybes. Jei skunde nurodytos
aplinkybés yra susijusios su konkrecia sutartimi, sudaryta su EMB, taip pat reikia nurodyti
sutarties datg ir (arba) numer.

e Pageidaujamas atsakymo pateikimo btdas.

3.11. Informacija, nurodyta 3.9 punkte, turi biti paskelbta ,,EMBank” interneto svetainéje. Garantinio
aptarnavimo vadybininkas yra atsakingas uz iSsamiy ir naujausiy duomeny, susijusj su klienty skundais,
ir atitinkamy norminiy reikalavimy publikavima ,,EMBank” interneto svetainéje.

V. KOMPENSACIOS SUMOS LYGIAI

4.1. Bendrg kompensacijos suma turi patvirtinti generalinis direktorius, valdyba arba stebétojy taryba
pagal leidimus dél islaidy.
U

V. INFORMACIJA TARP PADALINIY

5.1. Visi skundai, nepriklausomai nuo to, kokiu bldu juos gauna ,, EMBank", turi bti nedelsiant persiysti
skundy vadybininkui.

5.2. Skundy vadybininkas turi informuoti pardavimy vadybininkg ir skunde nurodytus padalinius.

5.3. Jei skundas yra sudétingesnis ir (arba) susijes su materialinés kompensacijos prasymu (virsija 1000
EUR), arba tuo paciu metu yra nagrinéjamas reglamentavimo institucijose, Teisés departamentas turi
pateikti savo nuomone ir parengti atsakyma klientui.

5.4. Jei ,,EMBank” sprendimas neatitinka kliento prasymo, klientas rastu informuojamas apie sprendima
ir sprendimo priémimo motyvus.

VI. KLIENTY INFORMAVIMO BUDAS

6.1. Klientai yra informuojami tokiu pat badu, kuriuo jie siunté skundg ,,EMBank“, arba kitu jy nurodytu
skunde budu.

VII. REGISTRACIJA, ANALIZE IR ATASKAITY TEIKIMAS

7.1. Visi skundai yra registruojami taip, kaip nustatyta Nutarime, nurodytame ,EMBank” aplanke:
Bendrieji dokumentai / Klienty skundai. Batina surinkti visus dokumentus ir duomenis, susijusius su
konkreciu skundu, ir saugoti informacija apie priemones, kuriy buvo imtasi skundui i§spresti. Siame
aplanke turi bati nurodyti Sie duomenys, patvirtinantys skunda:
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7.1.1 PareiSkéjo vardas, pavardé;

7.1.2. Skunde nurodyto pareiskéjo adresas;

7.1.3. Skundo gavimo data ir bldas;

7.1.4. Skundo esmé (trumpas aprasymas);

7.1.5. Finansy rinkos dalyvio skundziamos paslaugos ar produktai, jy rasys;

7.1.6. Atsakymo pareiskéjui data;

7.1.7. Galutinis skundo (sprendimo) rezultatas.

7.2. Skundy vadybininkas su rizikos vadybininku ir vidaus kontrolés pareiglinu (atitikties pareigtnu) turi
nuolat vertinti skundy nagrinéjimo rezultatus ir bent kartg per metus pateikti $j vertinimg (jskaitant
skundy santrauka) valdybai. Toks vertinimas turi bati atliekamas pagal Nutarimg, kitus teisés aktus ir
banko vidaus politika.

7.3. Siekiant nustatyti skundy nagrinéjimo trakumus ir galimg teisine ar operacine rizikg, skundy
vadybininkas su rizikos vadybininku ir vidaus kontrolés (atitikties) pareiginu turi reguliariai vertinti
skundy nagrinéjimo proceso rezultatus. Atliekant Sj vertinimg, skundy vadybininkas su rizikos
vadybininku ir vidaus kontrolés pareiglnu turi:

7.3.1. Surinkti informacijg apie panasius skundus, susijusius su konkrecia paslauga ar produktu, atlikti
Sios informacijos analize, kad nustatyty pagrindine skundy priezastj, taip pat nustatyti priezasciy

pasalinimo prioritetus.

7.3.2. Jvertinti, ar pagrindiné tam tikry skundy priezastis gali sukelti skundy dél kity paslaugy ar
produkty.

7.3.3. Jvertinti, ar galima pasalinti pagrindines skundy priezastis, ir nustatyti jy sprendimo bidus.
7.3.4. Jei reikia, pasalinti nustatytas pagrindines skundy priezastis.

7.3.5. Uztikrinti, kad informacija apie pasikartojancias arba sistemines skundy priezastis baty reguliariai
teikiama ,,EMBank” valdybai, kad ji galéty veiksmingai vykdyti savo funkcijas.

7.4. Siekdama nustatyti galimg teisine ar operacine rizikg, ,,EMBank” turi reguliariai vertinti skundy
nagrinéjimo proceso rezultatus. Atliekant §j vertinimg, ,,EMBank“ privalo laikytis Nutarime nustatytos
tvarkos.

7.5. Skundy registre turi bati pateikti skundg patvirtinantys duomenys, kurie nurodyti Nutarime.

7.6. ,EMBank” turi saugoti pareiskéjy skundus, su jy nagrinéjimu susijusia medziagg, dokuments,
nurodantj konkrety skundo nagrinéjimo rezultatg ir pareiSkéjui pateiktg atsakyma ne trumpiau kaip 3
metus nuo galutinio atsakymo pareiskéjui pateikimo dienos. Be To, ,EMBank” turi ne maziau kaip 3
metus saugoti informacijg apie vadovy sprendimus dél skundy ir rizikos valdymo pagrindu nustatyty
veiklos trakumy pasalinimo.

7.7. Skundy vadybininkas ne véliau kaip per 2 ménesius nuo kalendoriniy mety pabaigos Lietuvos bankui
elektroniniu bidu privalo pateikti Nutarime nurodytg ataskaitg ir informacijg. Taip pat (kaip nurodyta
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Nutarime) skundy vadybininkas turi pateikti informacijg apie ,EMBank” gauty skundy rezultaty
vertinima pagal Nutarima. Si informacija apima priimtus (planuojamus) sprendimus dél veiklos trikumy
pasalinimo ir rizikos valdymo, nustatytus remiantis skundais, taip pat valdybai pateiktos medZiagos
kopija apie per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy analize. Jei skundy nagrinéjimo proceso rezultaty
vertinimas neatskleidé jokiy veiklos trikumuy, turi biti pateiktas pranesimas. Siuos veiksmus turi atlikti
skundy vadybininkas pagal Nutarimg, ir juos turi perZiGréti rizikos departamentas, Vidaus kontrolés
departamentas, Teisés departamentas ir patvirtinti valdyba.

7.8. ,,EMBank“ (skundy vadybininkas) Lietuvos banko prasymu taip pat turi rinkti informacijg apie gauty
skundy skaiciy, suskirstytg pagal skundy pateikimo prieZastis ir nagrinéjimy rezultatus (gauti skundai,
iStirti skundai, patenkinti skundai, i$ dalies patenkinti skundai).

7.9. Ataskaitos, kuri turi bati pateikta Lietuvos bankui pagal Nutarimg, pavyzdys (reikia pazyméti, kad
turi bati pateikta ir kita Nutarime nurodyta informacija):

Finansy rinkos dalyviy gaunamy
skundy nagrinéjimo taisykliy
3 priedas

DUOMENYS APIE GAUTUS SKUNDUS DEL BANKO TEIKIAMU PASLAUGU

1. Duomenys apie finansy rinkos dalyvi

Juridinio asmens
pavadinimas

2.  Ataskaitinis laikotarpis

3. Bendras gauty skundy skaicius per ataskaitinj laikotarpi, vnt.

4. Per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy dél banko teikiamy paslaugy

struktiira

Eil. . Gauta I$nagrinéta Patenkinta 1§ dalies

nr. Teikiamos paslaugos skundy, vnt. skundy, vnt. skundy, vnt. patenkinta
skundy, vnt.

1. Banko saskaitos

2. Biisto paskolos

3. | Vartojimo kreditai

4, Taupymo produktai

5. Mokéjimo kortelés

6. Mokéjimo paslaugos

7. Elektroninés paslaugos

8. Kita

IS VISO
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S. Finansy rinkos dalyvio per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy pateikimo
priezastys
. . . . y . . I8 dalies
Eil. Finansy rlnkps. dalyV1.o vgau.tq skundy Gauta I$nagrinéta Patenkinta patenkinta
nr. pateikimo priezastis skundy, vnt. skundy, vnt. skundy, vnt. skundy, vnt.
1. | Banko sistemy techninés ar programavimo
klaidos
2. | Bankomaty veikla
3. | Zmogiskasis faktorius (darbuotojy klaidos,
ju neteiséti veiksmai ir pan.)
4. | Banko sgskaitoms taikomi jkainiai,
mokesciai
5. | Mok¢jimo paslaugoms taikomi jkainiai,
mokesciai, baudos, paliikanos
6. | Kitoms banko paslaugoms (i$skyrus 4 ir 5
eilutése nurodytas banko paslaugas)
taikomi jkainiai, mokesciai, baudos ir
paltkanos
7. | Banko produkty (paslaugy) kokybé
8. | Neautorizuotos mokéjimo operacijos
9. | Treciosios Salies klaidos
10. | Kita
IS VISO
(pareigos) (parasas) (vardas ir pavarde)




