Klienty skundy nagrinéjimo tvarka

Klienty skundy nagrinéjimo taisyklés (toliau — , Taisyklés”) nustato pareiskéjy
skundy nagrinéjimo tvarka European Merchant Bank UAB (toliau — ,,Bankas®).
Sis procesas yra atskiras nuo paklausimy nagrinéjimo ir teisiniy reikalavimy
valdymo procesy.

Taisyklése vartojamos Sios sgvokos:

,Klientas” —fizinis ar juridinis asmuo, kuriam Bankas teikia finansines bei kredito
administravimo paslaugas.

»Pareiskéjas”“ — asmuo, kuris pateikia Bankui rasytinj kreipimasi (jskaitant, bet
neapsiribojant, per tinkamai jgaliotg trecigjj asmenj), nurodydamas, kad, jo
nuomone, jo teisés ar teiséti interesai buvo pazeisti dél Banko teikiamy paslaugy
ar sudaryty sutarciy. Pareiskéju gali bati tiek esamas ar buves Banko klientas,
tiek ir potencialus klientas, jeigu jis yra nepatenkintas tam tikru Banko paslaugy
aspektu, net jeigu su juo dar néra uzmegztas oficialus dalykinis santykis. Todél
sgvoka ,pareiskéjas” nebutinai reiskia sgskaitos turétoja.

,Skundas” - Bankui adresuotas rasytinis kreipimasis, kuriame nurodoma, kad
kliento (esamo, buvusio ar potencialaus) teisés ar teiséti interesai buvo pazeisti
dél Banko teikiamy paslaugy ar sudaryty sutarCiy, arba iSreiskiamas
nepasitenkinimas ir praSoma patenkinti pareiskéjo reikalavimus. Bankas privalo
priimti visus pareiskéjy jam pateiktus skundus (jskaitant, bet neapsiribojant,
pateiktus per tinkamai jgaliotg treciajj asmenj). | skundo sgvoka nejtraukiami
bendro pobudzio paklausimai, informacijos prasymai, paslaugy suteikimo
prasymai ar kiti praneSimai, kuriuose nenurodomas teisiy ar teiséty interesy
pazeidimas.

Rasytinis skundas Bankui gali buti pateikiamas pastu, elektroniniu pastu, per
Banko interneto svetaine arba asmeniskai jteikiant rastg Banko biure biuro
administratoriui.

Skundas teikiamas Siais budais:

e pasirasytg Skunda siunciant pastu Banko registruotos buveinés adresu:
Gedimino pr. 35, Vilnius LT-01109, Lietuva,



e elektroniniu parasu pasirasytg Skundg siunciant
elektroninio pasto adresu: customercomplaints@em.bank, arba

e uzpildant Banko interneto svetainéje pateikiama skiltj ,Kliento skundo
forma“ adresu https://em.bank/customer-complaint-form/, kuri sudaro
galimybe tinkamai identifikuoti pareiskéjg ir patvirtinti informacijos
pateikimo fakta.

Skunde turi buti nurodyti Sie duomenys:

e Vardas, pavardeé / jmonés pavadinimas.

e Fizinio asmens, kurio teisés buvo pazeistos, gimimo data arba asmens kodas
/ juridinio asmens identifikacinis numeris.

e Skunda teikian€io asmens vardas, pavardé, asmens kodas ar gimimo data,
adresas ir kiti rySiy palaikymui reikalingi duomenys (korespondencijos
adresas, jei nesutampa gyvenamosios vietos adresu, telefono nr.).

e Kreipimosi j Banka datg, kreipimosi priezastys (kokios teisés ir pagal kokias
sutartis buvo paZeistos), pazeidimo pagrindas, taip pat pageidaujami
pazeidimo pasalinimo budai.

e Pridéti nurodytas aplinkybes pagrindziantys dokumentai. Jeigu skunde
nurodytos aplinkybés yra susijusios su konkrecia su Banku sudaryta
sutartimi, turi buti nurodyta sutarties sudarymo data ir (arba) numeris.

e PareiSkéjui priimtinas Banko atsakymo pateikimo budas.

Skundas gali buti pateiktas lietuviy arba angly kalba. Skundai nagrinéjami
lietuviy arba angly kalba, jeigu dél to susitaria Pareiskéjas ir Bankas. Visi
atsakymai pareiskéjams turi buti pateikiami aiskia, paprasta ir suprantama kalba.

Skundas laikomas gautu jo pateikimo Bankui dieng, ir nuo tos dienos
pradedamas skaiCiuoti jo nagrinéjimo terminas. Jeigu Skundui iSnagrinéti
reikalinga papildoma informacija, Bankas gali jos paprasyti, nepagrjstai
nedelsdamas Skundo nagrinéjimo. Bankas, nepagrjstai nedelsdamas, patvirtina
Skundo gavimg, iSskyrus atvejus, kai atsakymas j Skundg pateikiamas per trumpg
laika.

Skundas iSnagrinéjamas per 15 (penkiolika) darbo dieny nuo jo gavimo dienos
(arba nuo patikslintos informacijos gavimo dienos, jeigu informacijos
patikslinimo prasé Bankas, o atsakymas pateikiamas per tg patj terming). Kai dél
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priezasCiy, kuriy Bankas negali kontroliuoti, atsakymo nejmanoma pateikti per
15 (penkiolika) darbo dieny, per $j terming pateikiamas negalutinis atsakymas,
kuriame nurodomos vélavimo pateikti atsakymag priezastys ir terminas, iki kurio
PareisSkéjui bus pateiktas galutinis atsakymas, kuris bet kuriuo atveju negali
virsyti 35 (trisdesSimt penkiy) darbo dieny.

Atsakyme Pareiskéjui, kai Skundas atmetamas arba tenkinamas i$ dalies, turi
bati nurodytos atsisakymo tenkinti Skundg priezastys ir kitos Pareiskéjo interesy
gynimo priemonés, jskaitant, bet neapsiribojant, galimus ginco sprendimo
badus ir teise kreiptis j teisma.

Visos skundo turi bati nagrinéjamos objektyviai ir skaidriai, laikantis jmoneés
tvarumo (angl. ESG) valdymo principy. Atsizvelgiant j tai, visas bendravimas su
PareiSkéjais turi buti nuoseklus ir skaidrus, sgziningas, aiSkus ir tikslus. Visi
skundai turi bati nagrinéjami objektyviai, nuosekliai ir skaidriai. Bankas uztikrina
aisky, saziningg ir tiksly bendravima su Pareiskéjais. Skundai turi bati reguliariai
analizuojami, siekiant nustatyti jy pirmines priezastis, sistemines problemas ir
galimg teisine ar operacine rizikg, taip pat jgyvendinti tinkamas korekcines
priemones.

Visi atsakymai pareiskéjams turi bati pateikiami aiskia, paprasta ir suprantama
kalba. Visi pareisSkéjai turi teise pateikti skundg netaikant jokio mokescio ar
komisinio atlyginimo.

Atsakymas j Pareiskéjo skundg pateikiamas tuo paciu budu, kuriuo jis kreipési j
Banka, nebent pateikdamas skundg Pareiskéjas nurodo kitokj atsakymo jam
pateikimo buda.

Bankas gali atsisakyti nagrinéti skunda tik tuo atveju, jei skundas yra akivaizdziai
nepagrjstas, arba jei, dedant pagrjstas pastangas, Pareiskéjo nejmanoma
identifikuoti, arba jei skunde néra esminés informacijos, butinos jam iSnagrinéti.
Jeigu Banko atsakymas Pareiskéjo, kuris pagal teisés aktus gali bati laikomas
vartotoju (toliau — Vartotojas), netenkina arba jeigu jam nebuvo atsakyta per 15
(penkiolikos) darbo dieny terming, Vartotojas dél Banko veiklos, kuri yra
prizilrima Lietuvos banko, per 1 (vienerius) metus nuo kreipimosi j Bankg dienos
turi teise kreiptis j Lietuvos bankg, adresu Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius,
interneto svetainés adresas www.lb.lt, su prasymu dél gin¢o nagrinéjimo ne
teismo tvarka Lietuvos banke teisés akty nustatyta tvarka. PraSymui keliamus
reikalavimus ir jo pateikimo tvarkg nustato Lietuvos Respublikos Lietuvos banko
jstatymas.

Vartotojy gin¢y su Banku, kylanciy ne dél finansiniy paslaugy, neteisminio
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nagrinéjimo subjektas yra Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, adresas
Vilniaus g. 25, LT-01402 Vilnius, interneto svetainés adresas www.vvtat.lt.
PraSymui keliamus reikalavimus ir jo pateikimo tvarkg nustato Lietuvos
Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymas.

Gincy, kylanciy dél asmens duomeny apsaugos ar privatumo, neteisminio
nagrinéjimo subjektas yra Valstybiné duomeny apsaugos inspekcija, adresas L.
Sapiegos g. 17, 10312 Vilnius, interneto svetainés adresas https://www.ada.lt.
Visais atvejais savo teises taip pat galite ginti teisme teisés akty nustatyta tvarka.
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