Skundy nagrinéjimo taisyklés FINCI

Isigalioja nuo 2021 m. birzelio 16 d.

Bendrosios nuostatos.

1. Skundy nagrinéjimo taisyklés (toliau - Taisyklés) nustato taisykles ir proceddras teikiant, priimant,
nagrinéjant bei atsakant j PareiSkéjy skundus dél Bendrovés teikiamy finansiniy paslaugy ir (arba) su
Bendrove sudarytos sutarties.

2. Taisyklés netaikomos, jeigu:

A) Parei8kéjas pateikia skundg dél Bendrovés veiklos, kuri néra reglamentuota specialiais

B) Bendrové neatsako uz PareiSkejo skunde nurodytos veiklos vykdyma;

C) Atvejais, susijusiais su Klienty autorizuotomis mokéjimo operacijomis, naudojantis mokéjimo
kortelémis.

Savokos ir apibrézimai.

Klientas / fizinis ar juridinis asmuo, kuriam Bendrove teikia finansines paslaugas, teikiantis
Pareiskéjas skundag dél Bendrovés teikiamy finansiniy paslaugy ir (arba) sudarytos sutarties
su Bendrove;

Bendrové FINCI, UAB, juridinio asmens kodas 304934066, buveinés adresas Ménulio g. 11-
101, LT-04326 Vilnius, Lietuva; turinti 2019 m. gruodZio 5 d. iSduotg elektroniniy
pinigy jstaigos licencijg Nr. 60, kuriai licencijg suteiké ir kurios veiklg priZidri
Lietuvos bankas;

Skundas Bendrovés skundo formoje uzpildyta ir Siose Taisyklése nustatyta tvarka
Bendrovei PareiSkéjo pateikta pretenzija, kurioje PareiSkéjas nurodo, kad buvo
pazeistos PareiSkéjo teisés ar teiséti interesai, susije su Bendrovés teikiamomis
finansinémis paslaugomis ar su Bendrove sudaryta sutartimi, ir praSymas tenkinti
Pareiskéjo reikalavimus;

Skundo forma Bendrovés parengta skundo forma, kurig galima rasti Bendrovés interneto
svetainéje, skyriuje "Teisiniai dokumentai";

Skundo Bendroves darbuotojy veikla, susijusi su skundy priémimu, registravimu,
nagrinéjimas nagrinéjimu, atsakymy PareiSkéjams pateikimu;
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Skundy registras, kuriame visi PareiSkéjy skundai, pateikti ir gauti pagal Sias Taisykles,
registracijos yra registruojami;

zurnalas

Vartotojas fizinis asmuo, kuris veikia ne savo verslo, prekybos ar profesinés veiklos tikslais;
Atsakymas atsakymas | PareiSkéjo skundg, kurj Bendrove pateikia pagal Siy Taisykliy

numatyta tvarka.

Skundy pateikimas.

3. PareiSkéjas gali pateikti Skundg Bendrovei Siais budais:
A) uzpildydami Bendrovés skundo formg ir pateikdami jg internetinés bankininkystés zinute; arba

B) elektroniniu pastu talk@finci.com pateikiant uzpildytg ir kvalifikuotu elektroniniu parasu
pasirasytg Bendrovés skundo formg.

4. Atveju kai Klientas pateikia Skundg Bendrovei ZodZiu ir nepavyksta susitarti deryby budu, Zodinj
Skundg gaves Bendrovés darbuotojas pataria PareiSkéjui pateikti Skundg vienu i§ auk$ciau nurodytu
bldu, uzpildant Bendrovés skundo formg.

5. Skundas ir jo priedai (jei yra) turi bati pateikiami lietuviy arba angly kalba. Jei Skundas ir (arba) jo
priedai yra kitomis kalbomis, Bendrové turi teise pradyti, kad Skundas ir (arba) dokumentai baty
iSversti | lietuviy arba angly kalbg. Vertimas j lietuviy arba angly kalbg turi bati patvirtintas vertimy
biuro ir (arba) vertéjo parasu, kuris turi bati patvirtintas notaro.

6. Skundas turi bati tinkamai pasiraSytas pareiSkéjo arba jo jgalioto atstovo..
7. Skunde PareiSkéjas turi nurodyti:

a. fizinio asmens atveju - varda, pavarde, gimimo datg arba asmens kodg, adresg, kontaktinius
duomenis (el. pastg ir (arba) telefono numer;j);

b. juridinio asmens atveju - jmonés pavadinimg, juridinio asmens kodg, adresg, kontaktinius
duomenis (el. pastg ir telefono numer;j);

c. Skundo formos uzpildymo ir pateikimo data;

d. Parei8kéjo teisiy pazeidimo datg;

e. Skundo klausima - PareiSkeéjo teisiy ar teiséty interesy, kurie buvo paZzeisti, ir aplinkybiy, dél kuriy
pateiktas Skundas, aprasymas;

f.  PareiSkéjo reikalavimus Bendrovei;

g. dokumentus, patvirtinanc€ius nurodytas aplinkybes (jei tokiy yra).


mailto:talk@finci.com
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10.

Jei skundg teikia PareiSkéjo jgaliotas atstovas, skundas turi biti pateiktas kartu su dokumentais,
patvirtinanciais atstovo tapatybe, ir dokumentais, patvirtinandiais jgaliojimus veikti PareiSkéjo vardu.
Skunde PareiSkéjo jgaliotasis atstovas turi nurodyti tiek Pareiskéjo, tiek savo duomenis pagal Taisykliy 7
punktg.

Jei Skundg Bendrovei pateikia PareiSkéjas, kuris uzdaré savo sgskaitg Bendrovéje, kartu su Skundu jis
turi pateikti savo tapatybe patvirtinancius dokumentus. Bendrové pasilieka teise nenagrinéti PareiSkéjo
Skundo, jei:

a. nepateikiami jokie tapatybés dokumentai;
b. Bendrové negali nustatyti PareiSkéjo tapatybés.

Jei Klientas nurodo dokumentg, kuris néra prieinamas Bendrovei, Bendrove gali papra8yti Kliento pateikti
dokumentg kartu su Skundu.

Skundy nagrinéjimas.

11.

12.

13.

Skundas nepriimamas ir nenagrinéjamas, jei:

a. Pareiskéjas ir (arba) Skundas ir (arba) jo priedai (jei yra) neatitinka Taisyklése nustatyty reikalavimy
(pvz., Taisykliy 3-10 punktai);

b. néra aiski PareiSkéjo ar jgaliotojo atstovo (jei toks yra) tapatybé arba Skundas pateiktas taip, kad
negalima tinkamai patikrinti PareiSkéjo ar jgaliotojo atstovo tapatybés;

c. Skunde pateikiama neiSsami, nejskaitoma arba neaiski informacija.

Esant Taisykliy 11 punkte numatytoms aplinkybéms arba tuo atveju, jei triksta dokumenty ir/ar
informacijos reikalingos Skundui iSnagrinéti, Bendrové turi teise prasyti PareiSkéjo per 30 (trisdeSimt)
kalendoriniy dieny pasalinti Siuos trdkumus.

a. Pareiskéjui per nustatytg terming pasalinus trikumus, Skundas laikomas pateiktu Bendrovei tg dieng,
kai Bendrové gauna Taisyklése nustatytus reikalavimus atitinkantj Skundag/jo priedus, patikslintg
Skundg ir (ar) reikiamus dokumentus, informacijg.

b. Jei pareiSkéjas per nustatytg terming trikumy nepas$alina, skundas laikomas nepagrjstu ir Bendrove
Skundo toliau nenagrinéja.

Skundai, grindziami tomis paciomis aplinkybémis ar pagrindais, kuriuos pateiké tas pats Pareiskéjas ir
kuriuos Bendrove iSsprendé, néra nagrinéjami.

Atsakymo j skunda pateikimas pareiskéjui.

14.

15.

Skundas iSnagrinéjamas ir atsakymas PareiSkéjui pateikiamas kuo greiCiau, bet ne véliau kaip per 15
(penkiolika) darbo dieny nuo Pareiskéjo skundo gavimo dienos, iSskyrus atvejus, kai teisés aktai ar kitos
privalomos taisyklés, susijusios su Bendrovés Paslaugy teikimu (pvz., tarptautiniy mokéjimo korteliy
organizacijy VISA/MasterCard ir kt. taisyklés), numato kitokj terming.

Taisykliy 14 punkte nustatytas terminas pradedamas skaiciuoti nuo Skundo gavimo dienos, iSskyrus
atvejus, kai taikomas Taisykliy 12 punktas. Gavusi Skundg, Bendrové patvirtins, kad Skundas gautas.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

Jei Skundo nejmanoma iSnagrinéti per Taisykliy 14 punkte nustatytg terming, Bendrové apie tai informuoja
Pareiskéjg nurodydama aplinkybes bei naujg terming, per kurj Skundas bus iSnagrinétas.

Skundas, kurj Bendrové gavo po Bendrovés darbo dienos 16 valandos (Lietuvos laiku) arba gautas
Bendroves nedarbo dieng, laikomas gautu kitg Bendrovés darbo dieng.

ISnagrinéjus Skunda, Bendrovés atsakymas pateikiamas tuo paciu kanalu, kuriuo buvo pateiktas
Skundas, iSskyrus atvejus, kai PareiSkéjas nurodo pateikti atsakyma kitu Bendrovei priimtinu badu.

Kai Pareiskéjo Skundas netenkinamas arba tenkinamas i$§ dalies, atsakyme PareiSkéjui nurodomos
atsisakymo tenkinti skundg priezastys ir kita aktuali informacija.

Atsakymai j skundus pateikiami lietuviy arba angly kalba.
Jei PareiSkéjo netenkina Bendrovés priimtas sprendimas, PareiSkéjas turi teise:

a. kreiptis j kompetentingg Lietuvos Respublikos teismg pagal Bendrovés registracijos adresg;

b. kreiptis | Lietuvos banka, jei pareiSkéjas laikomas vartotoju. Daugiau informacijos apie galimybe
kreiptis | Lietuvos bankg galima rasti Lietuvos banko interneto svetainéje https://www.Ib.It/en/sfi-
disputes-between-consumers-and-financial-market-participants. Prie$ kreipdamasis j Lietuvos bankg
dél gin¢o sprendimo, PareiSkéjas, kuris yra Vartotojas, ketinantis kreiptis j Lietuvos banka, turéty ne
véliau kaip per 3 (tris) ménesius nuo tos dienos, kai toks PareiSkéjas suzinojo ar turéjo suzinoti apie
savo teisiy ar teiséty interesy pazeidima, kreiptis j Bendrove su Skundu.

Baigiamosios nuostatos.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

Pareiskéjas ir pareiSkéjo jgaliotasis atstovas (jei toks yra) yra atsakingi uz pataisymus, Skunde ir jo
prieduose pateiktos informacijos, asmens ir kontaktiniy duomeny tiksluma.

Visi skundai, pateikti laikantis Siy Taisykliy, yra registruojami Bendrovés Skundy registracijos zurnale.

Vadovaudamasi galiojanciais teisés aktais, Bendrové saugo Skundus, su tyrimu susijusius duomenis,
dokumentus, kuriuose nurodomas konkretus tyrimo rezultatas, ir Parei8kéjui pateiktg Atsakymg ne
trumpiau kaip 5 metus nuo galutinio Atsakymo PareiSkéjui pateikimo dienos. ISsami informacija apie
Bendroveés atliekamg asmens duomeny tvarkymg yra paaiskinta Privatumo politikoje, kurig galima rasti
Bendrovés interneto svetainéje.

Priklausomai nuo situacijos, Bendrové turi teise nuspresti, ar reikia prasyti kito ar papildomo teiséto
asmens tapatybe patvirtinancio dokumento (pvz., notaro patvirtintos asmens tapatybés dokumento kopijos
arba bet kokio kito papildomo dokumento ar bado, kuris leisty patvirtinti tapatybe).

Skundo pildymas ir skundy nagrinéjimo procesas Bendrovéje yra nemokamas.
Bendrové pasilieka teise atnauijinti, keisti ar pakeisti bet kurig Taisykliy dalj, paskelbdama atnaujinimus ir

(arba) pataisas ir (arba) pakeitimus savo interneto svetainéje, atnaujindama Siy Taisykliy virSuje esancig
datg "|sigalioja nuo".
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