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UAB “IPF Digital Lietuva”
VARTOJIMO KREDITO GAVEJUY SKUNDU NAGRINEJIMO POLITIKA IR TAISYKLES
I. Bendrosios nuostatos

Vartojimo kredito gavejy skundy nagrinéjimo politika ir taisyklés (toliau - Politika) nustato
vartojimo kredito gavéjy skundy (prasymuy), teikiamy uzdarajai akcinei bendrovei ,IPF
Digital Lietuva™ (toliau - Bendroveé), pateikimo ir nagrinéjimo principus, tvarka, apskaita,
skundy (prasymuy) priezasciy nustatyma, priemoniy skundy (prasymuy) priezastims pasalinti
parinkima ir jgyvendinima.

Politika priimta siekiant uztikrinti greitg, sazininga, veiksminga ir tinkama pareiskéjy skundy
valdymo procesa.

Si Politika parengta vadovaujantis Lietuvos Respublikos vartojimo kredito jstatymu (2010 m.
gruodzio 23 d., Nr. XI-1253), Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo
taisyklémis (patvirtintomis 2013 m. birzelio 6 d. Lietuvos Banko valdybos nutarimu Nr. 03-
105).

Politikoje vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos vartojimo kredito jstatyme,
Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo Politikoje pateiktus sgvoky
apibrézimus, taip pat Bendrovés taikomose Paskolos sutarties Bendrosiose sglygose
pateiktus sgvoky apibrézimus.

Politika privalo vadovautis visi Bendrovés darbuotojai, dalyvaujantys skundy valdymo
procese.

Bendroveé paskiria atsakingg darbuotojg (toliau - Atsakingas darbuotojas), kuris yra
atsakingas uz tinkamag Pareiskéjy skundy (prasymy) nagrinéjimg ir Sios Politikos
igyvendinima.

II. Skundy pateikimo Bendrovei tvarka

Vartojimo kredito gavéjas (toliau - Kredito gavéjas arba Pareiskéjas), manydamas, kad
Bendrové pazeidé jo teises ar jstatymy saugomus interesus, turi teise rastu kreiptis su
skundu (prasymu) | Bendrove.

Laikoma, kad Kredito gavéjas pateiké skundg (prasyma) rastu, jeigu jis buvo pateiktas bet
kuria i$ Zemiau nurodyty formuy:

8.1. Popierine forma jteikiant skunda (prasyma) Bendrovés darbuotojui;
8.2. Popierine forma atsiunciant skundg (prasyma) pastu;

8.3. Faksu (numeriu, skelbiamu Bendrovés interneto puslapyje);

8.4. El. pastu (nurodytu Bendrovés interneto puslapyje);
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.5. Pateikiant per Savitarnos sistema.

Kredito gavéjo skunde (prasyme) privalo biti nurodyta:

. Kredito gavéjo vardas, pavarde, kliento kodas arba asmens kodas, adresas;

. Kredito gavéjo teisiy ar teiséty interesy pazeidimo aprasymas;

. Kredito gavéjo reikalavimas (prasymas) Bendrovei;

. Skundo (prasymo) surasymo data ir vieta;

. Kredito gavéjo parasas (jeigu skundas (prasymas) pateikiamas popierine forma);

.Kredito gavéjo jgalioto asmens, Kredito gavéjo vardu pateikianCio skunda (prasyma)
vardas, pavardeé, asmens kodas, adresas, jgalinimy pagrindas (jeigu skundas (prasymas)
pateikiamas Kredito gavéjo jgalioto asmens);

.7.Igaliojimas (jeigu skundas (prasymas) pateikiamas Igalioto asmens).
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10.

11.

12.

13.

9.8. Kredito gavéjas (Kredito gavéjo jgaliotas asmuo) turi teise nurodyti, kokiu bidu jis
pageidauja gauti Bendrovés atsakymg | skundg (prasyma): el. pastu, pastu, faksu,
nurodydamas atitinkama adresa ar numerj.

Bendrové turi teise atsisakyti priimti pateikta skunda (prasyma), jeigu skundas
(prasymas):

10.1. Yra nejskaitomas;

10.2. Yra pateiktas kitokia, nei Politikos 8 punkte nurodyta forma;

10.3. Neatitinka Politikos 9 punkte nurodyty reikalavimuy, tai yra, jame yra ne visa privaloma
informacija arba popierine forma pateiktas skundas yra nesipasirasytas Kredito gavéjo
ar jo atstovo;

10.4. Yra pateiktas pakartotinai, o ankstesnis skundas jau buvo iSnagrinétas arba yra
nagrinéjamas Bendrovéje.

III. Skundy priémimas ir registravimas

Bendrové visus gautus skundus (prasymus) (jskaitant ir tuos, kuriuos yra atsisakyta priimti)
registruoja Skundy registracijos Zurnale (toliau - Zurnalas). Zurnalas yra pildomas
elektronine forma.

Zurnale yra nurodoma Si informacija:

12.1. Pareiskéjo vardas ir pavardé, asmens kodas arba kliento kodas;

12.2. Pareiskéjo jgalioto asmens (jei toks yra) vardas, pavardé, asmens kodas, adresas,

12.3. Pareiskéjo adresas, el. pasto adresas;

12.4. Skundo gavimo data ir budas;

12.5. Skundo esmé (trumpas turinys);

12.6. Skundziamos paslaugos (produkto) apibiidinimas;

12.7. Atsakymo pareiskéjui pateikimo data ir bidas;

12.8. Galutinis skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas);

12.9. Atsisakymo priimti skundg priezastis ir Pareiskéjo (jo atstovo) informavimo apie
atsisakyma priimti skundg data (jei skundg buvo atsisakyta priimti).

Visi gauti Pareiskéjy skundai (prasymai) yra perduodami Atsakingam darbuotojui, kuris
privalo uztikrinti, kad:

13.1. Visi gauti skundai (prasymai) ir jy iSnagrinéjimo rezultatai bus tinkamai uzregistruoti
Zurnale;

13.2. Skundo (prasymo) nagrinéjimas bus pavestas kompetentingam Bendrovés darbuotojui,
turin¢iam pakankami jglidziy, ziniy ir patirties skundui iSnagrinéti, arba skundg nagrinés
pats Atsakingas darbuotojas;

13.3. Skundas (prasymas) bus nagrinéjamas laikantis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo,
sgziningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo ir operatyvumo principais;

13.4. Skunda (prasyma) nagrinéjanciam asmeniui bus suteikta prieiga prie visos skundui
(prasymui) nagrinéti reikiamos informacijos;

13.5. Skundas (prasymas) bus iSnagrinétas per Politikoje nustatytus terminus, ir Pareiskéjas
bus laiku informuotas apie Bendrovés sprendimg;

13.6. Atsisakius priimti skundg (prasyma), Pareiskéjas (jo atstovas) bus apie tai informuotas
Politikoje nustatyta tvarka;

13.7. Pareiskéjo (jo atstovo) pateikti asmens duomenys ir kita informacija bus naudojama
laikantis teisés aktuose nustatyty reikalavimy;

13.8. Bus vengiama interesy konflikto ir bus imamasi visy reikalingy priemoniy interesy
konfliktams nustatyti ir pasalinti;

13.9. Bus renkami ir vertinami visi su nagrinéjamu skundu (prasymu) susije dokumentai ir
duomenys;

13.10. Su PareisSkéju (jo atstovu) bus bendraujama aiskiai ir suprantamai;

13.11. Bus laikomasi kity Politikoje ar taikytinuose teisés aktuose nustatyty reikalavimuy.

IV. Skundy nagrinéjimas
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.
28.

Kredito gavéjo skundas (prasymas) turi biti iSnagrinétas ne véliau kaip per 30 (trisdesimt)
kalendoriniy dieny nuo skundo (prasymo) gavimo dienos.

Jeigu skundas (prasymas) buvo pateiktas el. pastu, faksu ar per Savitarnos sistema, skundo
(prasymo) gavimo diena yra ta diena, kurig faktiSkai buvo gautas skundas (prasymas), jei Si
diena yra darbo diena, ir skundas (prasymas) buvo gautas iki 17.00 val. Jei skundas
(prasymas) buvo gautas ne darbo dieng arba darbo dieng po 17.00 val., laikoma, kad skundas
(prasymas) yra gautas kitg darbo dieng. Jei skundas buvo gauta pastu, laikoma, kad jis yra
gautas tg dieng, kuri nurodyta Bendrovés spaude apie laiSko gavima.

ISskirtiniais atvejais, kai dél svarbiy priezasCiy néra galimybés skundo (prasymo) iSnagrinéti
per Politikos 14 punkte nurodytg terming, Atsakingas darbuotojas arba darbuotojas, kuriam
yra pavesta nagrinéti skundg (prasyma), pranesa Pareiskéjui apie skundo (prasymo)
nagrinéjimo termino pratesima, nurodydamas vélavimo priezastj ir terming, iki kada skundas
(prasymas) bus iSnagrinétas, ir PareiSkéjui bus pateiktas Bendrovés sprendimas.

Jeigu gautas skundas (prasymas) neatitinka Politikos reikalavimy (Politikos 9 punktas), ir dél
to Bendrové atsisako priimti skundag (prasyma), PareiSkéjas per 3 (tris) darbo dienas nuo
skundo (prasymo) gavimo dienos yra rastu informuojamas apie atsisakyma priimti skundg
(prasyma), nurodant tokio atsisakymo priezastis ir paaiskinant Pareiskéjui, kad jis turi teise
iStaisyti skundo (prasymo) trikumus ir pateikti naujg skundg (prasyma). Jeigu gavus skundq
(prasymga) néra aiskls jokie Pareiskéjo kontaktiniai duomenys, Bendrové neturi pareigos
informuoti Pareiskéjo apie atsisakyma priimti skundg (prasyma).

Jeigu skunde (prasyme) pateikti duomenys ar informacija yra neiSsamds, netikslds ar
neaiskids, arba skundo (prasymo) nagrinéjimo metu yra bitina papildoma informacija,
Bendrove turi teise prasyti, kad Kredito gavéjas pateikty papildomus paaiskinimus, reikalingus
skundui (prasymui) tinkamai iSnagrinéti.

ISnagrinéjusi skundg, Bendrové rastu pateikia savo sprendimg Pareiskéjui, iSsiysdama jj
Pareiskéjui tokiu paciu bidu, kokiu buvo gautas skundas (prasymas) arba tuo biddu, kurj
nurodé Pareiskéjas.

Jeigu Pareiskéjo skundas (prasymas) yra tenkinamas, Bendrovés sprendime yra nurodoma,
kad Pareiskéjo skundas (prasymas) yra patenkintas bei paaiSkinama kaip bus jgyvendintas
Kredito gavéjo prasymas.

Jeigu Pareiskéjo skundas (prasymas) yra tenkinamas i$ dalies arba netenkinamas, Bendrovés
sprendime yra nurodomi atsisakymo tenkinti skunda (prasyma) ar atitinkama jo dalj motyvai,
bei nurodomos kitos PareiSkéjo interesy gynimo priemonés, jskaitant, bet neapsiribojant
galimomis gin¢y nagrinéjimo priemonémis ir teismais.

Bendroveé Pareiskéjy skundus nagrinéja nemokamai.

V. Skundy saugojimas, skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimas

Pareiskéjy skundai (prasymai), su jy nagrinéjimu susijusi medziaga, dokumentai, kuriuose
nurodytas konkretaus skundo (prasymo) nagrinéjimo rezultatas (jei yra toks atskiras
dokumentas), Pareiskéjui pateiktas atsakymas yra saugomi Bendrovéje ne trumpiau kaip 3
(trejus) metus nuo galutinio atsakymo Pareiskéjui pateikimo dienos.

Politikos 23 punkte nurodyta informacija ir/ar dokumentai yra saugomi elektronine forma.
Gauti skundai (prasymai) Bendrovéje yra grupuojami pagal skundy kategorijas, kurios yra
nustatomos atsizvelgiant | Bendrovés produkty rasis. Pareiskéjy skundai taip pat gali bdti
grupuojami ir pagal kitus kriterijus.

Bendrové vieng kartg per kalendorinius metus atlieka skundy (prasymuy) nagrinéjimo rezultaty
vertinimg (toliau - Vertinimas). Atsakingas darbuotojas parengia Vertinimui buating
informacija ir medziagg bei organizuoja Vertinimo vykdyma. Vertinime privalo dalyvauti
Bendrovés vadovas ar jo jgaliotas asmuo.

Vertinamas atliekamas uz kiekvienus kalendorinius metus.

Vertinimo metu yra iSnagrinéjama ir jvertinama informacija, susijusi su skundy priezastimis,
nusprendziama dél galimy jy pasalinimo bidy, jvertinama, ar atliktini Politikos pakeitimai.
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29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.
37.
38.
39.

40.

Atlikus Vertinima, yra suraSoma Vertinimo ataskaita (toliau - Vertinimo ataskaita), kurig

patvirtina Bendroves vadovas ar jo jgaliotas asmuo. Vertinimo ataskaitoje nurodoma:

28.1. Kiek skundy (prasymuy) i$ viso buvo gauta per kalendorinius metus bei kiek buvo gauta
kiekvienos kategorijos skundy;

28.2. Kiek skundy buvo iSnagrinéta, atsisakyta priimti, patenkinta, iS dalies patenkinta,
atmesta;

28.3. Esminé konkrecios skundy kategorijos atsiradimo priezastis, jeigu jg galima nustatyti;

28.4. KonkrecCios skundy kategorijos priezasciy Salinimo prioritetai, jei yra nustatytos
priezastys; ar esminé konkrecios skundy kategorijos priezastis gali nulemti skundy dél
kity paslaugy ar produkty atsiradima;

28.5. Nustatyty skundy esminiy priezasciy salinimo bidai, tvarka, terminai;

28.6. Kita svarbi informacija ar sprendimai.

Esant batinybei (pvz. gavus nejprastai daug atitinkamos kategorijos skundy), Vertinimas (pilna

apimtimi arba iS dalies) gali bati atliekamas ir dazniau, siekiant operatyviai reaguoti | skundus

bei pasalinti jy pagrindines priezastis. Po tokio vertinimo gali bdti surasoma Vertinimo

ataskaita.

Vertinimo metu nustatyty skundy priezastys yra Salinamos Vertinimo ataskaitoje nurodytais

bldais, tvarka ir terminais, uz tai yra atsakingas Atsakingas asmuo, kuris suraso ir pateikia

Bendrovés vadovui ar jo jgaliotam asmeniui ataskaitg apie skundy priezasciy pasalinima.

Vertinimo ataskaitos, ataskaitos apie skundy priezasciy pasalinimg yra saugomos Bendrovéje

ne maziau kaip 3 (trejus metus) nuo atitinkamo dokumento parengimo dienos.

Atsakingas asmuo privalo uztikrinti tinkama Bendrovés bendradarbiavima su Lietuvos banku

bei Lietuvos banko prasymu pateikti informacijg apie gauty skundy skaiciy, iSskaidyta pagal

pateikimo priezastis ir nagrinéjimo rezultatus (gauta skundy, iSnagrinéta skundy, patenkinta

skunduy, i$ dalies patenkinta skunduy).

VI. Kitos nuostatos

Politika jsigalioja nuo jy priémimo dienos ir pakeiCia bet kokias anksciau priimtas taisykles,
susijusias su Kredito gaveéjy skundy nagrinéjimu.

Su Politika yra supazindinami visi Bendrovés darbuotojai, kuriems Si Politika gali biti aktuali.
Darbuotojy supazindinima su Politika organizuoja Atsakingas darbuotojas.

Politikoje nustatyta skundy pateikimo ir nagringéjimo tvarka, Bendrovés sprendimy apskundimo
tvarka (toliau - Taisyklés) yra viesai skelbiama Bendrovés interneto puslapyje. Uz Taisykliy
paskelbimg (atnaujinimg) yra atsakingas Atsakingas darbuotojas. Pareiskéjui paprasius,
Bendroveé pateikia jam Taisykles rastu.

Politika gali biti kei¢iama Bendrovés vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu (jsakymu).
Politika, esant poreikiui, yra perzitrima Vertinimo metu.

Pasikeitus Politikai, atitinkamai yra pakei¢iamos Taisyklés. Atsakingas darbuotojas uztikrina,
kad vieSai bty skelbiamos aktualios Taisyklés.

Bendrovés darbuotojams, pazeidusiems Sig Politika, gali bati taikoma drausminé atsakomybé
teisés akty nustatyta tvarka.

Prie Politikos pridedami priedai:

40.1. Skundy registravimo Zurnalo forma;

40.2. Vertinimo ataskaitos forma;

40.3. Taisyklés.

Generalinis direktorius

Povilas Gircys
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