Suvestiné redakcija nuo 2017-07-01

Nutarimas paskelbtas: Zin. 2013, Nr. 62-3112, i. k. 113505ANUTA0003-105

LIETUVOS BANKO VALDYBOS
NUTARIMAS

DEL FINANSU RINKOS DALYVIU GAUNAMU SKUNDU NAGRINEJIMO TAISYKLIU
PATVIRTINIMO

2013 m. birzelio 6 d. Nr. 03-105
Vilnius

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos Lietuvos banko jstatymo (Zin., 1994, Nr. 99-1957;
2001, Nr. 28-890; 2011, Nr. 145-6812) 42 straipsnio 3 dalies 1 punktu, Lietuvos banko valdyba n
utaria:

1. Patvirtinti Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisykles (pridedama).

2. Pakeisti Finansy pataréjo jmoniy licencijy iSdavimo ir panaikinimo bei veiklos
organizavimo ir investiciniy paslaugy teikimo taisykles, patvirtintas Lietuvos banko valdybos
2012 m. gruodzio 13 d. nutarimu Nr. 03-264 ,,Dé¢l Finansy pataréjo jmoniy licencijy i8davimo ir
panaikinimo bei veiklos organizavimo ir investiciniy paslaugy teikimo taisykliy patvirtinimo*
(Zin., 2012, Nr. 151-7756):

2.1. i8déstyti 48 punktg taip:

,48. Finansy pataré¢jo jmoné privalo vykdyti skundy valdymo procesa Finansy rinkos
dalyviy gaunamy skundy nagrin¢jimo taisyklése nustatyta tvarka.*;

2.2. pripazinti netekusiais galios 49-51 punktus.

3. Pakeisti Valdymo jmoniy veiklos organizavimo ir vykdymo taisykles, patvirtintas
Lietuvos banko valdybos 2012 m. liepos 12 d. nutarimu Nr. 03-144 ,,D¢l Valdymo jmoniy veiklos
organizavimo ir vykdymo taisykliy patvirtinimo* (Zin., 2012, Nr. 85-4494):

3.1. i8déstyti 13 punktg taip:

»13. Valdymo jmoné privalo vykdyti skundy valdymo procesa Finansy rinkos dalyviy
gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklése nustatyta tvarka.*;

3.2. pripazinti netekusiais galios 14—18 punktus.

4. Pakeisti Finansy maklerio jmoniy veiklos organizavimo taisykles, patvirtintas Lietuvos banko
valdybos 2012 m. liepos 12 d. nutarimu Nr. 03-158 ,Dél Finansy maklerio jmoniy veiklos
organizavimo taisykliy patvirtinimo* (Zin., 2012, Nr. 86-4521):

4.1. i8deéstyti 35 punktg taip:

»39. Finansy maklerio jmoné privalo vykdyti skundy valdymo procesa Finansy rinkos
dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklése nustatyta tvarka.*;

4.2. pripazinti netekusiais galios 3638 punktus.

5. Nustatyti, kad Sis nutarimas jsigalioja 2013 m. lapkric¢io 1 d.

VALDYBOS PIRMININKAS VITAS VASILIAUSKAS
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PATVIRTINTA
Lietuvos banko valdybos
2013 m. birzelio 6 d. nutarimu Nr. 03-105

FINANSU RINKOS DALYVIU GAUNAMU SKUNDU NAGRINEJIMO TAISYKLES
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklése (toliau — Taisyklés)
nustatyti reikalavimai, kuriy privalo laikytis finansy rinkos dalyviai priimdami, registruodami,
nagrinédami skundus, susijusius su jy teikiamomis paslaugomis ir (arba) su klientais sudarytomis
sutartimis, ir priimdami sprendimus d¢l Siy skundy.

2. Taisyklése vartojamos sgvokos:

2.1. finansy rinkos dalyviai:

2.1.1. bankai ir uzsienio valstybiy banky filialai, jsteigti Lietuvos Respublikoje;

2.1.2. draudimo jmonés, uzsienio valstybiy draudimo jmoniy filialai, jsteigti Lietuvos
Respublikoje, draudimo brokeriy jmoneés ir uZsienio valstybiy nepriklausomy draudimo tarpininky
filialai, jsteigti Lietuvos Respublikoje;

2.1.3. finansy maklerio jmonés ir uzsienio valstybiy finansy maklerio jmoniy filialai, jsteigti
Lietuvos Respublikoje;

2.1.4. valdymo jmonés, investicinés bendrovés, pensijy asociacijos ir uzsienio valstybiy
valdymo jmoniy filialai, jsteigti Lietuvos Respublikoje;

2.1.5. finansy pataré¢jo jmonés;

2.1.6. kredito unijos;

2.1.7. Centrin¢ kredito unija;

2.1.8. mokeéjimo jstaigos;

2.1.9. elektroniniy pinigy jstaigos ir uzsienio valstybiy elektroniniy pinigy jstaigy filialai,
jsteigti Lietuvos Respublikoje;

2.1.10. vartojimo kredito davéjai;

2.1.11. tarpusavio skolinimo platformos operatoriai;
Papildyta punktu:
Nr. 03-16, 2016-01-28, paskelbta TAR 2016-01-29, i. k. 2016-01780

2.1.12. kredito davéjai;
Papildyta papunkciu:
Nr. 03-185, 2016-12-13, paskelbta TAR 2016-12-14, i. k. 2016-28843

2.2. finansy rinkos dalyvio vadovai — asmuo arba asmenys, kurie vadovauja finansy rinkos
dalyvio veiklai:

2.2.1. administracijos vadovas;

2.2.2. valdybos nariai; arba

2.2.3. stebétojy tarybos nariai.

2.3. klientas — fizinis arba juridinis asmuo, kuriam finansy rinkos dalyvis teikia finansines,

draudimo ir (arba) tarpusavio skolinimo platformos operatoriaus paslaugas;
Punkto pakeitimai:
Nr. 03-16, 2016-01-28, paskelbta TAR 2016-01-29, i. k. 2016-01780

2.4. pareiSkéjas — dél finansy rinkos dalyvio teikiamy paslaugy ir (arba) su finansy rinkos
dalyviu sudaryty sutar¢iy skunda pateikgs asmuo, t. y. esamas arba potencialus draudéjas,
apdraustasis, naudos gavéjas, nukentéjes treciasis asmuo, kito finansy rinkos dalyvio klientas,
potencialus klientas arba jo atstovas;

2.5. skundas — finansy rinkos dalyviui rastu pateiktas pareiskéjo kreipimasis, kuriame
nurodoma, kad yra pazeistos asmens teisés arba teiséti interesai, susij¢ su finansy rinkos dalyvio
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teikiamomis paslaugomis arba sudarytomis sutartimis, ir prasoma tenkinti pareiSkéjo
reikalavimus;

2.6. skundy nagrinéjimo politika — dokumentas, kuriame, nesvarbu, koks jo pavadinimas
(politika, instrukcija, taisyklés ar kt.), pateikiama informacija apie finansy rinkos dalyvio skundy
valdymo procesa;

2.7. skundy registracijos Zurnalas — Zurnalas arba jj atitinkanti kompiuteriné dokumenty
registravimo sistema, kurioje registruojami tiesiogiai i§ pareiSkéjy arba per pasto jstaigas, bet
kuriame finansy rinkos dalyvio padalinyje arba skyriuje, taip pat faksu, elektroniniu pastu arba
kitomis elektroninémis priemonémis gauti pareiskéjy skundai;

2.8. skundy valdymo procesas — finansy rinkos dalyvio darbuotojy veiksmai, susij¢ su
skundo gavimu, registravimu, nagrin¢jimu, pareiskéjo informavimu ir kt. Skundy valdymo
procesas turi biiti atskirtas kity procesy: nuo ieSkiniy valdymo (nagrinéjimo), taip pat nuo praSymy
vykdyti sutarties salygas, pateikti informacijg arba iSaiSkinti tam tikras sglygas valdymo
(nagrin€jimo) procesy;

2.9. wuzsienio valstybé — visos Europos Sajungai ir Europos ekonominei erdvei
priklausancios arba nepriklausancios valstybés, i§skyrus Lietuvos Respublika.

3. Kitos Taisyklése vartojamos savokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos
Respublikos banky jstatyme, Lietuvos Respublikos vartojimo kredito jstatyme, Lietuvos
Respublikos draudimo jstatyme, Lietuvos Respublikos finansiniy priemoniy rinky jstatyme,
Lietuvos Respublikos kolektyvinio investavimo subjekty jstatyme, Lietuvos Respublikos pensijy
kaupimo jstatyme, Lietuvos Respublikos papildomo savanoriSko pensijy kaupimo jstatyme,
Lietuvos Respublikos finansy jstaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos kredito unijy jstatyme,
Lietuvos Respublikos mokéjimo jstaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos elektroniniy pinigy ir
elektroniniy pinigy jstaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos centrinés kredito unijos jstatyme,

Lietuvos Respublikos su nekilnojamuoju turtu susijusio kredito jstatyme ir kituose teisés aktuose.
Punkto pakeitimai:
Nr. 03-185, 2016-12-13, paskelbta TAR 2016-12-14, i. k. 2016-28843

4. Taisykliy nuostatos netaikomos, kai:

4.1. pareiskéjo skunde nurodyta finansy rinkos dalyvio veikla nereguliuojama specialiyjy
jstatymy ir neprizitrima Lietuvos banko; arba

4.2. finansy rinkos dalyvis neatsakingas uz pareiskéjo skunde nurodytos veiklos vykdyma.

5. Taisykliy 4.2 punkte nurodytu atveju skunda gaves finansy rinkos dalyvis privalo atsakyti
pareiSkéjui, nurodydamas atsisakymo priimti ir nagrinéti skunda priezastis, taip pat, jei jmanoma,
nurodydamas pareiskéjui uz jo skundo nagriné€jimg atsakingg finansy rinkos dalyvij.

6. Skundus dél mokéjimo jstaigy tarpininky, vartojimo kredito tarpininky, kredito
tarpininky, elektroniniy pinigy jstaigy tarpininky, priklausomy draudimo tarpininky nagrinéja
atitinkamai mok¢ejimo jstaigos, vartojimo kredito davéjai, kredito davéjai arba tarpusavio
skolinimo platformos operatoriai, elektroniniy pinigy istaigos arba uzsienio valstybiy elektroniniy
pinigy istaigy filialai, jsteigti Lietuvos Respublikoje, draudimo jmonés arba uzsienio valstybiy
draudimo jmoniy filialai, jsteigti Lietuvos Respublikoje, uztikrindami, kad jy tarpininkai tinkamai
vykdys Taisykliy 5 punkte nurodyta reikalavima.

Punkto pakeitimai:

Nr. 03-16, 2016-01-28, paskelbta TAR 2016-01-29, i. k. 2016-01780
Nr. 03-185, 2016-12-13, paskelbta TAR 2016-12-14, i. k. 2016-28843

6'. Taisykliy nuostatos vartojimo ginéy neteisminio sprendimo procediiroms taikomos tiek,
kiek jos neprieStarauja kity teisés akty nuostatoms, reglamentuojancioms vartojimo gincy
neteisminio sprendimo procediiry, kurias vartotojas pradeda prie§ pardaveja, paslaugy teikéja,

tvarka.
Papildyta punktu:
Nr. 03-16, 2016-01-28, paskelbta TAR 2016-01-29, i. k. 2016-01780
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I1. SKUNDU NAGRINEJIMO POLITIKA

7. Finansy rinkos dalyvis privalo patvirtinti, jgyvendinti ir palaikyti veiksmingg skundy
nagrinéjimo politika, uztikrinancia, kad finansy rinkos dalyvis:

7.1. greitai, saziningai, veiksmingai ir tinkamai organizuos pareiSkéjy skundy valdymo
procesa;

7.2. laikysis skundy nagringjimo terminy;

7.3. pareiskéjo pateiktus asmens duomenis ir kitg informacija naudos laikydamasis teisés
aktuose nustatyty reikalavimy;

7.4. vengs interesy konflikty, imsis visy reikalingy priemoniy interesy konfliktams nustatyti
ir jiems pasalinti;

7.5. paves pareiskejy skundus nagrinéti darbuotojams, turintiems pakankamai jgiidziy, ziniy
ir patirties $iai funkcijai vykdyti, suteiks jiems prieiga prie visos skundams nagrinéti reikalingos
informacijos;

7.6. priims visus jam pareiSkéjy pateiktus skundus (iskaitant, bet neapsiribojant pateiktais
per tinkamai jgaliota treciajj asmenj) ir Taisykliy 12, 13 punktuose nustatyta tvarka informuos
pareiSkeja apie nemokamg skundy nagrinéjimo procesa;

7.7. tinkamai ir organizuotai registruos, saugos gautus skundus ir informacijg apie
priemones, kuriy buvo imtasi skundui i§spresti;

7.8. stebés, kad skundy valdymo procesas bty veiksmingas, o prireikus biity atnaujinamas;

7.9. sukurs, palaikys ir naudos vidaus informavimo sistema, uztikrinan¢ig veiksminga
skundy valdymo procesa.

8. Skundy nagrin¢jimo politikg tvirtina finansy rinkos dalyvio vadovai. Skundy nagringjimo
politika gali buti sudétiné finansy rinkos dalyvio bendros klienty aptarnavimo politikos dalis.

9. Finansy rinkos dalyvio vadovai atsako uz skundy nagrin¢jimo politikos jgyvendinima,
periodiska tikrinimg ir politikos veiksmingumo vertinimg, imasi tinkamy priemoniy rastiems
trikumams iStaisyti. Skundy nagrinéjimo politikoje nustatyty reikalavimy vykdymas ir
informacijos pateikimas, kaip tai numatyta Taisykliy 21.5 punkte, gali biiti pavestas finansy rinkos
dalyvio darbuotojui arba padaliniui.

10. Su skundy nagrinéjimo politika turi biiti supazindinami visi finansy rinkos dalyvio
darbuotojai, kuriems ji gali biiti aktuali.

11. Finansy rinkos dalyvis privalo uztikrinti veiksmingg skundy valdymo proceso kontrole.

I11. VISUOMENEI IR PAREISKEJAMS TEIKIAMA INFORMACIJA

12. Informacijg apie skundy valdymo procesg finansy rinkos dalyvis privalo viesai skelbti
interneto svetaingje, jei finansy rinkos dalyvis neturi interneto svetainés, — Kitais visuomenei
lengvai prieinamais budais (lankstinukuose, informaciniuose lapeliuose, sutartyse su klientais ir
kt.).

13. Finansy rinkos dalyvis pareiSkéjo praSymu privalo jam rastu pateikti Taisykliy 12 punkte
nurodytg informacijg ir kitg pareiskéjui reikalingg informacija, susijusig su skundy valdymo
procesu.

14. Finansy rinkos dalyvio vieSai skelbiama ir pareiSkéjams teikiama Taisykliy 12 punkte
nurodyta informacija turi biiti aiski, tiksli, aktuali ir turi apimti:

14.1. informacija, kurig pareiskéjas turi nurodyti skunde;

14.2. asmens arba padalinio, kuriam turi biti pateikiamas skundas, kontaktinius duomenis;

14.3. termina, per kurj finansy rinkos dalyvis turi iSnagrinéti skunda;

14.4. informacijg apie pareiskéjo galimybe kreiptis su skundu j kompetentingg skundy
nagrinéjimo institucija.

IV. SKUNDU REGISTRAVIMAS IR NAGRINEJIMAS



15. Skundy nagrinéjimo politika turi vadovautis visi finansy rinkos dalyvio darbuotojai,
dalyvaujantys skundy valdymo procese.

16. Valdydami skundus finansy rinkos dalyvio darbuotojai privalo vadovautis pagarbos
zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliskumo,
operatyvumo principais.

17. Finansy rinkos dalyvis privalo uztikrinti, kad gauti skundai bus registruojami
registracijos zurnale. Skundai registruojami finansy rinkos dalyvio nustatyta tvarka.

18. Skundy registracijos zurnale turi buti $ie skundg patvirtinantys duomenys:

18.1. pareisSkejo vardas ir pavardé arba pavadinimas;

18.2. skunde nurodytas pareiskéjo adresas;

18.3. skundo gavimo data ir budas;

18.4. skundo esmé (trumpas turinys);

18.5. skundziamos finansy rinkos dalyvio paslaugos arba produktai, jy rasys;

18.6. atsakymo pareiskéjui pateikimo data;

18.7. galutinis skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas).

19. Finansy rinkos dalyvis privalo uztikrinti, kad:

19.1. bus renkami ir vertinami visi su nagrinéjamu skundu susij¢ dokumentai ir duomenys;

19.2. su pareiskéju bus bendraujama aiskiai ir suprantamai;

19.3. pareiskéjo skundas bus iSnagrinétas ir atsakymas pateiktas kuo greiCiau, taciau ne
veliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo skundo gavimo dienos. ISskirtiniais atvejais, kai
skundas negali biiti iSnagrinétas per Siame punkte nurodyta laikotarpj, finansy rinkos dalyvio
jgaliotas asmuo privalo apie tai praneSti pareiSkéjui, nurodyti vélavimo pateikti atsakyma
aplinkybes ir terming, iki kada skundas bus i§nagrinétas ir pareiSkéjui pateiktas atsakymas;

19.4. pareiSkéjui teikiamame atsakyme, kai jo skundas netenkinamas arba tenkinamas i$
dalies, bus iSdéstomi atsisakymo tenkinti skundg motyvai, nurodomos kitos pareiskéjo interesy
gynimo priemoneés, jskaitant, bet neapsiribojant galimomis ginfy nagrin€¢jimo priemonémis ir
teismais;

19.5. pareiskéjui visada bus atsakyta rastu.

20. Finansy rinkos dalyvis privalo saugoti pareiskéjy skundus, su jy nagrinéjimu susijusig
medziaga, dokumentg, kuriame nurodytas konkretus skundo nagrinéjimo rezultatas, ir pareiskéjui
pateiktg atsakyma ne trumpiau kaip 3 metus nuo galutinio atsakymo pareiskéjui pateikimo dienos.

V. SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTATU VERTINIMAS

21. Siekdamas nustatyti savo trikumus ir potencialig teising arba operacing rizikg, finansy
rinkos dalyvis privalo nuolat vertinti skundy nagrinéjimo rezultatus. Sio vertinimo metu finansy
rinkos dalyvis privalo:

21.1. rinkti informacija apie panaSius skundus, susijusius su tam tikra paslauga arba
produktu, atlikti Sios informacijos analize, kad biity galima nustatyti esmin¢ skundy atsiradimo
priezastj, taip pat nustatyti priezasCiy Salinimo prioritetus;

21.2. jvertinti, ar esminé tam tikry skundy atsiradimo priezastis gali nulemti skundy déel kity
paslaugy arba produkty atsiradima;

21.3. jvertinti, ar esminés skundy atsiradimo prieZastys gali buiti pasalintos, ir nustatyti jy
Salinimo budus;

21.4. jei reikia, paSalinti nustatytas esmines skundy atsiradimo prieZastis;

21.5. uztikrinti, kad informacija apie pasikartojanCias arba sistemines skundy atsiradimo
priezastis reguliariai biity pateikiama finansy rinkos dalyvio vadovams, kad jie galéty veiksmingai
vykdyti savo funkcijas.

22. Finansy rinkos dalyvis privalo ne trumpiau kaip 3 metus saugoti informacija apie vadovy
sprendimus dél skundy pagrindu nustatyty veiklos triikumy Salinimo ir rizikos valdymo.

V1. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS



23. Taisykliy 2.1.1-2.1.4 papunkciuose nurodyti finansy rinkos dalyviai (iSskyrus draudimo
brokeriy jmones ir uzsienio valstybiy nepriklausomy draudimo tarpininky filialus, jsteigtus
Lietuvos Respublikoje) privalo ne véliau kaip per 2 ménesius, pasibaigus kalendoriniams metams,
elektroninémis priemonémis pateikti Lietuvos bankui:

23.1. informacija apie gautus skundus dél draudimo produkty (1 priedas), dél finansiniy
priemoniy (2 priedas) ir (arba) dél banko teikiamy paslaugy (3 priedas);

23.2. informacijg apie finansy rinkos dalyvio gauty skundy nagrinéjimo rezultaty vertinima,
atlikta remiantis Taisykliy 21 punktu. Si informacija apima priimtus (planuojamus) sprendimus
dél skundy pagrindu nustatyty veiklos trilkumy Salinimo ir rizikos valdymo, taip pat finansy rinkos
dalyvio vadovams teiktos medziagos apie Taisykliy 21.5 papunk¢io pagrindu per ataskaitinj
laikotarpy atliktag gauty skundy analizg¢ kopija. Jeigu atlikus skundy nagrinéjimo rezultaty

vertinimg nebuvo nustatyta veiklos trikumy, turi biiti pateiktas apie tai informuojantis pranesimas.
Punkto pakeitimai:
Nr. 03-126, 2016-09-06, paskelbta TAR 2016-09-14, i. k. 2016-23580

24. Finansy rinkos dalyviai privalo kaupti ir Lietuvos banko prasymu pateikti informacija
apie gauty skundy skaiCiy, iSskaidyta pagal pateikimo priezastis ir nagrin¢jimo rezultatus (gauta
skundy, i$nagrinéta skundy, patenkinta skundy, i§ dalies patenkinta skundy).

25. Informacija, pateikta elektroniniu pastu, faksu, taip pat kitomis telekomunikacijy
priemonémis, suteikianciomis galimybe¢ jrodyti informacijos pateikimo fakta, atitinka Taisyklése
nurodytg reikalavimg pateikti raSyting informacija.
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1. Duomenys apie finansy rinkos dalyvi

Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy

nagringjimo taisykliy

1 priedas

DUOMENYS APIE GAUTUS SKUNDUS DEL DRAUDIMO PRODUKTU

Juridinio asmens
pavadinimas

2. Ataskaitinis laikotarpis

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

4. Per ataskaitinj laikotarpj gauty skundu dél draudimo produkty struktiira

Eil. _ _ Gauta Atsiimta | I8$nagrinéta | Patenkinta I3 dalies
NI Draudimo produktai skundy, skundy, skundy, skundy, patenkinta
vnt. vnt. vnt. vnt. skundy, vnt.

1. Gyvybés draudimas, i§ viso

1.1 Gyvybés draudimas, susijes
su investiciniais fondais
(kai investavimo rizika
tenka draudéjui)

1.2. Gyvybés draudimas (kiek
nenumatyta 1.1 punkte)

1.2.1. | Draudimas mirties atvejui

1.2.2. | Draudimas i§gyvenimo
atvejui su dalyvavimu pelne

1.2.3. | Draudimas i§gyvenimo
atvejui be dalyvavimo
pelne

1.2.4. | Anuitetai su dalyvavimu
pelne

1.2.5. | Anuitetai be dalyvavimo
pelne

1.2.6. | Kita

2. Ne gyvybés draudimas, i$
Viso

2.1 Bendrosios civilinés
atsakomybés draudimas

2.2. Sveikatos draudimas

2.3. Kredito draudimas

2.4, Laidavimo draudimas

2.5. Transporto priemoniy
valdytojy civilinés
atsakomybés privalomasis
draudimas

2.6. Sausumos transporto
priemoniy, i$skyrus
gelezinkelio transporto
priemones, draudimas

2.7. Turto draudimas

2.8. Kelioniy draudimas

2.9. Kita

IS VISO




5. Finansy rinkos dalyvio per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy pateikimo priezZastys

“ - . IS dalies
Eil. Finansy rinkos dalyvio gauty skundy Gauta Ignagrinéta | - Patenkinta patenkinta
Nr ateikimo prieZastis skundy, skundy, skundy, skund
' P P vnt. vnt. vnt. vnt i3
1. Pardavimo procesas
2. Zalos administravimas
3. Draudimo sutarties sglygos
4, Draudimo jmokos, sutarciai taikomi
atskaitymai, komisinis atlyginimas
5. Draudimo sutarties vykdymas
6. Kita priezastis (nurodyti)
IS VISO
(pareigos) (parasas) (vardas ir pavardé)




Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy

nagringjimo taisykliy

2 priedas

DUOMENYS APIE GAUTUS SKUNDUS DEL FINANSINIU PRIEMONIU

1. Duomenys apie finansy rinkos dalyvij

Juridinio asmens
pavadinimas

2. Ataskaitinis laikotarpis

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

4. Per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy dél finansiniy priemoniy ir pensijy fondu vienety

struktiira
. " . . I§ dalies
Eil. Finansinés priemonés Gauta [$nagrinéta Patenkinta patenkinta
nr. skundy, vnt. skundy, vnt. skundy, vnt.
skundy, vnt.
1. Akcijos (i8skyrus struktiirinius vertybinius

popierius)

2. Skolos vertybiniai popieriai

3. Turtu padengti vertybiniai popieriai arba
panasios skolos priemonés

4, Varantai (jskaitant neuztikrintus varantus)

5. Struktiiriniai vertybiniai popieriai
(isskyrus produktus su kapitalo garantija)

6. Struktiiriniai vertybiniai popieriai SU
kapitalo garantija

7. Pinigy rinkos priemonés

8. Pensijy fondy vienetai

9. Kolektyvinio investavimo subjekto
vienetai (i§skyrus strukttirizuotus fondus)

10. Struktiirizuoti fondai

11. Pasirinkimo, ateities, apsikeitimo,
iSankstiniai paliikany normos sandoriai ir
kiti i§vestiniai susitarimai

12. Kredito rizikos perkélimo iSvestinés
priemonés

13. Finansiniai susitarimai dél skirtumy

14. Kita

IS VISO

Punkto pakeitimai:
Nr. 03-126, 2016-09-06, paskelbta TAR 2016-09-14, i. k. 2016-23580

5. Finansy rinkos dalyvio per ataskaitinj laikota

i gauty skundy pateikimo prieZastys

. . . . Gauta I$nagrinéta |  Patenkinta IS dalies
Eil.| Finansy rinkos dalyvio gauty skundy patenkinta
Nr pateikimo priezastis skundy, skundy, skundy, skundy

' vnt. vnt. vnt. ’
vnt.
1. | Suviena arba keliomis finansinémis
priemonémis susijusiy pavedimy
priémimas ir perdavimas
2. | Pavedimy vykdymas klienty saskaita
3. | Sandoriy sudarymas savo saskaita
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I$ dalies

Eil.| Finansy rinkos dalyvio gauty skundy Gauta Bnagrinéta Patenkinta patenkinta
Nr teiki st skundy, skundy, skundy, skund
. pateikimo priezastis vnt. vnt. vnt. un u,

4. | Finansiniy priemoniy portfelio
valdymas

5. | Investavimo rekomendacijy teikimas
(pvz., netinkama rekomendacija)

6. | Finansiniy priemoniy pasiraSymas ir
(arba) platinimas jsipareigojant jas
iSplatinti

7. | Finansiniy priemoniy platinimas be
isipareigojimo jas iSplatinti

8. | Daugiasalés prekybos sistemos
administravimas

9. | Informacijos atskleidimas klientui
(pvz., netiksli informacija)

10. | Salygos ir ginc¢ijamos sumos
(atskaitymai)

11. | Bendrieji skundai (pvz., turto
saugojimas)

12. | Interesy konfliktas

13. | Nelicencijuoty paslaugy sitilymas arba

vykdymas
14. | Kita
IS VISO
(pareigos) (parasas) (vardas ir pavardé)




1.

Finansy rinkos dalyviy gaunamy
skundy nagrinéjimo taisykliy

3 priedas

DUOMENYS APIE GAUTUS SKUNDUS DEL BANKO TEIKIAMU PASLAUGU

Duomenys apie finansy rinkos dalyvi

Juridinio asmens
pavadinimas

2.

3.

B

Ataskaitinis laikotarpis

Bendras gauty skundy skaicius per ataskaitinj laikotarpij, vnt.

Per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy dél banko teikiamu paslaugy struktiira

> m
==

Teikiamos paslaugos

Gauta
skundy, vnt.

I$nagrinéta
skundy, vnt.

Patenkinta
skundy, vnt.

I dalies
patenkinta
skundy, vnt.

Banko sgskaitos

Bisto paskolos

Vartojimo kreditai

Taupymo produktai

Mokéjimo kortelés

Mokéjimo paslaugos

Elektroninés paslaugos

@O NG wWINE

Kita

IS VISO

Finansy rinkos dalyvio per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy pateikimo

priezastys

Eil.
nr.

Finansy rinkos dalyvio gauty skundy
pateikimo priezastis

Gauta
skundy, vnt.

ISnagrinéta
skundy, vnt.

Patenkinta
skundy, vnt.

I8 dalies
patenkinta
skundy, vnt.

1.

Banko sistemy techninés ar programavimo
klaidos

2.

Bankomaty veikla

3.

Zmogiskasis faktorius (darbuotojy klaidos,
ju neteiséti veiksmai ir pan.)

Banko sgskaitoms taikomi jkainiai,
mokesciai

Mokéjimo paslaugoms taikomi jkainiai,
mokesciai, baudos, palikanos

Kitoms banko paslaugoms (i$skyrus 4 ir 5
eilutése nurodytas banko paslaugas)
taikomi jkainiai, mokes¢iai, baudos ir
paliikanos

Banko produkty (paslaugy) kokybé

Neautorizuotos mokéjimo operacijos

©|x|N

Treciosios Salies klaidos

[y
©

Kita




ISVISO |

(pareigos) (parasas) (vardas ir pavarde)
Papildyta priedu:
Nr. 03-126, 2016-09-06, paskelbta TAR 2016-09-14, i. k. 2016-23580

Pakeitimai:

1.

Lietuvos bankas, Nutarimas

Nr. 03-16, 2016-01-28, paskelbta TAR 2016-01-29, i. k. 2016-01780

Dél Lietuvos banko valdybos 2013 m. birzelio 6 d. nutarimo Nr. 03-105 ,,Dé¢l Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy
nagrinéjimo taisykliy patvirtinimo* pakeitimo

2.

Lietuvos bankas, Nutarimas

Nr. 03-126, 2016-09-06, paskelbta TAR 2016-09-14, i. k. 2016-23580

Deél Lietuvos banko valdybos 2013 m. birzelio 6 d. nutarimo Nr. 03-105 ,,Dél Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy
nagrinéjimo taisykliy patvirtinimo* pakeitimo

3.

Lietuvos bankas, Nutarimas

Nr. 03-185, 2016-12-13, paskelbta TAR 2016-12-14, i. k. 2016-28843

Dél Lietuvos banko valdybos 2013 m. birzelio 6 d. nutarimo Nr. 03-105 ,,Dél Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy
nagrinéjimo taisykliy patvirtinimo* pakeitimo
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