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PATVIRTINTA

Lietuvos banko valdybos

2014 m. geguzés 8 d. nutarimu Nr. 03-76
(Lietuvos banko valdybos 2020 m. gruodzio
23 d. nutarimo Nr. 03-201 redakcija)

PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO LIETUVOS
BANKE TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke taisyklése (toliau
— Taisyklés) nustatyta fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys) prasymy ir skundy teikimo,
priémimo, nagrin€jimo, atsakymy rengimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke tvarka.

2. Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi j Lietuvos banka, kai
18déstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Lietuvos banko veiklos pageré¢jima
arba trikumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie Lietuvos banko
tarnautojy (toliau — tarnautojai) piktnaudziavimg arba neteisétus veiksmus, nesusijusius su
konkretaus asmens teisiy ir teiséty interesy pazeidimu, atkreipiamas démesys ] tam tikrg padeét] ir kt.

3. Taisyklése vartojamos sgvokos:

3.1. asmeny aptarnavimas — veikla, apimanti asmeny aptarnavimg atvykus j Lietuvos
bankg, aptarnavimg telefonu, praSymy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty pastu, jskaitant ir
elektroninj biidg (el. pastu ar kitomis elektroninémis priemonémis), nagrinéjima, priimty sprendimy
jforminima, atsakymy rengimg ir perdavimg asmenims;

3.2. atsakymas — atsizvelgiant | praSymo turinj, zodziu, raStu ar elektroniniu budu
asmeniui teisés akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija, jteikta
praSomo dokumento kopija, nuorasas ar iSraSas, iSdéstyta LB nuomoné apie asmens nusiskundimus,
pasiiilymus ar pageidavimus;

3.3. asmens duomenys — bet kokia informacija apie fizinj asmenj, kurio tapatybé
nustatyta arba kurio tapatybe galima nustatyti (duomeny subjektas); fizinis asmuo, kurio tapatybe
galima nustatyti, yra asmuo, kurio tapatybe tiesiogiai arba netiesiogiai galima nustatyti, visy pirma
pagal identifikatoriy, kaip antai vardg ir pavardg, asmens identifikavimo numerj, buvimo vietos
duomenis ir interneto identifikatoriy arba pagal vieng ar kelis to fizinio asmens fizinés, fiziologinés,
genetines, psichinés, ekonominés, kultiirinés ar socialinés tapatybés pozymius;

3.4. asmens duomeny saugumo incidentas — asmens duomeny tvarkymo pazeidimas,
dél kurio netyCia arba neteisétai sunaikinami, prarandami, pakei¢iami, be leidimo atskleidziami
persiysti, saugomi arba kitaip tvarkomi asmens duomenys arba prie jy be leidimo gaunama prieiga;

3.5. bendras oficialus Lietuvos banko el. pasto adresas— bendrai naudojamas ir
centralizuotai administruojamas el. paSto adresas, skirtas asmenims aptarnauti (jy el pastu
siunciamiems praSymams gauti) — info@Ib.It;

3.6. bendro pobiidZio informacija — informacija apie Lietuvos banko veikla, funkcijas ir
teikiamas paslaugas, juos reglamentuojanciy teisés akty nuostatos, jy taikymo iSaiSkinimai, kita
bendro pobtidZio informacija, kurioje néra tiesiogiai ar netiesiogiai pateikiami jokie konkretaus
asmens duomenys (iskaitant asmens duomenis) ir kurioje esanc¢iy duomeny negalima susieti su
jokiu konkrec¢iu asmeniu;

3.7. elektroniné / internetiné forma — Lietuvos banko interneto svetainéje esanti
elektroniné forma, kurig uZpildzius galima pateikti uzklausg, praSyma arba skunda;

3.8. E. siunty pristatymo sistema — Nacionalin¢ elektroniniy siunty pristatymo,
naudojant pasto tinkla, informaciné sistema, kurios nuostatai patvirtinti Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2015 m. rugpjucio 26 d. nutarimu Nr. 914 , D¢l Nacionalinés elektroniniy siunty
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pristatymo, naudojant pasto tinkla, informacinés sistemos nuostaty patvirtinimo*, o paslaugos
teikiamos pagal Elektroninio pristatymo paslaugy teikimo Nacionalinés elektroniniy siunty
pristatymo, naudojant pasto tinkla, informacinés sistemos priemonémis taisykles, patvirtintas
Lietuvos Respublikos susisiekimo ministro 2016 m. vasario 3 d. jsakymu Nr. 3-44(1.5 E) ,,Dél
Elektroninio pristatymo paslaugy teikimo Nacionalinés elektroniniy siunty pristatymo, naudojant
pasto tinkla, informacinés sistemos priemonémis taisykliy patvirtinimo®. Si sistema yra viena i§
integruoty informaciniy sistemy, todél jei taisyklése néra specialiyjy normy, jai galioja visos
nuostatos, reguliuojancios praSymy ir atsakymy (sprendimy) pateikima, kitokj asmeny aptarnavimag
per integruotas informacines sistemas;

3.9. Deltagon — saugaus apsikeitimo informacija su treCiosiomis Salimis sistema,
integruota su Lietuvos banko el. paSto sistema;

3.10.praSymas — su asmens teisiy arba teiséty interesy pazeidimu nesusijgs asmens
kreipimasis ] Lietuvos banka prasant suteikti administracing paslauga, priimti administracinj
sprendimg arba atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus;

3.11.rasytinés uzklausos, prasymai arba skundai — uzklausos, prasymai arba skundai,
atsiysti Lietuvos bankui pastu, el. rySio priemonémis arba tiesiogiai pateikti raStu Lietuvos banke;

3.12. skundas — rasSytinis asmens kreipimasis j Lietuvos banka, kuriame nurodoma, kad
yra pazeistos jo arba kito asmens teisés arba teiséti interesai, ir praSoma juos apginti;

3.13. specializuotos paskirties el. pasto dézuté — el. pasto dézuté, sukurta susirasinéti
vykdant specializuotg veikla;

3.14.uzklausa — asmens kreipimasis j Lietuvos banka dél bendro pobiidzio informacijos
suteikimo, nereikalaujantis asmens identifikavimo.

4. Kitos Taisyklése vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme (toliau — VieSojo administravimo jstatymas) vartojamas sgvokas.

5. Taisyklése nustatyty terminy eiga skai¢iuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.

6. Nagrinédami prasymus ir skundus, tarnautojai privalo vadovautis turinio virSenybeés
prie§ formg (sprendziant dé¢l Lietuvos bankui pateikto dokumento turi biiti atsizvelgiama ne |
dokumento pavadinimg, formalig jo iSraiSka, bet ;} dokumento turinj), pagarbos Zmogaus teiséms,
teisingumo, sgziningumo ir protingumo, taip pat jstatymo virSenybeés, teisétumo, objektyvumo,
proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, efektyvumo, iSsamumo bei tikslumo principais.

7. Fiziniy asmeny ir jy vardu veikian¢iy atstovy praSymai neleisti sudaryti vartojimo
kredito sutarCiy, praSymai pakeisti Siuos prasymus ir juos atSaukti, taip pat Lietuvos bankui pateikti
teismo sprendimai uzdrausti asmeniui sudaryti vartojimo kredito sutartis ir teismo sprendimai
panaikinti draudima sudaryti vartojimo kredito sutartis nagrinéjami remiantis PraSymo neleisti
sudaryti vartojimo kredito sutar¢iy pateikimo ir jraSymo i Asmeny, dél kuriy yra pateikti praSymai
neleisti jiems sudaryti vartojimo kredito sutarCiy, sarasg ir iSbraukimo i§ jo taisyklémis,
patvirtintomis Lietuvos banko valdybos 2016 m. spalio 13 d. nutarimu Nr. 03-145 ,,.Dél PraSymo
neleisti sudaryti vartojimo kredito sutarCiy pateikimo ir jraSymo i Asmeny, dél kuriy yra pateikti
praSymai neleisti jiems sudaryti vartojimo kredito sutarCiy, sgraSa ir iSbraukimo i§ jo taisykliy
patvirtinimo*.

8. PraneSimai apie finansy rinkos dalyviy, nurodyty Lietuvos Respublikos Lietuvos banko
jstatymo 42 straipsnio 1 dalyje, ir kity asmeny galimai padarytus arba ketinamus padaryti finansy
rinkg reguliuojanciy teisés akty pazeidimus nagrin¢jami PraneSimy apie finansy rinka
regulivojanciy teisés akty pazeidimus pateikimo ir jy tvarkymo Lietuvos banke tvarkos apraSo,
patvirtinto Lietuvos banko valdybos 2016 m. lapkri¢io 29 d. nutarimu Nr. 03-167 ,,Dél PraneSimy
apie finansy rinka reguliuojanciy teisés akty pazeidimus pateikimo ir jy tvarkymo Lietuvos banke
tvarkos apraSo patvirtinimo* nustatyta tvarka.

9. Vartotojy praSymai nagrinéti vartojimo gin¢a, kylantj tarp vartotojy ir finansy rinkos
dalyviy, nurodyty Lietuvos banko jstatymo 47 straipsnio 1 dalyje, taip pat ginca, priskirta Lietuvos
banko kompetencijai kituose Lietuvos Respublikos jstatymuose, neteisminio sprendimo procediiros
nagrinéjamos remiantis Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gincy neteisminio sprendimo procediiros
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Lietuvos banke taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos banko valdybos 2012 m. sausio 26 d. nutarimu
Nr. 03-23 , D¢l Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gincy neteisminio sprendimo procediiros
Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo*.

10. Prasymai iSduoti Lietuvos banko prizilirimiems finansy rinkos dalyviams, nurodytiems
Lietuvos banko jstatymo 42 straipsnio 1 dalyje, jy veikla reglamentuojanciuose teisés aktuose
numatytas licencijas, leidimus, sutikimus, pritarimus, nepriestaravimus arba atlikti kitus veiksmus
nagrinéjami remiantis Bendrosiomis Lietuvos banko priziirimy finansy rinkos dalyviy praSymy
iSduoti leidimus pateikimo, nagrinéjimo ir leidimy iSdavimo taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos
banko valdybos 2004 m. geguzés 6 d. nutarimu Nr. 58 ,.Dél Bendryjy Lietuvos banko prizitirimy
finansy rinkos dalyviy prasymy iSduoti leidimus pateikimo, nagrin¢jimo ir leidimy iSdavimy
taisykliy patvirtinimo*.

11. PraSymai pateikti Paskoly rizikos duomeny bazés duomenis apie save nagrinéjami
remiantis Paskoly rizikos duomeny bazés tvarkymo taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos banko
valdybos 2018 m. balandzio 18 d. nutarimu Nr. 03-65 ,Dél Paskoly rizikos duomeny bazés
tvarkymo taisykliy patvirtinimo*.

12. Skundai dél Lietuvos banko arba tarnautojy veiksmy, neveikimo arba sprendimy, dél
kuriy galimai paZeistos asmens teisés arba teiséti interesai, nagrinéjami VieSojo administravimo
jstatymo nustatyta tvarka.

13. PraneSimai apie pazeidimus nagrinéjami ir asmeny, teikian¢iy informacija apie
paZzeidimg, apsaugos priemonés uZtikrinamos vadovaujantis Lietuvos Respublikos praneséjy
apsaugos jstatymu, kitais teisés aktais, reglamentuojanciais pranes¢jy apsauga, ir Informacijos apie
paZzeidimus teikimo ir tvarkymo Lietuvos banke tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos banko
valdybos 2019 m. birzelio 25 d. nutarimu Nr. 03-125 ,,D¢l Informacijos apie pazeidimus teikimo ir
tvarkymo Lietuvos banke tvarkos apraso patvirtinimo.*

14. PraSymai dé¢l duomeny subjekty teisiy jgyvendinimo nagrin€jami remiantis Duomeny
subjekty teisiy jgyvendinimo Lietuvos banke tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos banko valdybos
2018 m. geguzés 24 d. nutarimu Nr. 03-86 ,,D¢l Duomeny subjekty teisiy jgyvendinimo Lietuvos
banke tvarkos apraSo patvirtinimo*, ta apimtimi, kiek néra taikomos Taisyklés.

15. Asmuo, manantis, kad finansy rinkos dalyvis pazeidé jo teises arba teisétus interesus,
susijusius su teikiamomis finansinémis paslaugomis, pries kreipdamasis su skundu j Lietuvos banka
pirmiausia privalo raStu kreiptis j finansy rinkos dalyvj, nurodydamas jam savo reikalavimus. Jeigu
per finansy rinka reglamentuojanCiuose teisés aktuose nustatytg terming atsakymas asmeniui
nepateikiamas arba atsisakoma tenkinti jo reikalavimg, asmuo turi teis¢ kreiptis j Lietuvos banka.

16. Asmeniui neteikiami asmens duomenys apie kitus asmenis, banko paslaptj arba kita
pagal jstatymus saugoma informacija, iSskyrus vie$aja informacija, kuria disponuoja Lietuvos
bankas ir kurig asmuo turi teise¢ gauti pagal Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i
valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymo bei kity taikytiny teisés akty nuostatas.
Asmens duomenys tvarkomi vadovaujantis Duomeny subjekty teisiy jgyvendinimo Lietuvos banke
tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos banko valdybos 2018 m. geguzés 24 d. nutarimu Nr. 03-86
,.D¢él Duomeny subjekty teisiy jgyvendinimo Lietuvos banke tvarkos apraso patvirtinimo®, ir
Lietuvos banko bendryjy asmens duomeny tvarkymo nuostatais, patvirtintais Lietuvos banko
valdybos pirmininko 2018 m. liepos 20 d. jsakymu Nr. V 2018/(1.7.E-260603)-02-113 ,.Dél
Lietuvos banko bendryjy asmens duomeny tvarkymo nuostaty patvirtinimo®, ir kitais teisés aktais.

17. Taisykleés parengtos vadovaujantis Lietuvos banko jstatymu, VieSojo administravimo
istatymu, Teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy jstatymu,
Asmeny praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir
kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,,.D¢l PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir
asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisykliy patvirtinimo* (toliau — PraSymy
ir skundy nagring¢jimo ir asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo subjektuose taisyklés).

18. Nagrin¢jant praSymus ir skundus Pra§ymy ir skundy nagringjimo ir asmeny
aptarnavimo vieSojo subjektuose taisyklés taikomos tik tiek, kiek su jais susijusiy klausimy
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nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ir Taisyklés. Nagriné¢jant atskiry rasiy praSymus ir
skundus ir su jais susijusius klausimus Taisyklés yra taikomos tiek, kiek jy nereguliuoja Lietuvos
Respublikos jstatymai arba kiti teisés aktai.

I SKYRIUS
PRASYMU, UZKLAUSU IR SKUNDU PATEIKIMAS

19. PraSymai, skundai ir uzklausos gali buti teikiami:

19.1.rastu:

19.1.1.el. pastu info@Ib.It;

19.1.2.uzpildant elektroning forma Lietuvos banko interneto svetainéje tam skirtoje
paskyroje;

19.1.3.siunciant per E. siunty pristatymo sistema;.

19.1.4.siunciant pastu adresu: Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius;

19.1.5.jdedant j Lietuvos banko korespondencijai skirta déze adresu: Totoriy g. 4 Vilnius,
darbo dienomis nuo 8.00 iki 17.00 val.;

19.1.6.tiesiogiai atvykus j Lietuvos bankg adresu: Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius,
priitmami Taisykliy 18.2.2 papunktyje nustatyta tvarka;

19.2. zodziu:

19.2.1.telefonais: (8 5) 268 0029, +370 668 77 101, pirmadieniais—penktadieniais Lietuvos
banko darbo valandomis nuo 08.00 iki 17.00 val., taip pat ir piety pertraukos metu, o antradieniais —
ir nuo 17.00 iki 19.00 val.;

19.2.2. tiesiogiai atvykus j Lietuvos bankg — priimami Lietuvos banko vidaus telefonais:
029, 045 arba pakvietus Lietuvos banko Organizacijos tarnybos Paslaugy administravimo
departamento Dokumenty ir informacijos valdymo skyriaus atsakingg tarnautojg (toliau — DIVS
tarnautojas), pirmadieniais—penktadieniais Lietuvos banko darbo valandomis, taip pat ir piety
pertraukos metu, o antradieniais — ir nuo 17.00 iki 19.00 val.

20. Lietuvos banke priimami tik tokie Zodiniai praSymai ir uzklausos, kuriuos galima
nagrinéti tuoj pat, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi j Lietuvos banka, kity asmeny arba
Lietuvos banko teisiy arba teiséty interesy. Prireikus asmeniui suteikiama galimybé iSdéstyti
praSyma ar uzklausg rastu.

21. Telefonu gali bati priimami tik tokie praSymai, kuriems pateikti asmuo neprivalo
pateikti asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento.

22. Pasiteirauti dél praSymy ir skundy priémimo tvarkos Lietuvos banke galima telefonais:
(8 5) 268 0029, +370 668 77 101, pirmadieniais—penktadieniais Lietuvos banko darbo valandomis,
taip pat ir piety pertraukos metu, o antradieniais — ir nuo 17.00 iki 19.00 val.

23. Matomose vietose prie j€jimy j Lietuvos banko patalpas (Totoriy g. 4, Gedimino pr. 6,
Vilnius, ir Maironio g. 25, Kaunas), taip pat Lietuvos banko interneto svetainéje www.lb.It
skelbiama informacija:

23.1.praSymy ir skundy priémimo vieta ir laikas;

23.2.tarnautojy, atsakingy uz tiesiogiai atvykusiy pateikti praSyma arba skunda asmeny
aptarnavima, kontaktiniai duomenys;

23.3.apie galimybe anonimiSkai pareiksti nuomong dél praSymy ir skundy nagrinéjimo ir
asmeny aptarnavimo Lietuvos banke kokybes.

24. Asmeny praSymai zodziu gali biti pateikiami praSyma teikianCiajam ir jj
aptarnaujan¢iam tarnautojui suprantama kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o Lietuvos
banke néra tarnautojo, suprantancio kalba, kuria asmuo kreipiasi, arba jeigu asmuo dél sensorinio ar
kalbos sutrikimo negali suprantamai reik$ti minciy, asmeniui ZodZiu kreipiantis j Lietuvos banka
turi dalyvauti asmuo, gebantis iSversti jo praSymga j valstybing kalbg (vertéjas).

25. Jeigu prasyma Zodziu teikianCio asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy
nusikaltimo, baudZiamojo nusizengimo ar administracinio nusiZengimo poZymiy arba asmens
prasymas grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkancias faktais, arba bendraujant su asmeniu
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nepavyksta issiaiskinti praSymo turinio, tarnautojas turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo
nedelsdamas pranesti apie $io asmens elgesj tiesioginiam vadovui. Vadovo sprendimu apie asmens
elges), turintj nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo pozymiy,
praneSama kompetentingoms institucijoms.

26. Rastu pateikiami praSymai ir skundai turi biiti:

26.1. parasSyti jskaitomai;

26.2.asmens pasiraSyti;

26.3.turi biiti nurodytas asmens vardas ir pavardé, adresas ir kontaktiniai duomenys
(telefono numeris ir (ar) el. pasto adresas ir kt.), atstovo vardas ir pavardé (jeigu kreipiasi fizinis
asmuo) arba pavadinimas, juridinio asmens kodas, buveinés adresas, atstovo vardas ir pavardé bei
pareigos ir kontaktiniai duomenys (telefono numeris ir (ar) el. pasto adresas ir kt.) (jeigu kreipiasi
juridinis asmuo).

27. Elektroninémis priemonémis pateiktas pra§ymas ir skundas turi bati pateiktas taip, kad
bty galima:

27.1. atpazinti elektroninio dokumento formatg ir turinj;

27.2.atverti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemos arba kitomis Lietuvos
banko naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

27.3.pasirasyti ji kvalifikuotu elektroniniu parasu arba jis turi buti suformuotas
elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

28. Specializuoty el. pasto dézuciy administratoriai ir Lietuvos banko tarnautojai savo
Lietuvos banko el. paStu gautus praSymus, uzklausas arba skundus nedelsdami persiunc¢ia Lietuvos
banko el. pastu info@Ib.It, iSskyrus atvejus, kai | praS§yma arba uzklausg pagal kompetencijg gali
atsakyti tg pacig darbo dieng jj perskaite.

29. Aiskiai ir tiksliai suformuluotas asmens praSymas ir skundas Lietuvos bankui gali biiti
pateiktas pagal Taisykliy 1 priede nustatytg praSymo / skundo forma, o jeigu skundas teikiamas dél
finansy rinkos dalyvio veiksmy, — pagal Taisykliy 2 priede nustatytg skundo forma.

30. Lietuvos bankui teikiamuose skunduose, taip pat kitu pavadinimu Lietuvos bankui
pateikiamuose raStuose, jeigu pagal kreipimosi turinj Siuos raStus galima kvalifikuoti kaip skundus,
nurodoma:

30.1.institucijos, kuriai skundas paduodamas, pavadinimas;

30.2.asmens vardas ir pavardé, adresas ir kontaktiniai duomenys (telefono numeris ir (ar)
el. pasto adresas ir kt.), atstovo vardas ir pavardé (jeigu kreipiasi fizinis asmuo) arba pavadinimas,
juridinio asmens kodas, buveinés adresas, atstovo vardas ir pavardé bei pareigos ir kontaktiniai
duomenys (telefono numeris ir (ar) el. pasto adresas ir kt.) (jeigu Kreipiasi juridinis asmuo);

30.3.fizinio asmens vardas ir pavard¢, pareigos arba juridinio asmens pavadinimas, kodas,
buveing, jeigu Zinoma, kurio veiksmai arba neveikimas skundziami;

30.4.treCiyjy suinteresuoty asmeny vardai ir pavardés, gyvenamoji vieta (jeigu fiziniai
asmenys) ir (arba) pavadinimai, kodai, buveinés adresai (jeigu juridiniai asmenys), jeigu Zinoma;

30.5.konkretus skundziamas veiksmas, neveikimas arba sprendimas, jo jvykdymo
(priémimo) data;

30.6. faktinés aplinkybés, kuriomis asmuo grindZia savo reikalavima, ir jas patvirtinantys
dokumentai;

30.7.skundziamu veiksmu, neveikimu arba sprendimu paZeistos asmens teisés arba teiséti
interesai;

30.8. skundziamy pazeidimy paaiSkéjimo asmeniui data;

30.9.asmens reikalavimas;

30.10. kai skundas teikiamas dé¢l finansy rinkos dalyvio veiksmy, turi biti pridedama
finansy rinkos dalyvio atsakymo ] asmens kreipimasi kopija, o jeigu finansy rinkos dalyvio
atsakymas per finansy rinka reglamentuojanciy teisés akty nustatyta terming negautas, asmens
kreipimosi j finansy rinkos dalyvj kopija;

30.11. pridedamy dokumenty sarasas (jeigu yra);

30.12. skundo suraSymo vieta ir data.
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31. PraSymg arba skundg Lietuvos bankui pateikiantis asmens atstovas arba atstovas, kuris
kreipiasi | Lietuvos bankg atstovaujamo asmens vardu, pateikdamas Lietuvos bankui Taisyklése
nustatytus reikalavimus atitinkantj praSyma arba skunda, turi pateikti ir atstovavima patvirtinantj
dokumentg (Lietuvos bankas pasilieka atstovavimg patvirtinan¢io dokumento kopija).

32. Asmens atstovo atstovavimg patvirtinantis dokumentas, iSduotas ne Lietuvos
Respublikoje, turi biti legalizuotas vadovaujantis Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma
(Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d.
nutarimu Nr. 1079 ,,.Dél Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apraso
patvirtinimo*.

33. Prasymy, uzklausy ir skundy formas Lietuvos bankas skelbia savo interneto svetaingje.

111 SKYRIUS
PRASYMU, SKUNDU IR UZKLAUSU PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

34.Uz praSymy, uzklausy ir skundy priémimg Lietuvos banko nustatyta tvarka yra
atsakingi DIVS tarnautojai.

35. PraSymai ir skundai, pateikti rastu ir elektroninémis priemonémis, registruojami ir
tvarkomi laikantis tvarkos, nustatytos Lietuvos banko dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisyklése,
patvirtintose Lietuvos banko valdybos pirmininko 2013 m. gruodzio 3 d. jsakymu Nr. V 2013/(1.7-
260402)-02-228 ,,.Dél Lietuvos banko dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy patvirtinimo*
(toliau — Lietuvos banko dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisyklés), Lietuvos banko dokumenty
valdymo Nestruktiirizuoty duomeny saugyklos ir grupinio darbo sistemoje ir elektroniniy
dokumenty valdymo taisyklése, patvirtintose Lietuvos banko valdybos pirmininko 2017 m. sausio
16 d. jsakymu Nr. V 2017/(1.7-260603)-02-29 (toliau — Lietuvos banko elektroniniy dokumenty
valdymo taisyklés), ir Lietuvos banke gauty dokumenty, susijusiy su asmeny prasymais,
praneSimais, skundais arba praSymais nagrinéti vartojimo gin€us, registravimo ir paskirstymo
proceso aprase, patvirtintame Lietuvos banko valdybos pirmininko 2016 m. rugpjiicio 4 d. jsakymu
Nr.V 2016/(1.7-260603)-02-133 ,,D¢l Lietuvos banke gauty dokumenty, susijusiy su asmeny
praSymais, praneSimais, skundais arba praSymais nagrinéti vartojimo gincus, registravimo ir
paskirstymo proceso apraso patvirtinimo*.

36. Priémus praSyma arba skundg, asmens pageidavimu jteikiama, o jeigu prasymas arba
skundas gautas pastu arba elektroniniu budu, asmens pageidavimu per 2 darbo dienas nuo praSymo
arba skundo gavimo dienos Lietuvos banke asmens nurodytu adresu arba el. pastu, jeigu praSymas
pateiktas elektroniniu budu arba jeigu asmuo pageidauja gauti patvirtinimg Siuo biidu, iSsiun¢iama
praSymo arba skundo gavimo fakta patvirtinanti spaudu pazyméta praSymo arba skundo Kkopija,
iSskyrus atvejus, kai praS§ymas patenkinamas i§ karto. Spaude nurodoma praSymo arba skundo
priémimo Lietuvos banke data ir registracijos numeris, prireikus — Kita informacija.

37.PraSymai ir skundai, pateikti nesilaikant Taisykliy 27.3 papunktyje, 26, 29, 31, 32
punktuose nustatyty reikalavimy, pritmami ir registruojami Taisyklése nustatyta tvarka.

38. Neregistruojami Lietuvos bankui pateikti praSymai ir skundai, neatitinkantys Taisykliy
27.1 ir 27.2 papunkciuose nustatyty reikalavimy. Neregistruoti praSymai ir skundai ne véliau kaip
per 1 darbo dieng nuo praSymo arba skundo gavimo Lietuvos banke dienos grazinami asmeniui,
nurodant grazinimo priezastis, ir nenagrinéjami.

39. Zodiniai praymai ir uzklausos, j kuriuos galima atsakyti ta pagia diena, Lietuvos banke
neregistruojami. Jeigu | zodziu pateiktus praSymus ir uzklausas negalima atsakyti ta pacia diena,
asmenims pasiiiloma praSymg ir uzklausg iSdéstyti rastu.

40. Neregistruojamos uzklausos dél bendro pobiidzio informacijos suteikimo, pateiktos
elektroninémis priemonémis, i kurias galima atsakyti ta pacig dieng.

41. Neregistruojami praSymai ir uzklausos persiunciami pagal kompetencijg struktiiriniy
padaliniy tarnautojams atsakymams pateikti.

42. Uzregistruotus praSymus ir skundus DIVS atsakingas tarnautojas teisés aktuose
nustatyta tvarka perduoda pagal kompetencija Lietuvos banko valdybos pirmininkui, Valdybos
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nariams, struktiiriniy padaliniy vadovams arba jy jgaliotiems tarnautojams rezoliucijoms rasyti.
Apie skundus dél jvykusio ar galimo asmens duomeny saugumo incidento Lietuvos banke turi biiti
nedelsiant informuojamas ir Lietuvos banko duomeny apsaugos pareigiinas. Lietuvos banko
valdybos pirmininkas, Valdybos narys, struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas
paraso rezoliucijas ne véliau kaip per 1 darbo dieng nuo prasymo arba skundo gavimo Lietuvos
banke dienos ir paskiria kuratorius, vykdytojus ir su gautais dokumentais susijusias uzduotis.

43. Jeigu nesant pagrjsty priezasCiy per 1 darbo dieng nuo prasymo arba skundo gavimo
dienos Lietuvos banko struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas negrazina
praS§ymo arba skundo Lietuvos banko valdybos pirmininkui arba Valdybos nariui, kuris buvo
parases rezoliucijag dél prasymo arba skundo uzduoties vykdymo pavedimo Siam struktiirinio
padalinio vadovui, arba negrazina DIVS atsakingam tarnautojui, kuris uzregistravo praSyma arba
skundg, laikoma, kad S§is struktiirinis padalinys patvirtino, kad atsakymo ] praSymag arba skunda
rengimas yra Sio struktiirinio padalinio kompetencija.

IV SKYRIUS
RASYTINIU UZKLAUSU, PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

44, Tarnautojai, atsakingi uz raSytinio praSymo arba skundo nagrin€jimg, organizuoja jo
nagrinéjimg (renka reikalingg informacija, praso pateikti reikalingus papildomus dokumentus ir kt.).

45. Prasymai ir skundai turi buti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo Lietuvos
banke dienos. Jeigu praSymo arba skundo nagriné¢jimo metu pareiskéjas jj patikslina (papildo) arba
suformuluoja 1§ esmés naujus reikalavimus, nagrin€jimo terminas skai¢iuojamas nuo patikslinto
(papildyto) praSymo arba skundo gavimo dienos.

46.Jeigu praSymui arba skundui iSnagrinéti butina informacija, kurig privalo pateikti
praSyma arba skundg atsiuntes asmuo, ir Lietuvos bankas tokiy duomeny pats gauti negali
(netaikoma Taisykliy 15 punkto atveju), per 5 darbo dienas nuo praSymo arba skundo
uzregistravimo dienos Lietuvos bankas kreipiasi j asmenj raStu arba asmeniui sutinkant garso
nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis praSydamas pateikti biiting informacijg ir pranesa,
kad prasymo arba skundo nagriné¢jimas stabdomas, iki bus pateikta butina informacija. Jeigu per
Lietuvos banko nustatyta terming, kuris negali biiti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, biitina
informacija negaunama, prasymas arba skundas nenagriné¢jamas ir per 3 darbo dienas dokumenty
originalai grazinami asmeniui (Lietuvos bankas pasiliecka kopijas), ir nurodoma grazinimo
prieZastis. Sio punkto nuostatos neuzkerta kelio Lietuvos bankui nagrinéjant pra§yma arba skunda
bet kada prasyti, kad praSymg arba skundg pateikes asmuo pateikty papildomos informacijos, taciau
tokiu atveju, iki bus pateikta papildoma informacija, praSymo arba skundo nagriné¢jimo terminas
néra stabdomas.

47.Jeigu Lietuvos bankas, pagal Taisykliy 46 punkta, kreipési | asmenj garso nuotolinio
perdavimo ir jraSymo priemonémis, turi biiti laikomasi Taisykliy 73 punkte nustatytos tvarkos.

48. Jeigu prasymo arba skundo nagrin¢jimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio
Saukimu, kitomis organizacinémis priemonémis arba yra kity objektyviy priezas¢iy, dél kuriy
atsakymo pateikimas asmeniui gali uZsitgsti ilgiau, nei nurodyta Taisykliy 45 punkte, Lietuvos
bankas turi teis¢ pratesti §j terming. PraSymo nagrinéjimo terminas gali biiti pratestas iki 10 darbo
dieny, o skundo nagrinéjimo terminas — iki 20 darbo dieny. Likus 2 darbo dienoms iki Taisykliy 45
punkte nustatyto termino pabaigos, Lietuvos bankas iSsiuncia asmeniui raStu arba elektroniniu
biidu, jeigu pateiktas elektroninis prasymas arba skundas, prane§ima, kuriame nurodomas pratestas
nagrinéjimo terminas ir paaiskinamos nagrinéjimo termino pratgsimo prieZastys.

49. Jeigu prasymas arba skundas nebuvo nagrinéjamas, nes triko butinos informacijos,
reikalingos praSymui arba skundui iSnagrinéti (Taisykliy 46 punktas), asmeniui dar karta pateikus
praSymg arba skunda per Lietuvos banko nurodyta terming su biitina informacija, toks praSymas
arba skundas nelaikomas teikiamu pakartotinai.

50. Lietuvos bankas, pagal gauta skundg nustates galima vieSojo intereso pazeidima ir tai,
kad pagal teisés aktuose nustatyta kompetencija Lietuvos bankui nesuteikta teisé imtis priemoniy
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dél jo gynimo, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo galimo vieSojo intereso pazeidimo nustatymo
dienos persiuncia visa su skundu susijusia medziaga prokuratiirai arba kitai kompetentingai
institucijai (Lietuvos bankas pasiliecka kopija), praSydamas jstatymuose nustatyta tvarka ginti viesaji
interesa, ir per 2 darbo dienas pranesa apie tai asmeniui, paaiSkindamas persiuntimo priezastis.

51. Angly kalba paraSyti praSymai ir skundai nagrinéjami bendra tvarka. Kiti nevalstybine
kalba paraSyti praSymai ir skundai nagriné¢jami, kai vadovaujantis teisés aktais arba su Lietuvos
banku sudarytomis sutartimis prasyma arba skundg pateikia uzsienio valstybés institucija, kitas
uzsienio subjektas arba tarptautiné organizacija. Kiti nevalstybine kalba parasSyti prasymai ir
skundai nagrinéjami bendra tvarka tik tada, jeigu visg praSymo arba skundo teksta ir prie jo pridéty
dokumenty tekstg j lietuviy arba angly kalbg iSsiveria ir jy vertimo kopijas Lietuvos bankui
pateikia praSymag arba skunda Lietuvos bankui teikiantis asmuo, iSskyrus atvejus, kai pagal teisés
aktuose nustatyta kompetencija rezoliucija turintis teis¢ paraSyti Lietuvos banko valdybos
pirmininkas, Valdybos narys, struktirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas
nusprendzia kitaip. Jeigu nevalstybine kalba paraSytas prasymas arba skundas nenagrin¢jamas,
rezoliucijoje raS8oma zZyma ,,nenagriné¢jamas“.

52.Lietuvos banke praSymai ir skundai nagrinéjami tik pagal Lietuvos banko
kompetencija. Jeigu Lietuvos bankas néra jgaliotas spresti jam pateiktame praSyme arba skunde
i8déstyty klausimy, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo arba skundo gavimo Lietuvos
banke dienos §is prasymas arba skundas persiun¢iamas kompetentingai institucijai (Lietuvos bankas
pasilieka kopija) ir apie tai praneSama asmeniui, paaiSkinant persiuntimo priezast].

53.Jeigu Lietuvos bankas néra jgaliotas spresti jam pateiktame praSyme arba skunde
i8destyto klausimo ir néra kito subjekto, kuriam galéty perduoti §j praSymg arba skundg nagrinéti
pagal kompetencija, rezoliucijoje raSoma Zyma ,,nenagrin¢jamas‘ ir ne véliau kaip per 5 darbo
dienas nuo praSymo arba skundo gavimo Lietuvos banke dienos apie tai turi bti praneSama jj
pateikusiam asmeniui, paaiskinant praS§ymo arba skundo nenagrinéjimo priezastis ir nurodant §io
sprendimo apskundimo tvarka.

54.Prasymas arba skundas, pateiktas nesilaikant Taisykliy 26.1 punkte nustatyty
reikalavimy, nenagrinéjamas ir per 5 darbo dienas nuo prasymo arba skundo gavimo Lietuvos
banke dienos grgzinamas asmeniui (Lietuvos bankas pasilicka kopijg), nurodant grazinimo
priezastis ir Sio sprendimo apskundimo tvarka, iSskyrus atvejus, kai asmens kontaktiniai duomenys
nenurodyti arba nejskaitomi.

55. Kai atstovaujamo asmens vardu j Lietuvos bankg kreipiasi asmens atstovas, taciau prie
jo praSymo arba skundo nepridétas atstovavimg patvirtinantis dokumentas arba Sis dokumentas
neatitinka Taisykliy 31 punkte nustatyto reikalavimo arba kituose teisés aktuose nustatyty
reikalavimy, praSymas arba skundas nenagrin¢jamas, jeigu pagal teisés aktuose nustatyta
kompetencija rezoliucijg turintis teis¢ paraSyti Lietuvos banko valdybos pirmininkas, Valdybos
narys, struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas nenusprendzia kitaip. Apie
sprendimg jo nenagrinéti asmeniui praneSama ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo arba
skundo gavimo Lietuvos banke dienos, paaiSkinant praSymo arba skundo nenagringjimo priezastis ir
nurodant Sio sprendimo apskundimo tvarka, iSskyrus atvejus, kai nenurodyta jokiy asmens
kontaktiniy duomeny. Jeigu praSymas ir skundas nenagrinéjamas, rezoliucijoje raSoma Zyma
,nenagrinéjamas®.

56. PraSymai, kuriy turinys nekonkretus, nesuprantamas arba kurie pateikti nesilaikant
Taisykliy 29 punkte nustatyty reikalavimy, ir skundai, kuriy turinys nesuprantamas, kuriuose néra
i8déstyta konkreti problema, kurie grindZziami akivaizdZiai tikrovés neatitinkanciais faktais arba
kuriuose kreipiamasi dél tarnautojy veiksmy ar neveikimo, nurodant tik prielaidas (nuomong) dél
galbit neteiséty tarnautojy veiksmy ar neveikimo, bet nenurodant konkreciy aplinkybiy ar fakty,
pagrindZian¢iy Sias prielaidas, arba kurie pateikti nesilaikant Taisykliy 30 punkte nustatyty
reikalavimy, nenagrin¢jami, iSskyrus atvejus, kai pagal teisés aktuose nustatyta kompetencija
rezoliucijg turintis teis¢ parasyti Lietuvos banko valdybos pirmininkas, Valdybos narys, struktiirinio
padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas nusprendzia kitaip. Jeigu praSymas ir skundas
nenagrin¢jamas, rezoliucijoje raSoma zZyma ,nenagrinéjamas®, ir Lietuvos bankas per 5 darbo
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dienas nuo prasymo arba skundo gavimo Lietuvos banke dienos pranesa asmeniui, kodél jo
prasymas arba skundas nenagrin¢jamas, ir nurodo $io sprendimo apskundimo tvarka.

57.Skundas, pateiktas nesilaikant Taisykliy 15 punkto reikalavimy, nenagrin¢jamas ir
Lietuvos bankas per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo Lietuvos banke dienos persiuncia skundg
finansy rinkos dalyviui, kurio veiksmai skundziami, ir apie tai informuoja asmenj. Tokiu atveju
Taisykliy 46 punktas netaikomas.

58. PraSymai ir skundai, su kuriais tas pats asmuo per vienus metus kreipési i Lietuvos
banka tuo paciu klausimu, kurj Lietuvos bankas jau iSnagrin¢jo ir pateiké atsakyma, yra laikomi
pakartotiniais ir nenagrin¢jami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios prasymo arba
skundo pagrinda, arba nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio Lietuvos
banko atsakymo pagristumu. Pakartotiniais laitkomi ir nenagriné¢jami ir tokie asmeny prasSymai ir
skundai, dél kuriy asmuo jau yra gaves Lietuvos banko vardu parengtg vieno struktiirinio padalinio
atsakyma, bet tas pats asmuo kreipiasi ] kitg Lietuvos banko struktirinj padalinj, Lietuvos banko
valdyba, Valdybos pirmininkg arba Valdybos narj su tuo paiu klausimu ir nenurodo naujy
aplinkybiy, sudaran¢iy praSymo arba skundo pagrindg, arba nepateikia papildomy argumenty,
leidZian¢iy abejoti ankstesnio Lietuvos banko atsakymo pagristumu. Jeigu pakartotinis praSymas
arba skundas nenagriné¢jamas, rezoliucijoje raSoma zyma ,,nenagrinéjamas®, ir Lietuvos bankas per
5 darbo dienas nuo pakartotinio praSymo arba skundo gavimo Lietuvos banke dienos pranesa
asmeniui, kod¢l jo praSymas arba skundas nenagrin¢jamas, ir nurodo Sio sprendimo apskundimo
tvarka.

59. PraSymai, uzklausos ir skundai, kuriy turinys jzeidus, neatitinkantis moralés normy
arba kuriuose grasinama, kurstoma tautin¢, rasin€, religiné¢ ar socialiné nesantaika, prievarta,
Lietuvos banke registruojami nustatyta tvarka, bet nenagrinéjami. Sprendimag dél Siame Taisykliy
punkte nurodyto jzeidzianCio ar geros moralés neatitinkancio turinio praSymo arba skundo
nenagrinéjimo priima pagal teisés aktuose nustatytg kompetencijg rezoliucijg turintis teis¢ paraSyti
Lietuvos banko valdybos pirmininkas, Valdybos narys, struktiirinio padalinio vadovas arba jo
jgaliotas tarnautojas. Jeigu praSymas arba skundas nenagriné¢jamas, rezoliucijoje raSoma Zyma
,henagrinéjamas®, ir apie tai ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo arba skundo gavimo
Lietuvos banke dienos informuojamas tokj praSyma arba skundg pateikes asmuo. Lietuvos banko
valdybos pirmininko arba jo jgalioto tarnautojo sprendimu apie asmens elgesj, turintj nusikaltimo,
baudziamojo nusizengimo ar administracinio teisés pazeidimo pozymiy, gali buti praneSama
kompetentingoms institucijoms. Asmenys, teikiantys uzklausas, prasymus, skundus privalo
sgziningai naudotis jiems suteiktomis teisémis ir jomis nepiktnaudZziauti.

60.Jeigu nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo
pateikimo Lietuvos bankui dienos yra praé¢j¢ daugiau kaip 6 ménesiai, toks skundas nenagrinéjamas,
iSskyrus atvejus, kai skundas pateiktas dél jvykusio ar galimo asmens duomeny saugumo incidento
Lietuvos banke, nebent nuo skundo ar jo dalyje nurodyty pazeidimy padarymo iki skundo pateikimo
praéjo daugiau kaip 2 metai ir jeigu pagal teisés aktuose nustatyta kompetencija rezoliucijg turintis
teis¢ parasSyti Lietuvos banko valdybos pirmininkas, Valdybos narys, struktirinio padalinio vadovas
arba jo jgaliotas tarnautojas nenusprendzia kitaip. Jeigu skundas nenagrin¢jamas, rezoliucijoje
raSoma Zyma ,,nenagrinéjamas®, ir Lietuvos bankas per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo Lietuvos
banke dienos praneSa asmeniui, kodé¢l skundas nenagrin¢jamas, ir nurodo S§io sprendimo
apskundimo tvarka.

61. DraudZiama atsisakyti nagrinéti praSymus ir skundus deél to, kad néra Sig funkcija
atlieckancio tarnautojo. Tarnautojo atostogy, komandiruoCiy ir kitais nebuvimo Lietuvos banke
atvejais juos turi buti pavedama nagrinéti kitiems tarnautojams.

62. Draudziama perduoti skunda nagrinéti Lietuvos banko struktiiriniam padaliniui, kai
skundziami $io padalinio veiksmai, neveikimas ar administraciniai sprendimai, arba perduoti
Lietuvos banko tarnautojui, kurio veiksmai, neveikimas ar administraciniai sprendimai yra
skundziami.

63. Nagrin¢jant praSymus ir skundus teisés akty nustatyta tvarka turi biiti uZtikrinta asmens
duomeny, banko paslaptj sudarancios ir kitos pagal jstatymus saugomos informacijos apsauga.
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64. Asmuo, kurio veiksmai, neveikimas arba sprendimas skundziami, ir tretieji
suinteresuoti asmenys, kuriy teiséms ir pareigoms praSymo arba skundo nagrin¢jimas ir atsakymas |
prasymg arba skundg turés tiesioginj poveikj, turi teise¢ pateikti Lietuvos bankui praSyma susipazinti
su praSymo arba skundo ir jo priedy, taip pat atsakymo j pra§ymga arba skundg turiniu, i$skyrus teis¢
susipazinti su asmens duomeny, banko paslaptj sudarancia arba kita pagal jstatymus saugoma
informacija. Si nuostata netrukdo persiysti asmens skundo su asmens duomenimis finansy rinkos
dalyviui, kurio veiksmai skundziami, kaip nustatyta Taisykliy 57 punkte.

65. PraSymus ir uzklausas dél bendro pobiidzio informacijos, gautus per specializuotas ir
bendro naudojimo el. pasto dézutes, taip pat uzpildzius elektroning forma Lietuvos banko interneto
svetaingje, nagriné¢ja kompetentingo padalinio atsakingas tarnautojas.

66. Atsakymai | elektronines uzklausas dél bendro pobuidzio informacijos paprastai
pateikiami per 5 darbo dienas nuo uzklausos gavimo dienos, iSskyrus pagal kompetencijg Finansy
rinkos prieziiros tarnybai skirtas uzklausas.

67. Atsakymai ] elektronines uzklausas saugomi 180 dieny nuo atsakymo pateikimo dienos
el. pasto dezuteje.

68. PraSymai ir skundai, kurivose nenurodytas fizinio asmens vardas ir pavardé arba
juridinio asmens pavadinimas ir adresas, laikomi anoniminiais. Anoniminiai prasymai ir skundai
Lietuvos banke registruojami nustatyta tvarka, bet nenagrinéjami, iSskyrus atvejus, kai tai yra
pagrista dél vieSojo intereso gynimo. Sprendimg dél anoniminiy praSymy ir skundy nagrinéjimo
priima pagal teisés aktuose nustatytg kompetencijg rezoliucijg turintis teis¢ paraSyti Lietuvos banko
valdybos pirmininkas, Valdybos narys, struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas.
Jeigu anoniminis prasymas arba skundas nenagrin€¢jamas, rezoliucijoje raSoma Zyma
,henagrinéjamas®.

V SKYRIUS
ATSAKYMU | UZKLAUSAS, PRASYMUS IR SKUNDUS RENGIMAS, PASIRASYMAS IR
SIUNTIMAS ASMENIMS

69. Atsakymai j praSymus ir skundus rengiami atsizvelgiant j jy turinj, t.y. teisés akty
nustatyta tvarka pateikiama praSoma informacija, praSomo dokumento kopija, nuorasas, aiskiai ir
argumentuotai atsakoma j asmens klausimus, motyvuotai iSdéstoma Lietuvos banko pozicija dél
asmens keliamy klausimy, nurodant praSymo arba skundo nagrin¢jimui jtakos turé¢jusias aplinkybes
ir konkrecias teisés akty nuostatas, kuriomis remtasi vertinant praSymo arba skundo turinj, ar kt.

70. ] uzklausas, praSymus ir skundus atsakoma valstybine arba angly kalba. | praSyma arba
skunda gali biiti atsakoma ir kitomis uzsienio kalbomis, kai vadovaujantis teisés aktais arba su
Lietuvos banku sudarytomis sutartimis prasymga arba skundg pateikia uzsienio valstybés institucija,
kitas uzsienio subjektas arba tarptautiné organizacija, taip pat tais atvejais, kai Taisyklése yra
numatyta nagrinéti nevalstybine kalba parengtus prasymus ir skundus.

71. Atsakymus ] raSytinius praSymus ir skundus pasiraSo Lietuvos banko struktiirinio
padalinio vadovas pagal teisés aktuose jo kompetencijai priskirtus klausimus arba kitas jgaliotas
asmuo, jeigu dokumento rezoliucijoje nenurodyta arba pats struktiirinio padalinio vadovas ar
jgaliotas asmuo nemano, kad pagal atsakymo svarbg jj turéty pasiraSyti Lietuvos banko valdybos
pirmininkas arba jgaliotas Valdybos narys.

72.Kai asmuo pateikia praSymga ar skundg elektroninémis priemonémis, pastu arba atvykes
tiesiai ] Lietuvos banka ir nenurodo pageidaujamo atsakymo gavimo biido, Lietuvos bankas turi
teis¢ pats pasirinkti atsakymo pateikimo asmeniui bida. Atsakymai, kuriuose yra privacios
informacijos, asmeniui siunfiami saugiais apsikeitimo informacija kanalais: per E. siunty
pristatymo sistema, per Deltagon sistema arba siunciant registruotaja pasto siunta.

73. Asmeniui sutinkant, atsakymas ] praSyma, skunda arba uzklausa gali buti pateiktas
garso nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemonémis. Prie§ teikdamas atsakyma nurodytu biudu,
Lietuvos banko tarnautojas privalo prisistatyti (pasakyti savo varda ir pavarde, pareigas), turi gauti
asmens sutikimg dél atsakymo pateikimo ZodZiu ir dél pokalbio fiksavimo garso nuotolinio



11

perdavimo ir jraSymo priemonémis, taip pat pateikti informacijag apie Siy duomeny tvarkyma
Lietuvos banke, vadovautis kitomis Taisykliy VI skyriaus nuostatomis. Asmeniui sutikus,
pradedamas pokalbio fiksavimas.

74.Rasytiniai ir elektroniniai Lietuvos banko atsakymai ] praSymus arba skundus
registruojami Lietuvos banko dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisyklése nustatyta tvarka.

75. Atsakymus ] elektronines uzklausas dé¢l bendro pobuidzio informacijos pateikimo rengia
kompetentingo padalinio tarnautojas, suderings atsakyma su struktiirinio padalinio vadovu.

76. Elektroninius atsakymus j uzklausas ir praSymus i$siuncia el. ry$io priemonémis pats
rengéjas arba struktiirinio padalinio registratorius, nurodydami rengéjo kontaktus.

77.Ne pagal kompetencija gautos uzklausos persiunciamos el. pasto adresu info@Ib.lt.
DIVS atsakingi tarnautojai pasirtipina uzklausy tolesniu paskirstymu.

78. Atsakant | uzklausas, gautas i§ el. pasto dézutés Info@lIb.It, siuniant atsakymg
pareiSkéjui, kopija reikia pridéti info@Ib.lt.

79. Lietuvos bankas, pateikes atsakymg | asmens prasyma arba skunda, véliau pastebéjes
pateiktame atsakyme esanCiy spausdinimo, skai¢iavimo arba faktiniy duomeny klaidy, savo
iniciatyva iStaiso pastebétas klaidas ir iSsiuncia pakartotinai pakoreguotg atsakyma asmeniui.

80. Lietuvos bankas, gaves pagrista asmens kreipimasi dél atsakyme j praSyma arba skunda
esanCiy spausdinimo, skaiciavimo arba faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip per 2 darbo dienas
jas iStaiso ir grazina asmeniui iStaisytg atsakyma arba nurodo, kodé¢l klaidos nebuvo taisomos.

81. Lietuvos bankas, gaves pagrista raSytinj asmens praSymg pateikti Lietuvos banko
parengto atsakymo ] jo praSymg arba skundg patvirtintg kopija, ja asmeniui iSduoda ne véliau kaip
per 5 darbo dienas nuo praSymo iSduoti kopija gavimo Lictuvos banke dienos tik tada, jeigu
Lietuvos banko atsakymas j jo praSymga arba skundg yra iSsaugotas.

82. Jeigu asmuo nesutinka su Lietuvos banko atsakymu j jo praSymg arba skundg arba jeigu
per nustatytg praSymo arba skundo nagrinéjimo terming atsakymas asmeniui nebuvo iSsiystas, jis
turi teis¢ paduoti skundg Lietuvos bankui VieSojo administravimo jstatyme nustatyta tvarka,
administraciniy gin¢y komisijai Lietuvos Respublikos administraciniy ginéy komisijy jstatyme
nustatyta tvarka arba administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos
jstatyme nustatyta tvarka. Asmuo taip pat gali Lietuvos bankui pateikti skundg dél Lietuvos banko
tarnautojy veiksmy arba neveikimo — tokj skundg Lietuvos bankas nagrinéja vadovaudamasis
VieSojo administravimo jstatyme nustatytais administracinés procediiros reikalavimais. Dél
Lietuvos banko tarnautojy piktnaudziavimo, biurokratizmo arba kitaip pazeidziamy zmogaus teisiy
ir laisviy vie$ojo administravimo srityje asmuo turi teis¢ pateikti skundg Lietuvos Respublikos
Seimo kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatyme nustatyta tvarka.

83. Lietuvos banko atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo patenkinti besikreipiancio
asmens praSymg arba skundg priezastys, Lietuvos banko pranesime, kuriame asmuo informuojamas
apie asmens praSymo arba skundo nenagrinéjimo priezastis, ir Lietuvos banko atsakyme, kuris gali
daryti jtakg besikreipianio asmens teiséms ir jstatymais saugomiems interesams, turi biiti
nurodoma tiksli Lietuvos banko atsakymo arba pranesimo apskundimo tvarka ir institucijos (-y),
kuriai (-ioms) gali bati paduotas skundas, pavadinamas (-ai) ir adresas (-ai), taip pat terminas (-ai),
per kurj (-iuos) gali buti pateiktas skundas.

84.Jeigu Taisykliy 83 punkte nurodyti atsakymai asmeniui teikiami garso nuotolinio
perdavimo ir jraS§ymo priemonémis, tiksli Lietuvos banko atsakymo apskundimo tvarka ir
institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali biiti paduotas skundas, pavadinamas (-ai) ir adresas (-ai), taip
pat terminas (-ai), per kurj (-iuos) gali buti pateiktas skundas, asmeniui nurodomi zodziu kartu
nurodant ir tvarka, kaip asmuo gali gauti tokio zodZiu pateikto atsakymo garso jrasa.

VI SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMO REIKALAVIMAI
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85. Asmenis, atvykusius j Lietuvos banka, aptarnaujantis tarnautojas turi kurti vienodai
teigiamus ir pagarbius santykius su visais asmenimis, laikydamasis S§iy asmeny aptarnavimo
reikalavimy:

85.1.buti vienodai pagarbiam pasisveikinant su visais ] jj besikreipianciais asmenimis;

85.2.turi prisistatyti nurodydamas savo pareigas, vardg ir pavarde;

85.3.bendraudamas su asmeniu tarnautojas turi iSlaikyti ramy tong, vartoti pagarbius
kreipinius, vengti ironijos, nepaSiepti asmens, nerodyti susierzinimo, blogos nuotaikos ar
abejingumo, nebendrauti jsakmiu tonu;

85.4.turi suteikti asmeniui aktualig ir i§samig informacija, esant biitinybei, nukreipti pas
kompetentinga tarnautoja;

85.5.pagal galimybes nurodyti asmeniui klausimus sprendziancios jstaigos pavadinima,
kontaktinius duomenis, jei pokalbio metu issiaiskinama, kad asmeniui riipimo klausimo sprendimas
priklauso ne Lietuvos banko kompetencijai;

85.6.nevartoti aptarnaujamg asmenj galimai Zeminanciy ar kaltinanéiy teiginiy,
pastebéjimy ar komentary tautiniais, rasiniais, etniniais, amziaus, lyties klausimais;

85.7.18klausyti asmenj jo nepertraukdamas, esant butinybei pasitikslinti, apibendrinti ir (ar)
pakartoti asmens poreikius ir gauti pritarimg, kad asmuo suprastas teisingai,

85.8.sitilyti asmeniui palankius sprendimus, jei tokie yra galimi, informuoti apie naujienas,
kurios asmeniui gali biiti naudingos;

85.9. nutraukti asmenj galima tik tais atvejais, kai jis kalba ilgai, neaiSkiai ir nerisliai,

85.10. atsisveikinti mandagiai, rodyti pagarbg asmeniui;

85.11. visus asmenis aptarnauti eilés tvarka.

86. Asmenims, skambinantiems bendraisiais Lietuvos banko telefono numeriais: (8 5)
268 0029, +370 668 77 101, pirmadieniais—penktadieniais Lietuvos banko darbo valandomis, taip
pat ir piety pertraukos metu, atsiliepia DIVS tarnautojai. Tarnautojai, aptarnaujantys asmenis
telefonu, turi:

86.1.uztikrinti pasiekiamumag darbo valandomis;

86.2. prisistatyti (pasakyti institucijos pavadinimg, savo pareigas, vardg ir pavardg);

86.3.i8klausyti asmenj ir kalbéti mandagiai;

86.4.prireikus paprasyti patikslinti praSymo esme;

86.5.suprantamai paaiskinti, ar Lietuvos bankas kompetentingas nagrinéti asmens
praSyma;

86.6. aiskiai ir tiksliai atsakyti ] asmens klausimus;

86.7.nurodyti galimus dokumenty pateikimo biidus ir tai, kokius dokumentus reikéty
pateikti, kad asmens praSymas biity iSnagrinétas;

86.8.informuoti, ] kokig institucija asmuo turéty kreiptis, jeigu Lietuvos bankas
nekompetentingas nagrinéti asmens prasyma;

86.9.jeigu negali i§ karto iSsamiai atsakyti asmeniui, nurodyti, kada asmuo galéty
paskambinti arba kada jam bus paskambinta ir atsakyta | jo praSyme pateikta klausimg, arba
telefono skambutj peradresuoti kompetentingam tarnautojui ir nurodyti kito tarnautojo kontaktinius
duomenis telefonu arba kita rySiy priemone, arba informuoti asmenj apie galimybe Lietuvos bankui
pateikti praSyma rastu;

86.10. baigus pokalbj, mandagiai atsisveikinti.

87.Jei asmenys telefonu kreipiasi j kitus Lietuvos banko tarnautojus, ketindami suZinoti su
Lietuvos banko veikla susijusig informacija, Lietuvos banko tarnautojai, aptarnaudami asmenis
telefonu, privalo suteikti asmens prasomg informacija, susijusia su jam ripimo klausimo
nagrinéjimu.

88.1 telefono skambutj Lietuvos banko tarnautojas turi stengtis atsiliepti iki trecio signalo.

89. Teikdamas informacija telefonu, tarnautojas turi kalbéti taisyklinga valstybine kalba.
Tais atvejais, kai asmuo nesupranta valstybinés kalbos, tarnautojas informacija gali teikti ir kita, ne
valstybine kalba, jei tokia kalba jis gali bendrauti.

90. Atsisveikindamas tarnautojas turi i§laikyti pozityvig balso intonacija.
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91. Atsiliepdamas | telefono skambutj, tarnautojas turi:

91.1.pasakyti Lietuvos banko padalinio pavadinima, pareigas, varda ir pavardg,
pasisveikinti;

91.2.atidziai iSklausyti skambinantjjj, kalbéti mandagiai, ramiai, pozityviai, glaustai,
atsakinéti j klausimus trumpai ir aiSkiai;

91.3.kvalifikuotai suteikti asmeniui reikalinga informacijg, susijusia su jam riipimu
klausimu. Tais atvejais, kai tarnautojas néra kompetentingas atsakyti j klausimus, jis turi pateikti
asmeniui trumpg informacija apie kompetentingg spresti tokius klausimus Lietuvos banko
tarnautoja ir pateikti jo telefono numerj ar el. pasto adressg.

92. Dél rysio sutrikimy netikétai nutriikus pokalbiui, tarnautojas turéty palaukti, kol asmuo
paskambins i§ naujo.

93.Tais atvejais, kai asmuo skambino norédamas pasiskysti ar pareiksti pastaba,
tarnautojas turi padékoti asmeniui uz pareiks$tg pastabg, papildomai informuoti asmenj, kad jis gali
paraSyti tokio pobtdzio informacinj rasta ir pateikti ji Lietuvos bankui (atsiysti paStu arba
elektroninémis priemonémis).

94. Tarnautojas turi jsitikinti, kad asmuo gavo visg ji dominancig informacijg. Baigiantis
pokalbiui, pasiteirauti, ar atsakyta j visus asmens klausimus.

95. Jeigu Zodziu arba telefonu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja jj aptarnaujantj tarnautoja,
jam grasina arba asmens elgesys kelia pagrjsty jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio,
narkotiniy, psichotropiniy arba kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens praSymo nejmanoma
suprasti, tarnautojas jspé€ja tokj asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, ir prireikus nutraukia
pokalbj.

96. Asmeny aptarnavimg el. pasto adresu info@Ib.It atlieka DIVS tarnautojai. Kitais
specializuotais ir bendrosios paskirties el. paSto adresais aptarnavimg atlieka Lietuvos banko
struktiiriniy padaliniy atsakingi tarnautojai.

97.Rasydamas asmenims atsakymus ] gautas uzklausas el. pastu skiltyje ,,Tema“
tarnautojas turi tiksliai nurodyti laiSko tema ir iSlaikyti tokig el. laiSko struktiirg:

97.1.pasisveikinti, sklandziai pateikti informacijg, jvardyti veiksmus, kuriy tikisi i
asmens;

97.2.pasitlyti, esant klausimy, kreiptis papildomai;

97.3.atsakymo pabaigoje nurodyti savo vardg ir pavarde, pareigas ir kontaktinius
duomenis.

98. Tarnautojas, el. pastu gaves kitam Lietuvos banko tarnautojui skirtg uzklausa, turi ja
persiysti el. pasto adresu info@Ib.It tolesniam paskirstymui.

VI SKYRIUS )
ASMENS DUOMENU TVARKYMAS DEL BENDRUJU SKUNDU, PRASYMU IR
UZKLAUSU NAGRINEJIMO

99. Asmeny, pateikusiy Lietuvos bankui skunda, praSyma ar uZzklausa, jy atstovy,
skundziamy asmeny, kity skunde / praSyme ar uzklausoje nurodyty duomeny subjekty asmens
duomenys tvarkomi asmeny informavimo, skundy, praSymy ar uzklausy nagringjimo, vieSyjy
paslaugy teikimo ir funkcijy jgyvendinimo tikslu, kiek atitinkamy asmens duomeny tvarkymas néra
reglamentuojamas kituose taikytinuose Lietuvos banko teisés aktuose, atsizvelgiant j pateikto
skundo, praSymo ar uzklausos specifika.

100. Lietuvos bankas nagrinédamas skundus, praSymus ar uzklausas tvarko Siuos asmens
duomenis: vardas ir pavarde, adresas, kiti kontaktiniai duomenys (telefono numeris ir (ar) el. pasto
adresas ir kt.), pareigos, paraSas, gyvenamoji vieta, skunde, praSyme ar uzklausoje bei teikiamuose
prieduose nurodyti kiti asmens duomenys (iskaitant ir duomenis, susijusius su asmens sveikata,
banko saskaitos numeris, darbovieté ir kt.), skundo, pra§ymo ar uzklausos nagrin¢jimo metu gautoje
informacijoje nurodyti asmens duomenys ir kiti asmens duomenys, kuriuos Lietuvos bankas turi
tvarkyti siekdamas Taisykliy 99 punkte nurodyto tikslo.
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101. Taisykliy 100 punkte nurodytus asmens duomenis LB renka / gauna tik teisés akty
nustatyta tvarka tiesiogiai i§ duomeny subjekty, skundus, praSymus ar praneSimus pateikianciy
asmeny, jy atstovy, e. siunty pristatymo sistemos valdytojo, finansy rinkos dalyviy, duomeny baziy,
registry ir informaciniy sistemy, kity asmeny.

102. Dokumentai ir jrasai, kuriuose yra asmens duomenys, tvarkomi, jtraukiami j apskaitg
vadovaujantis Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy, patvirtinty Lietuvos vyriausiojo
archyvaro 2011 m. liepos 4 d. jsakymu Nr. V-118 ,,.Dél Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy
patvirtinimo®, reikalavimais ir saugomi vadovaujantis Bendryjy dokumenty saugojimo terminy
rodykléje, patvirtintoje Lietuvos vyriausiojo archyvaro 2011m. kovo 9 d. jsakymu Nr. V-100 ,,D¢él
bendryjy dokumenty saugojimo terminy rodyklés patvirtinimo®, nurodytais terminais, kurie
kiekvienais metais tvirtinami Lietuvos banko dokumentacijos plane. Pasibaigus atitinkamam
terminui, asmens duomenys neatkuriamai sunaikinami.

103. Prieiga prie asmens duomeny suteikiama tik tiems tarnautojams, kuriems tokie
duomenys yra reikalingi darbo funkcijoms vykdyti, praSymams, skundams ar uzklausoms nagrinéti
ir atlikti kokybés vertinimus. Su asmens duomenimis, kurie reikalingi funkcijoms atlikti, turi teisg
susipazinti ir kitaip juos tvarkyti Lietuvos banko tarnautojai tik vadovaudamiesi principu ,,biitina
Zinoti®,

104. Asmens duomenys, iSvardyti taisykliy 100 punkte, tvarkomi automatizuotu ir
neautomatizuotu biidu.

105. Lietuvos bankas (juridinio asmens kodas 188607684, adresas: Gedimino pr. 6, 01103
Vilnius) yra Taisykliy 100 punkte nurodyty asmens duomeny valdytojas ir juos tvarko
vadovaudamasis 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679
dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir
kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas, toliau —
Reglamentas) 6 straipsnio 1 dalies e punktu ir Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
jstatymo 11 straipsniu. Specialiy kategorijy asmens duomenys (pvz., sveikatos duomenys) tvarkomi
vadovaujantis Reglamento 9 straipsnio 2 dalies g punktu. Duomenys apie apkaltinamuosius
nuosprendzius ir nusikalstamas veikas tvarkomi vadovaujantis ir Reglamento 10 straipsniu.

106. Daugiau informacijos apie Lietuvos banko tvarkomus asmens duomenis ir duomeny
subjekty teisiy jgyvendinimg asmuo gali rasti Lietuvos banko interneto svetainéje
https://www.Ib. It/It/asmens-duomenu-apsauga.

107. Taisykliy 100 punkte nurodyti asmens duomenys gali buti teikiami priziirimiems
finansy rinkos dalyviams ar kitiems su skundo, praS§ymo ar praneSimo nagrinéjimu susijusiems
asmenims, jeigu to reikia skundo, praSymo ar praneSimo nagrinéjimui. Kitiems asmenims tokie
duomenys teikiami tik tais atvejais, kai to pagrjstai praso duomeny subjektas arba tokius duomenis
teikti Lietuvos bankg jpareigoja, suteikia teis¢ jstatymai ar kiti teisés aktai.

108. Lietuvos bankas, tvarkydamas asmens duomenis, gali pasitelkti informaciniy
technologijy ar susijusias paslaugas teikian¢ius duomeny tvarkytojus, kity duomeny tvarkytojy
Lietuvos bankas nepasitelkia.

109. Automatiniu biidu Lietuvos bankas tvarko asmens duomenis dokumenty valdymo ir
kitose informacinése sistemose (toliau — IS).

110. IS nustatytos administracinés, techninés, programinés ir kitos priemonés,
apsaugancios sistemos duomenis nuo sunaikinimo, neteiséto pakeitimo, naudojimo ar atskleidimo,
kaip tai numatyta Lietuvos banko teisés aktuose, reglamentuojanciuose priemones, uztikrinancias
Lietuvos banko turto ir informacijos apsauga.

111. Prisijungti prie IS galima i§ uZdaro tinklo arba per saugy rySio kanala. Prisijungiant
internetu, identifikuojamas naudojamas jrenginys, autentifikuojamas asmuo, tinklo srautas
Sifruojamas ir filtruojamas.

112. Saugos incidentai, jskaitant asmens duomeny saugumo incidentus, valdomi
vadovaujantis Lietuvos banko valdybos pirmininko 2019 m. vasario 26 d. jsakymu Nr. V
2019/(1.7.E-260603)-02-23 ,,D¢él Lietuvos banko saugos incidenty valdymo procesy apraSo
patvirtinimo*.
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VIl SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS

113. Lietuvos bankas uZztikrina galimybe asmenims anonimiskai pareik$ti nuomong apie
praSymy ir skundy nagrinéjimg bei asmeny aptarnavimo Lietuvos banke kokybe, siekdamas
nustatyti:

113.1. ar asmenys yra pakankamai informuoti apie Lietuvos banko darbo laika;

113.2. ar asmenims patogus Lietuvos banke nustatytas asmeny priémimo laikas;

113.3. ar asmenims tenka ilgai laukti pri€mimo;

113.4. ar asmenys mandagiai aptarnaujami Lietuvos banke;

113.5. ar aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta j praSymg arba skunda;

113.6. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo j pateikta prasyma arba skunda;

113.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Lietuvos bankas émési nagrinédamas jy
praSyma arba skundg;

113.8. kitus Lietuvos bankui riipimus klausimus, susijusius su prasymy ir skundy
nagrinéjimu bei asmeny aptarnavimu.

114. Prie jéjimy j Lietuvos banko patalpas (Totoriy g. 4, Gedimino pr. 6 ir Zalgirio g. 90,
Vilnius, ir Maironio g. 25, Kaunas) turi biiti laikoma asmeny pageidavimy, pasitlymy ir pastaby
knyga, kurioje asmenys anonimiSkai gali pareiksti savo nuomong apie aptarnavimo Lietuvos banke
kokybe, iSdéstyti pageidavimus ir pasitilymus. Asmenys savo nuomong¢ nurodytais klausimais gali
pateikti anonimiSkai ir elektroniniu biidu Lietuvos banko interneto svetainés tam skirtoje paskyroje.

115. Lietuvos bankas reguliariai nagrin€¢ja asmeny pageidavimy, pasiilymy ir pastaby
knygos jrasus bei elektroniniu biidu gautas asmeny nuomones apie praSymy ir skundy nagrinéjimo
ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke kokybe.

116. Lietuvos bankas kasmet atlicka praSymy ir skundy nagrin€¢jimo ir asmeny
aptarnavimo Lietuvos banke kokybés vertinimg pagal pasirinktus kriterijus, pavyzdziui:

116.1. kiek prasymy ir skundy per metus buvo iSnagrinéta greiiau nei per nustatytg
terming;

116.2. kiek per metus buvo atvejy, kai atsakymai j praSymus ir skundus buvo pateikti
véliau, nei nustatyta;

116.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j Lietuvos bankg skysdami
pateiktg atsakyma j jy praSyma arba skundg arba juos aptarnavusj Lietuvos banko tarnautoja;

116.4. ar iSsamiai atsakyta ] praSyma arba skunda.

117. PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai
naudojami praSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke kokybei gerinti.

118. PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke kokybés
vertinimo rezultatai pateikiami struktiiriniams padaliniams ir kartg per metus skelbiami Lietuvos
banko interneto svetainéje.




PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny
aptarnavimo Lietuvos banke taisykliy
1 priedas

(asmens vardas ir pavardé / juridinio asmens pavadinimas / kodas")

(adresas ir kiti kontaktiniai duomenys (telefono numeris ir (ar) el. paSto adresas ir kt.)

(atstovo vardas ir pavarde, pareigos®) ir atstovavimo pagrindas, jeigu skunda pateikia asmens atstovas)

Lietuvos bankui

PRASYMAS / SKUNDAS

(data)

(sudarymo vieta)

Pridedamy dokumenty sarasas:

! Nurodyti, jeigu skunda/prasyma teikia juridinis asmuo.
2 Jeigu juridinio asmens atstovavimas grindZiamas pareigomis.
3 Jeigu skunda/pradyma_ pateikia pareikéjo atstovas, kartu turi biti pridedamas atstovo jgaliojimus patvirtinantis dokumentas.



2

Patvirtinu, kad visa mano pateikta informacija yra tiksli ir teisinga.

(parasas) (vardas ir pavardé)



PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny
aptarnavimo Lietuvos banke taisykliy
2 priedas

* Jeigu JUs esate vartotojas ir Jas kreipiatés j Lietuvos bankg dél tarp Jasy ir finansy rinkos dalyvio
sudarytos sutarties salygu nesilaikymo, Jus turétuméte teikti praSyma nagrinéti vartojimo ginca
pagal Lietuvos banko valdybos 2012 m. sausio 26 d. nutarimu Nr. 03-23 ,,Dél Vartotojy ir finansy
rinkos dalyviy gincy neteisminio sprendimo procediiros Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo*
patvirtintas taisykles. Informacijg rasite ¢ia: https://www.lb.It/It/daugiau-apie-gincius-su-finansiniu-
paslaugu-teikeju.

* Jeigu norite pranesti apie pazeidima, kad biity apsaugotas vieSasis interesas, ypac tada, kai jus
su finansy rinkos dalyviu ar kita jstaiga sieja ar siejo tarnybos ar darbo santykiai arba sutartiniai
santykiai (konsultavimo, rangos ir pan.), ir tokiu praneSimu nesiekiate individualaus ginco
nagrinéjimo ar Kkitaip apginti Jusy ar kito asmens interesus, tokj praneSimg Jus turétuméte teikti
pagal Lietuvos banko valdybos 2016 m. lapkri¢io 29 d. nutarimu Nr. 03-167 ,,D¢l PraneSimy apie
finansy rinkg reguliuojanciy teisés akty pazeidimus pateikimo ir jy tvarkymo Lietuvos banke
tvarkos apraso patvirtinimo* patvirtintas taisykles. PraneSimo forma rasite Cia:
https://www.lIb.It/It/pranesimai-apie-finansu-rinka-reguliuojanciu-teises-aktu-pazeidimus.

(asmens vardas ir pavardé / juridinio asmens pavadinimas / kodas®)

(adresas, telefono numeris, el. pasto adresas)

(atstovas ir atstovavimo pagrindas, jeigu skunda pateikia asmens atstovas®)

Lietuvos banko
Finansy rinkos prieziiiros tarnybai

SKUNDAS DEL FINANSU RINKOS DALYVIO VEIKSMU

(data, vieta)

— Zymé&jimo pavyzdys

. Subjektas®, kurio veiksmai
Pavadinimas / vardas ir pavardé

Adresas (buveiné)

4 Nurodyti, jeigu skunda teikia juridinis asmuo.
® Jeigu skunda pateikia pareiSkéjo atstovas, kartu turi biti pridedamas atstovo jgaliojimus patvirtinantis dokumentas.




Kreipimosi rastu i finansy rinkos dalyvi data

Ar gautas ir kada gautas finansy rinkos dalyvio O TAIP, DATA O NE
atsakymas
Ar per vienus metus buvote kreipesis j Lietuvos bankg | O TAIP [ NE
tuo paciu kausimu, kurj Lietuvos bankas jau iSnagrinéjo
ir pateiké Jums atsakyma'?

Il. SkundZiami subjekto veiksmai ir reikalavimai

Nurodykite, su kokiomis finansinémis paslaugomis yra susij¢ skundziami veiksmai (gali buti keli
variantai):

O Mokéjimo paslaugos (pvz., banko O Pensijy kaupimas

sgskaita, mokéjimo operacijos, O Indélis (pvz., terminuotas, iki pareikalavimo)
mokéjimo kortelés) O] Investicinés paslaugos (pvz., investavimo rekomendg
O Kreditavimo paslaugos (pvz., biisto cijy teikimas, finansiniy priemoniy portfelio
kreditas, vartojimo kreditas, valdymas);
tarpusavio skolinimas) [ Sutelktinis finansavimas
0 Gyvybés draudimas [ Kitos finansinés paslaugos
O Ne gyvybés draudimas (pvz., turto (JLASYKILR). ..o vviie ettt e

draudimas, bendrosios civilinés
atsakomybés draudimas, draudimas
nuo nelaimingy atsitikimy)

**k%k

ISdéstykite pazeidimo esme ir su pazeidimu susijusig informacijg, nurodydami:

— skundziamo pazeidimo paaiskéjimo Jums data;

— konkrety skundziamg veiksma arba neveikima;

— faktines aplinkybes, kuriomis grindZiate savo reikalavima;

— kokias Jiisy teises arba teisétus interesus pazeidZia skundZziamas veiksmas, neveikimas arba
sprendimas;

— Jusy reikalavimus (pvz., jvertinti finansy rinkos dalyvio veiksmy teisétuma, jpareigoti
finansy rinkos dalyvj pasalinti teisés akty pazeidimg).

7 Tokie skundai yra laikomi pakartotiniais ir nenagrinéjami, jei nenurodomos naujos aplinkybés arba nepateikiami nauji
argumentai.



Prireikus naudokite atskirg popieriaus lapa, kuris turi buti Jiisy pasiraSytas.

| I11. Pridedami dokumentai

Prie skundo pridékite Jusy turimus dokumentus, patvirtinancius nurodytas faktines aplinkybes, bei
kity turimy su skundu susijusiy ir galimo pazeidimo esme patvirtinan¢iy dokumenty kopijas.
Biitina pridéti finansy rinkos dalyvio atsakymo ] Jusy kreipimgsi kopija, o jeigu finansy rinkos
dalyvio atsakymas per finansy rinka reglamentuojanciuose teisés aktuose nustatyta terming
negautas, — Jusy kreipimosi j finansy rinkos dalyvj kopija.

Pridedamy dokumenty sarasas:

Patvirtinu, kad visa mano pateikta informacija yra tiksli ir teisinga.

(parasas) (vardas ir pavard¢)

Pakeitimai:



1.

Lietuvos bankas, Nutarimas

Nr. 03-101, 2016-07-28, paskelbta TAR 2016-07-29, i. k. 2016-21139

D¢l Lietuvos banko valdybos 2014 m. geguzés 8 d. nutarimo Nr. 03-76 ,,.Dél Asmeny praSymy, skundy, praneSimy
nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo* pakeitimo

2.

Lietuvos bankas, Nutarimas

Nr. 03-147, 2016-10-13, paskelbta TAR 2016-10-17, i. k. 2016-25209

D¢l Lietuvos banko valdybos 2014 m. geguzés 8 d. nutarimo Nr. 03-76 ,,Dél Asmeny praSymy, skundy, praneSimy
nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo* pakeitimo

3.

Lietuvos bankas, Nutarimas

Nr. 03-168, 2016-11-29, paskelbta TAR 2016-11-30, i. k. 2016-27837

D¢l Lietuvos banko valdybos 2014 m. geguzés 8 d. nutarimo Nr. 03-76 ,,Dél Asmeny prasymy, skundy, pranesimy
nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo* papildymo

4.

Lietuvos bankas, Nutarimas

Nr. 03-74, 2017-04-28, paskelbta TAR 2017-05-03, i. k. 2017-07295

Dél Lietuvos banko valdybos 2014 m. geguzés 8 d. nutarimo Nr. 03-76 ,,Dél Asmeny prasymy, skundy, pranesimy
nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo* pakeitimo

5.

Lietuvos bankas, Nutarimas

Nr. 03-201, 2020-12-23, paskelbta TAR 2020-12-23, i. k. 2020-28464

Dél Lietuvos banko valdybos 2014 m. geguzés 8 d. nutarimo Nr. 03-76 ,,Dél Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny
aptarnavimo Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo® pakeitimo



https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=9d3e4120557b11e6b72ff16034f7f796
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=63445220921111e69ad4c8713b612d0f
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=33ce4600b66411e6aae49c0b9525cbbb
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=ae1b7ef02f3111e78397ae072f58c508
https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=ffabbf70452e11eb8d9fe110e148c770

