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PATVIRTINTA
Lietuvos banko valdybos
2017 m. balandzio 28 d. nutarimu Nr. 03-74

PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO LIETUVOS
BANKE TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. PraSymy ir skundy nagrin¢jimo 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. praSymas — su asmens teisiy arba teiséty interesy pazeidimu nesusijgs asmens
kreipimasis ] Lietuvos bankg praSant suteikti administracing paslauga, priimti administracinj
sprendimg arba atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus;

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

3.3. kitos Taisyklése vartojamos sgavokos atitinka Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatyme (toliau — VieSojo administravimo jstatymas) vartojamas sgvokas.

4. Taisyklése nustatyty terminy eiga skaiiuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.

5. Nagrinédami prasymus ir skundus, tarnautojai privalo vadovautis turinio prie§ forma
virSenybés (sprendziant dél 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 virSenybés, teisétumo, objektyvumo,
proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, efektyvumo principais, iSsamumo bei tikslumo
principais.

6. Fiziniy asmeny ir jy vardu veikianciy atstovy praSymai neleisti sudaryti vartojimo kredito
sutarciy, praSymai pakeisti §iuos prasymus ir juos atSaukti, taip pat Lietuvos bankui pateikti teismo
sprendimai uzdrausti asmeniui sudaryti vartojimo kredito sutartis ir teismo sprendimai panaikinti
draudimg sudaryti vartojimo kredito sutartis nagrinéjami remiantis PraSymo neleisti sudaryti
vartojimo kredito sutarciy pateikimo ir jraSymo i Asmeny, dél kuriy yra pateikti praSymai neleisti
jiems sudaryti vartojimo kredito sutar¢iy, sgraSa ir iSbraukimo i§ jo taisyklémis, patvirtintomis
Lietuvos banko valdybos 2016 m. spalio 13 d. nutarimu Nr. 03-145 ,,D¢él Prasymo neleisti sudaryti
vartojimo kredito sutar¢iy pateikimo ir jraSymo } Asmeny, dél kuriy yra pateikti praSymai neleisti
jiems sudaryti vartojimo kredito sutarc¢iy, sarasg ir iSbraukimo 1§ jo taisykliy patvirtinimo*.

7. 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
reguliuojanciy 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.



8. Vartotojy praSymai nagrinéti vartojimo ginca, 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 gin¢y neteisminio sprendimo procediiros
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*.

9. Prasymai iSduoti Lietuvos banko prizitrimiems 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 prizitirimy finansy rinkos dalyviy prasymy
18duoti leidimus pateikimo, nagriné¢jimo 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, nagringjimo ir leidimy iSdavimy
taisykliy patvirtinimo*.

10. PraSymai pateikti Paskoly rizikos duomeny bazés duomenis apie save nagrin€jami
remiantis Paskoly rizikos duomeny bazés tvarkymo taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos banko
valdybos 1995 m. gruodzio 21 d. nutarimu Nr. 125 ,,Dél Paskoly rizikos duomeny bazés tvarkymo
taisykliy patvirtinimo*.

11. 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.

12. Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos banko jstatymu, VieSojo administravimo
jstatymu, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymu, Asmeny praSymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklémis, patvirtintomis
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875 ,Dél Asmeny
praSymy nagrin€jimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose
vieSojo administravimo subjektuose taisykliy ir praSymo, skundo ir kito kreipimosi priémimo fakta
patvirtinan¢io dokumento formos patvirtinimo* (toliau — PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny
aptarnavimo viesojo administravimo subjektuose taisyklés).

13. Nagrinéjant praSymus ir skundus PraSymy ir skundy nagrin€jimo ir asmeny aptarnavimo
vieSojo subjektuose taisyklés taikomos tik tiek, kiek su jais susijusiy klausimy nereglamentuoja
Lietuvos Respublikos jstatymai ir Taisyklés. Nagrinéjant atskiry rusiy praSymus ir skundus ir su jais
susijusius klausimus Taisyklés yra taikomos tiek, kiek jy nereguliuoja Lietuvos Respublikos
istatymai arba kiti teisés aktai.

5 Il SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU TEIKIMAS

14. Prasymai gali biti teikiami:

14.1. ZodZiu:

14.1.1. telefonais: (85) 2680029, (85) 2680030, (85) 2680804, pirmadieniais—
penktadieniais Lietuvos banko darbo valandomis, taip pat ir piety pertraukos metu, o antradieniais ir
nuo 17.00 iki 19.00 val.;

14.1.2. tiesiogiai atvykus j Lietuvos banka — priimami Lietuvos banko vidaus telefonais: 029,
030, 804, arba pakvietus Lietuvos banko Organizacijos tarnybos Paslaugy administravimo
departamento Bendryjy paslaugy skyriaus atsakingg tarnautoja, pirmadieniais—penktadieniais
Lietuvos banko darbo valandomis, taip pat ir piety pertraukos metu, o antradieniais ir nuo 17.00 iki
19.00 val.;

14.2. rastu:



14.2.1. jdedant j Lietuvos banko korespondencijai skirtas dézes adresu: Totoriy g. 4 ir
Zirmﬁnq g. 151, Vilnius, darbo dienomis nuo 7.00 iki 18.00 val.;

14.2.2. siunéiant pastu adresu: Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius;

14.2.3. siunciant elektroninio pasto adresais: info@Ib.lt, pt@Ib.It arba media@Ib.lt, Taisykliy
25 punkte nurodytu bidu;

14.2.4. siunciant faksu (8 5) 268 0038;

14.2.5. tiesiogiai atvykus j Lietuvos bankg — priimami Taisykliy 14.1.2 papunktyje nustatyta
tvarka;

14.3. elektroniniu badu:

14.3.1. siunciant elektroninio pasto adresais: info@Ib.It, pt@Ib.It arba media@Ib.It, Taisykliy
25 punkte nurodytu bidu;

14.3.2. uzpildant elektroning nuoroda Lietuvos banko interneto svetainés tam skirtoje
paskyroje.

15. Lietuvos banke priimami tik tokie Zodiniai prasymai, kuriuos galima nagrinéti tuoj pat,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi j Lietuvos banka, kity asmeny arba Lietuvos banko teisiy arba
teiséty interesy. Prireikus asmeniui sudaroma galimybe¢ iSdéstyti praSyma rastu.

16. Skundai gali buti teikiami tik rastu arba elektroniniu biidu Taisykliy nustatyta tvarka.

17. Pasiteirauti dél praSymy ir skundy priémimo tvarkos Lietuvos banke galima telefonais:
(8 5) 268 0029, (8 5) 268 0030, (8 5) 268 0804, pirmadieniais—penktadieniais Lietuvos banko darbo
valandomis, taip pat ir piety pertraukos metu, o antradieniais ir nuo 17.00 iki 19.00 val.

18. Prasymai ir skundai, kuriuos pagal teisés aktus pavesta nagrinéti Lietuvos banko
Priezitiros tarnybai, gali buti teikiami tiesiogiai PrieZiliros tarnybai raStu siunciant adresu:
Zirmiiny g. 151, LT-09128 Vilnius, faksu (85) 261 5665, elektroniniu pastu pt@Ib.lt arba
pateikiami tiesiogiai atvykus j PrieZidiros tarnyba adresu: Zirmiiny g. 151, Vilnius, Lietuvos banko
darbo valandomis. Pasiteirauti dél $iy praSymy ir skundy priémimo tvarkos Priezitiros tarnyboje
galima telefonais (8 5) 268 0501 ir (8 5) 268 0502 pirmadieniais—penktadieniais Lietuvos banko
darbo valandomis.

19. Visuomenés informavimo priemoniy atstovy praSymai gali bati teikiami tiesiogiali
Lietuvos banko Komunikacijos departamento VieSyjy rySiy skyriui, ZodZiu priimami telefonu (8 5)
268 0071 pirmadieniais—penktadieniais Lietuvos banko darbo valandomis, rastu siunciant adresu:
Gedimino pr. 6, LT-01103 Vilnius, arba elektroniniu pastu media@Ib.lt.

20. Jeigu Taisykliy 18 ir 19 punktuose nustatyta tvarka asmuo pateikia praSyma arba skunda,
kuris nepriskirtas pagal kompetencija nagrinéti Prieziiiros tarnybai arba VieSyjy rysSiy skyriui, §j
asmens praSyma arba skundg Priezitros tarnyba ir VieSyjy rySiy skyrius priima ir persiuncia
Bendryjy paslaugy skyriui uzregistruoti Taisykliy nustatyta tvarka.

21. Matomose vietose prie j€¢jimy j Lietuvos banko patalpas (Totoriy g. 4, Gedimino pr. 6 ir
Zirmiiny g. 151, Vilnius, ir Maironio g. 25, Kaunas), taip pat Lietuvos banko interneto svetainéje
www. Ib. It skelbiama informacija:

21.1. prasymy ir skundy priémimo vieta ir laikas;

21.2. tarnautojy, atsakingy uz tiesiogiai atvykusiy pateikti praSymg arba skundg asmeny
aptarnavimg, kontaktiniai duomenys;

21.3. apie galimyb¢ anonimiskai pareikSti nuomone¢ dél prasymy ir skundy nagrinéjimo ir
asmeny aptarnavimo Lietuvos banke kokybes.

22. Asmeny praSymai ZodZiu gali biiti pateikiami prasyma teikianciajam ir jj aptarnaujanciam
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 reiks$ti minc¢iy, asmeniui zodZiu kreipiantis j Lietuvos banka turi
dalyvauti asmuo, gebantis iSversti jo praSyma ] valstybing kalba (vertéjas). Vertéja pakviecia
Lietuvos bankas arba asmuo, kuris kreipiasi | Lietuvos banka, savo iniciatyva.

23. Jeigu prasymg Zodziu teikian¢io asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy
nusikaltimo, baudziamojo nusiZzengimo ar administracinio nusizengimo poZymiy, arba asmens
prasymas grindziamas akivaizdZziai tikroveés neatitinkancias faktais, arba bendraujant su asmeniu




nepavyksta issiaiskinti praSymo turinio, tarnautojas turi teis¢ tokio asmens neaptarnauti ir privalo
nedelsdamas prane$ti apie §io asmens elgesj tiesioginiam vadovui. Sio vadovo sprendimu apie
asmens elgesj, turintj nusikaltimo, baudziamojo nusizengimo ar administracinio nusizengimo
pozymiy, gali biiti praneSama kompetentingoms institucijoms.

24. Rastu pateikiami prasymai ir skundai turi biiti:

24.1. parasyti valstybine kalba;

24.2. paraSyti jskaitomai;

24.3. asmens pasirasyti, nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu Kreipiasi fizinis
asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenys
ry$iui palaikyti (telefono numeris, korespondencijos adresas ir kt.).

25. Elektroninis praSymas ir skundas pateikiamas taip, kad buty galima:

25.1. atpazinti elektroninio dokumento formatg ir turinj;

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

25.3. identifikuoti elektroninj parasa ir praSyma arba skundg pateikusj asmen;.

26. PraSymo arba skundo skaitmeninés kopijos (pdf formatu), atitinkancios Taisykliy 24
punkte ir 25.1, 25.2 papunkciuose nustatytus reikalavimus, pateikimas siunc¢iant 14.2.3 papunktyje,
18 arba 19 punktuose nurodytais Lietuvos banko elektroninio pasto adresais yra prilyginamas
praSymo arba skundo pateikimui rastu.

27. Tarnautojai savo Lietuvos banko elektroninio pastu ..@lb.It gautus prasymus arba
skundus nedelsdami persiuncia Lietuvos banko elektroniniu pastu info@Ib.Ilt, pt@Ib.lt arba
media@Ib.lt.

28. Aiskiai ir tiksliai suformuluotas asmens praSymas Lietuvos bankui gali biti pateiktas
pagal Lietuvos banko nustatytg praSymo forma (1 priedas).

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

29.1. institucijos, kuriai skundas paduodamas, pavadinimas;

29.2. asmens vardas ir pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi fizinis asmuo) arba
pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo) ir duomenys rysiui palaikyti
(telefono numeris, korespondencijos adresas ir kt.);

29.3. fizinio asmens vardas ir pavardé, pareigos arba juridinio asmens pavadinimas, kodas,
buveing, jeigu zinoma, kurio veiksmai arba neveikimas skundziami;

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

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

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

29.7. skundziamu veiksmu, neveikimu arba sprendimu pazeistos asmens teisés arba teiséti
interesai;

29.8. skundziamy pazeidimy paaiskéjimo asmeniui data;

29.9. asmens reikalavimas;

29.10. pridedamy dokumenty sarasas (jeigu yra);

29.11. skundo surasymo vieta ir data.

30. PraSymg arba skundg Lietuvos bankui paduodantis 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).

31. 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*.

1 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

32. Uz prasymy ir skundy priémimg Lietuvos banko nustatyta tvarka yra atsakingi Bendryjy
paslaugy skyriaus, Priezitiros tarnybos ir VieSyjy rysiy skyriaus paskirti tarnautojai.

33. Prasymai ir skundai pateikti raStu ir elektroniniu budu, registruojami ir tvarkomi
vadovaujantis Lietuvos banko dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy, patvirtinty 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 Nestruktirizuoty
duomeny saugyklos ir grupinio darbo sistemoje ir elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy,
patvirtinty 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 gincus, registravimo ir paskirstymo proceso apraso, patvirtinto Lietuvos banko
valdybos pirmininko 2016 m. rugpjucio 4 d. jsakymu Nr.V 2016/(1.7-260603)-02-133 ,,Dél
Lietuvos banke gauty dokumenty, susijusiy su asmeny praSymais, praneSimais, skundais arba
praSymais nagrinéti vartojimo gincus, registravimo ir paskirstymo proceso apraso patvirtinimo®,
nustatyta tvarka.

34. Priemus prasymq 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 elektroniniu pastu, jeigu
praSymas pateiktas elektroniniu biidu arba jeigu asmuo pageidauja gauti patvirtinimg Siuo budu,
iSsiun¢iama praSymo arba skundo gavimo faktg patvirtinanti spaudu pazyméta praSymo arba skundo
kopija, i8skyrus atvejus, kai praSymas patenkinamas i§ karto. Spaude nurodoma prasymo arba
skundo priémimo Lietuvos banke data ir registracijos numeris, prireikus — Kita informacija.

35. Prasymai ir skundai, pateikti nesilaikant Taisykliy 25.3 papunktyje, 24, 28, 29, 30 ir 31
punktuose nustatyty reikalavimy, priimami ir registruojami Taisykliy nustatyta tvarka.

36. Neregistruojami Lietuvos banko elektroniniu pastu pateikti praSymai ir skundai,
neatitinkantys Taisykliy 25.1 ir 25.2 papunkc¢iuose nustatyty reikalavimy. Neregistruoti prasymai ir
skundai ne véliau kaip per 1 darbo dieng nuo prasymo arba skundo gavimo Lietuvos banke dienos
grazinami asmeniui elektroniniu biidu, nurodant grazinimo priezastis, ir nenagrinéjami.

37. UZregistruotus praSymus ir skundus Bendryjy paslaugy skyriaus, PrieZitiros tarnybos arba
VieSyjy rySiy skyriaus jgaliotas tarnautojas perduoda teisés akty nustatyta tvarka pagal
kompetencijg Lietuvos banko valdybos pirmininkui, Valdybos nariams, struktiiriniy padaliniy
vadovams arba jy jgaliotiems tarnautojams rezoliucijoms raSyti. Lietuvos banko valdybos
pirmininkas, Valdybos narys, struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas raso
rezoliucijas ne veliau kaip per 1 darbo dieng nuo praSymo arba skundo gavimo Lietuvos banke
dienos ir paskiria kuratorius, vykdytojus ir su gautais dokumentais susijusias uzduotis.

38. Jeigu per 1darbo dieng nuo praSymo arba skundo gavimo dienos Lietuvos banko
struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas negraZina praSymo arba skundo Lietuvos
banko valdybos pirmininkui arba valdybos nariui, kuris buvo jrases rezoliucija dél praSymo arba
skundo uzduoties vykdymo pavedimo Siam struktiirinio padalinio vadovui, arba negrazina Bendryjy
paslaugy skyriaus jgaliotam tarnautojui, kuris uzregistravo praSyma arba skunda, laikoma, kad $is
struktiirinis padalinys patvirtino, kad atsakymo j praSyma arba skundg rengimas yra Sio struktiirinio
padalinio kompetencija.



IV SKYRIUS
ZODINIU PRASYMU NAGRINEJIMAS IR ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

39. Tarnautojas, teikdamas informacija telefonu arba nagrinédamas zodinj asmens prasyma,
turi:

39.1. prisistatyti (pasakyti institucijos pavadinimg, savo pareigas, varda ir pavarde);

39.2. isklausyti asmenj ir kalbéti mandagiai,

39.3. prireikus paprasyti patikslinti praSymo esme;

39.4. suprantamai paaiskinti, ar Lietuvos bankas kompetentingas nagrinéti asmens prasyma;

39.5. aiskiai ir tiksliai atsakyti j asmens klausimus;

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

39.7. informuoti, j kokig institucija asmuo turéty kreiptis, jeigu Lietuvos bankas
nekompetentingas nagrinéti asmens prasymo;

39.8. jeigu negali i§ karto iSsamiai atsakyti asmeniui, — nurodyti, kada asmuo galéty
paskambinti arba kada jam bus paskambinta ir atsakyta j jo praSyme pateikta klausimg, arba
telefono skambut] peradresuoti kompetentingam tarnautojui ir nurodyti kito tarnautojo kontaktinius
duomentis telefonu arba kita rySiy priemone, arba informuoti asmen;j apie galimybe Lietuvos bankui
pateikti praSyma rastu;

39.9. baiges pokalbj, mandagiai atsisveikinti.

40. Jeigu zodziu arba telefonu aptarnaujamas asmuo jzeidinéja jj aptarnaujantj tarnautoja, jam
grasinama arba asmens elgesys kelia pagrijsty 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.

V SKYRIUS
RASYTINIU IR ELEKTRONINIU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

41. Tarnautojai, atsakingi uz praSymo arba skundo nagriné¢jimg, organizuoja jo nagrin¢jima
(renka reikalingg informacijg, praso pateikti reikalingus papildomus dokumentus ir kt.).

42. PraSymai ir skundai turi biiti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo Lietuvos banke
dienos. Jeigu praSymo arba skundo nagrin¢jimo metu pareiskéjas ji patikslina (papildo) arba
suformuluoja 1§ esmés naujus reikalavimus, nagrin€jimo terminas skaiCiuojamas nuo patikslinto
(papildyto) prasymo arba skundo gavimo dienos.

43. Jeigu praSymui arba skundui iSnagrinéti biitina papildoma informacija, kurig privalo
pateikti praSyma arba skundg atsiuntes asmuo, ir Lietuvos bankas tokiy duomeny pats gauti negali,
per 5 darbo dienas nuo praSymo arba skundo uzregistravimo dienos Lietuvos bankas kreipiasi i
asmen] raStu, praSydamas pateikti biiting papildomg informacija, ir pranesa, kad prasymo arba
skundo nagrinéjimas stabdomas iki bus pateikta biitina papildoma informacija. Kai per Lietuvos
banko nustatyta terming, kuris negali buti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, biitina papildoma
informacija negaunama, praSymas arba skundas nenagrin¢jamas, dokumenty originalai graZinami
asmeniui (Lietuvos bankas pasilieka kopijas) ir nurodoma grazinimo priezastis. Sio punkto
nuostatos neuzkerta kelio Lietuvos bankui nagrinéjant praS§yma arba skunda bet kada prasyti, kad
prasyma arba skundg pateikgs asmuo pateikty papildomos informacijos, taciau tokiu atveju iki bus
pateikta papildoma informacija praSymo arba skundo nagrinéjimo terminas néra stabdomas.

44. Jeigu praSymo arba skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio
Saukimu, kitomis organizacinémis priemonémis arba yra kity objektyviy priezas¢iy, del kuriy
atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti ilgiau, nei nurodyta Taisykliy 42 punkte, Lietuvos
bankas turi teis¢ pratesti §j terming. PraSymo nagrinéjimo terminas gali biiti pratgstas iki 10 darbo
dieny, o skundo nagriné¢jimo terminas — iki 20 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5 darbo dienoms
iki Taisykliy 42 punkte nustatyto termino pabaigos, Lietuvos bankas iSsiuncia asmeniui rastu arba



elektroniniu biidu, jeigu pateiktas elektroninis praSymas arba skundas, praneSimg, kuriame
nurodomas pratgstas nagrinéjimo terminas ir paaiSkinamos nagrinéjimo termino pratgsimo
priezastys.

45. Lietuvos banke praSymai ir skundai nagriné¢jami tik pagal Lietuvos banko kompetencija.
Jeigu Lietuvos bankas nejgaliotas spresti jam pateiktame praSyme arba skunde iSdéstyty klausimy,
ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo arba skundo gavimo Lietuvos banke dienos Sis
prasymas arba skundas persiunc¢iamas kompetentingai institucijai (Lietuvos bankas pasilieka kopija)
ir praneSama asmeniui, paaiskinant persiuntimo priezastis.

46. Prasymai ir skundai, kuriuose yra ypatingy asmens duomeny, persiunciami nagrinéti
kitoms institucijoms tik gavus asmens rasytinj sutikimg. Lietuvos bankas per 5 darbo dienas nuo
prasymo arba skundo gavimo dienos kreipiasi j asmenj, praSydamas per nustatyta terming pateikti §j
sutikimg. Jeigu per Lietuvos banko nustatytg terming Sis sutikimas negaunamas, praSymas arba
skundas grazinamas asmeniui (Lietuvos bankas pasilieka kopijg) per 5 darbo dienas ir nurodoma
grazinimo priezastis. Taisykliy 45 punkte nustatytas 5 darbo dieny prasSymo ir skundo persiuntimo
terminas skai¢iuojamas nuo asmens raSytinio sutikimo persiysti praSymag arba skundg gavimo
Lietuvos banke dienos.

47. Lietuvos bankas, pagal gauta skundg nustates galimg vieSojo intereso pazeidimg ir tai, kad
pagal teisés aktuose nustatyta kompetencijg Lietuvos bankui nesuteikta teis€¢ imtis priemoniy dél jo
gynimo, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo galimo vieSojo intereso pazeidimo nustatymo dienos
persiun¢ia visg su skundu susijusig medziagg prokuratiirai arba kitai kompetentingai institucijai
(Lietuvos bankas pasilieka kopijg), praSydamas jstatymy nustatyta tvarka ginti viesgj] interesa, ir
praneSa asmeniui, paaiSkindamas persiuntimo prieZastis.

48. Jeigu Lietuvos bankas neturi jgaliojimy spresti jam pateiktame praSyme arba skunde
i8déstyto klausimo ir néra kito subjekto, kuriam galéty perduoti §} praSyma 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 biiti praneSama jj
pateikusiam asmeniui, paaiSkinant praS§ymo arba skundo nenagrinéjimo priezastis ir nurodant Sio
sprendimo apskundimo tvarka.

49. Angly kalba paraSyti praSymai ir skundai nagrin¢jami visada. Kiti nevalstybine kalba
paraSyti praSymai ir skundai nagrin¢jami, kai vadovaujantis teisés aktais arba su Lietuvos banku
sudarytomis sutartimis praSymg arba skundg pateikia uzsienio valstybés institucija, kitas uzsienio
subjektas arba tarptautiné organizacija. Kiti nevalstybine kalba paraSyti prasymai ir skundai
nagrin€¢jami bendra tvarka tik tada, jeigu visg prasymo arba skundo tekstg ir prie jo pridéty
dokumenty tekstg j lietuviy kalbg iSsivercia ir jy vertimo kopijas Lietuvos bankui pateikia praSyma
arba skunda Lietuvos bankui teikiantis asmuo, iSskyrus atvejus, kai pagal teisés akty nustatytg
kompetencijg rezoliucijg turintis teis¢ jrasyti Lietuvos banko valdybos pirmininkas, Valdybos narys,
struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas nusprendzia kitaip. Jeigu nevalstybine
kalba paraSytas prasymas arba skundas nenagrin¢jamas, rezoliucijoje raSoma Zyma ,,nenagrin¢jamas

50. Prasymas arba skundas, pateiktas nesilaikant Taisykliy 24.2 papunktyje nustatyty
reikalavimy, nenagrin¢jamas ir per 5 darbo dienas nuo praSymo arba skundo gavimo Lietuvos
banke dienos grazinamas asmeniui (Lietuvos bankas pasiliecka kopija), nurodant grazinimo
priezastis ir Sio sprendimo apskundimo tvarka, i8skyrus atvejus, kai asmens kontaktiniai duomenys
nenurodyti arba nejskaitomi.

51. PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodytas fizinio asmens vardas ir pavardé arba juridinio
asmens pavadinimas ir adresas, laikomi anoniminiais. Anoniminiai praSymai ir skundai Lietuvos
banke registruojami nustatyta tvarka, bet nenagrin¢jami, iSskyrus atvejus, kai tai yra pagrijsta dél
vieSojo intereso gynimo. Sprendimg dé¢l anoniminiy prasymy ir skundy nagrin¢jimo priima pagal
teisés aktuose nustatytag kompetencija rezoliucijg turintis teis¢ jrasyti Lietuvos banko valdybos
pirmininkas, Valdybos narys, struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas. Jeigu
anoniminis praSymas arba skundas nenagrin¢jamas, rezoliucijoje raSoma Zyma ,,nenagrinéjamas®.

52. Kai atstovaujamo asmens vardu i Lietuvos bankg kreipiasi asmens atstovas, taciau prie jo
praS§ymo arba skundo nepridétas atstovavimg patvirtinantis dokumentas arba §is dokumentas



neatitinka Taisykliy 31 punkte nustatyto reikalavimo arba kituose teisés aktuose nustatyty
reikalavimy, praSymas arba skundas nenagrin¢jamas, jeigu pagal teisés aktuose nustatyta
kompetencija rezoliucija turintis teis¢ jrasyti Lietuvos banko valdybos pirmininkas, VValdybos narys,
struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas nenusprendzia kitaip. Apie sprendimag jo
nenagrinéti asmeniui pranesama ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo prasymo arba skundo gavimo
Lietuvos banke dienos, paaiskinant praSymo arba skundo nenagrinéjimo priezastis ir nurodant §io
sprendimo apskundimo tvarka, iSskyrus atvejus, kai nenurodyta jokiy asmens kontaktiniy duomeny.
Jeigu praSymas ir skundas nenagrinéjamas, rezoliucijoje raSoma Zyma ,,nenagrinéjamas‘.

53. PraSymai, kuriy turinys nekonkretus, nesuprantamas arba kurie pateikti nesilaikant
Taisykliy 28 punkte nustatyty reikalavimy, ir skundai, kuriy turinys nesuprantamas, kuriuose néra
iSdéstyta konkreti problema, kurie grindziami akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba
kuriuose kreipiamasi dél tarnautojy veiksmy ar neveikimo, nurodant tik prielaidas (nuomong) dél
galblit neteiséty tarnautojy veiksmy ar neveikimo, bet nenurodant konkreciy aplinkybiy ar fakty,
pagrindZian¢iy Sias prielaidas, arba kurie pateikti nesilaikant Taisykliy 29 punkte nustatyty
reikalavimy, nenagrin¢jami, iSskyrus atvejus, kai pagal teisés aktuose nustatyta kompetencijg
rezoliucijg turintis teis¢ jrasyti Lietuvos banko valdybos pirmininkas, Valdybos narys, strukttirinio
padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas nusprendzia kitaip. Jeigu praSymas ir skundas
nenagrinéjamas, rezoliucijoje raSoma Zyma ,nenagrin¢jamas®, ir Lietuvos bankas per 5 darbo
dienas nuo praSymo arba skundo gavimo Lietuvos banke dienos praneSa asmeniui, kodél jo
praSymas arba skundas nenagrin€¢jamas, ir nurodo Sio sprendimo apskundimo tvarka.

54. PraSymai ir skundai, su kuriais tas pats asmuo per vienus metus kreipési j Lietuvos banka
tuo paciu klausimu, kurj Lietuvos bankas jau iSnagrin¢jo ir pateiké¢ atsakymg, 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 laikomi ir nenagrin¢jami ir tokie asmeny prasymai ir
skundai, dél kuriy asmuo jau yra gaves Lietuvos banko vardu parengta vieno struktiirinio padalinio
atsakyma, bet tas pats asmuo kreipiasi | kitg Lietuvos banko struktiirinj padalinj, Lietuvos banko
valdyba, Valdybos pirmininkg arba Valdybos narj su tuo paciu 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 nenagrinéjamas, ir nurodo §io sprendimo apskundimo
tvarka.

55. Jeigu prasymas arba skundas nebuvo nagrin¢jamas, nes triiko bitinos papildomos
informacijos, reikalingos praSymui arba skundui iSnagrinéti (Taisykliy 43 punktas), asmeniui dar
kartg pateikus praSyma arba skundg su bitina papildoma informacija, toks prasymas arba skundas
nelaikomas teikiamu pakartotinai.

56. PraSymai ir skundai, kuriy turinys jZeidus, neatitinkantis moralés normy arba kuriuose
grasinama, kurstoma tautiné, rasiné, religiné ar socialiné¢ nesantaika, prievarta, Lietuvos banke
registruojami nustatyta tvarka, bet nenagrin¢jami. Sprendimg d¢l Siame Taisykliy punkte nurodyto
jZzeidZian¢io ar geros moralés neatitinkan€io turinio praSymo arba skundo nenagringjimo priima
pagal teisés aktuose nustatyta kompetencija rezoliucija turintis teis¢ jrasyti Lietuvos banko valdybos
pirmininkas, Valdybos narys, struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas. Jeigu
prasymas arba skundas nenagrinéjamas, rezoliucijoje raSoma Zyma ,,nenagrin¢jamas® ir ne véliau
kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo arba skundo gavimo Lietuvos banke dienos informuojamas
tokj praSyma arba skundg pateikgs asmuo. Lietuvos banko valdybos pirmininko arba jo jgalioto
tarnautojo sprendimu apie asmens elgesj, turint] nusikaltimo, baudZiamojo nusiZzengimo ar
administracinio teisés pazeidimo pozymiy, gali biiti praneSama kompetentingoms institucijoms.

57. Jeigu nuo skunde nurodyty pazeidimy paaiskéjimo asmeniui dienos iki skundo pateikimo
Lietuvos bankui dienos yra praéje daugiau kaip 6 ménesiai, tai toks skundas nenagrinéjamas, jeigu
pagal teisés akty nustatyta kompetencija rezoliucija turintis teis¢ jraSyti Lietuvos banko valdybos



pirmininkas, Valdybos narys, struktiirinio padalinio vadovas arba jo jgaliotas tarnautojas
nenusprendzia kitaip. Jeigu skundas nenagriné¢jamas, rezoliucijoje raSoma Zyma ,,nenagrinéjamas®,
ir Lietuvos bankas per 5 darbo dienas nuo skundo gavimo Lietuvos banke dienos pranesa asmeniui,
kodél skundas nenagrinéjamas, ir nurodo Sio sprendimo apskundimo tvarka.

58. Draudziama atsisakyti nagrinéti praSymus ir skundus dél to, kad néra Sig funkcija
atliekanCio tarnautojo. Tarnautojo atostogy, komandiruoc¢iy ir kitais nebuvimo Lietuvos banke
atvejais juos turi biiti pavedama nagrinéti kitiems tarnautojams.

59. Draudziama perduoti skundg 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.

60. Nagrinéjant praSymus ir skundus teisés akty nustatyta tvarka turi buti uztikrinta asmens
duomeny, banko paslapti sudarancios ir kitos pagal jstatymus saugomos informacijos apsauga.

61. Asmuo, kurio veiksmai, neveikimas arba sprendimas skundziami, ir tretieji suinteresuoti
asmenys, kuriy teiséms ir pareigoms praSymo arba skundo nagrinéjimas ir atsakymas turés
tiesioginj poveik], turi teis¢ pateikti Lietuvos bankui praSyma susipaZinti su praSymo arba skundo ir
jo priedy, taip pat atsakymo ] praSymga arba skundg turiniu, iSskyrus teis¢ susipazinti su asmens
duomeny, banko paslaptj sudarancia arba kita pagal jstatymus saugoma informacija.

VI SKYRIUS
ATSAKYMU ] PRASYMUS IR SKUNDUS RENGIMAS, PASIRASYMAS IR SIUNTIMAS
ASMENIMS

62. Atsakymai | praSymus ir skundus rengiami atsizvelgiant | 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 turéjusias aplinkybes
ir konkrecias teisés akty nuostatas, kuriomis remtasi vertinant praSymo arba skundo turinj, ar Kt.
Atsakyme ] prasymg ir skundg taip pat nurodoma informacija apie asmens teis¢ pateikti skundg dél
jo netenkinancio arba jo teises arba teisétus interesus galimai pazeidzianCio Lietuvos banko
atsakymo.

63. | praSymus ir skundus atsakoma valstybine kalba. ] praSymg arba skunda gali biiti
atsakoma nevalstybine kalba, kai vadovaujantis teisés aktais arba su Lietuvos banku sudarytomis
sutartimis praSymg 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.

64. Atsakymus | praSymus ir skundus pasiraso Lietuvos banko struktirinio padalinio vadovas
pagal teisés aktuose jo kompetencijai priskirtus Kklausimus, jeigu dokumento rezoliucijoje
nenurodyta arba pats struktiirinio padalinio vadovas nemano, kad pagal atsakymo svarba jj turéty
pasiraSyti Lietuvos banko valdybos pirmininkas arba jgaliotas valdybos narys.

65. | praSyma ir skundg atsakoma tokiu budu, kokiu jie buvo pateikti Lietuvos bankui, jeigu
asmuo nepageidauja gauti atsakyma kitu budu. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos,
asmeniui siun¢iami tik registruota paSto siunta, iSskyrus atvejus, kai atsakymuose privati
informacija nenurodoma (pavyzdziui, vietoj privacios informacijos dedamas daugtaskis).

66. RaSytiniai ir elektroniniai Lietuvos banko atsakymai ] praSymus arba skundus
registruojami Lietuvos banko dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy ir Lietuvos banko
elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka.

67. Lietuvos bankas, gaves pagrista asmens kreipimgsi dél atsakyme ] praSyma arba skunda
esan¢iy spausdinimo, skai¢iavimo arba faktiniy duomeny klaidy, ne véliau kaip per 5 darbo dienas
jas iStaiso ir graZina asmeniui iStaisytg atsakymga arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

68. Lietuvos bankas, gaves pagrista rasytinj asmens praSymg pateikti Lietuvos banko parengto
atsakymo | jo praSyma arba skunda patvirtintag kopija, ja asmeniui iSduoda ne véliau kaip per 5



darbo dienas nuo praSymo iSduoti kopija gavimo Lietuvos banke dienos tik tada, jeigu Lietuvos
banko atsakymas j jo praSyma arba skunda yra iSsaugotas ir jeigu tokios kopijos parengimo islaidas
sumoka asmuo, praSantis gauti kopija.

69. Asmuo, nesutinkantis su Lietuvos banko atsakymu i jo praSyma arba skunda, arba tuo
atveju, jeigu per nustatyta praSymo arba skundo nagrin¢jimo terming atsakymas asmeniui
neissiystas, turi teis¢ paduoti skunda Lietuvos bankui VieSojo administravimo jstatymo nustatyta
tvarka, administraciniy gin¢y komisijai Lietuvos Respublikos administraciniy gincy komisijy
jstatymo nustatyta tvarka arba administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly
teisenos jstatymo 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 vieSojo administravimo srityje asmuo turi teis¢ pateikti skundg Lietuvos Respublikos
Seimo kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo nustatyta tvarka.

70. Lietuvos banko atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo patenkinti besikreipiancio
asmens praSyma prieZastys, Lietuvos banko pranesime, kuriame asmuo informuojamas apie asmens
praSymo arba skundo nenagrin€jimo priezastis, ir Lietuvos banko atsakyme, kuris gali daryti jtakg
besikreipianc¢io asmens teiséms ir jstatymy saugomiems interesams, turi biiti nurodoma tiksli
Lietuvos banko atsakymo apskundimo tvarka ir institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali biti paduotas
skundas, pavadinamas (-ai) ir adresas (-ai), taip pat terminas (-ai), per kurj (-iuos) gali biti pateiktas
skundas.

VIl SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS

71. Lietuvos banke asmenims uztikrinta galimybé anonimiskai pareik§ti nuomong apie
praSymy ir skundy nagrin¢jimg bei asmeny aptarnavimo Lietuvos banke kokybe, siekiant nustatyti:

71.1. ar asmenys pakankamai informuoti apie Lietuvos banko darbo laika;

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

71.3. ar asmenims tenka ilgai laukti priémimo;

71.4. ar asmenys mandagiai aptarnaujami Lietuvos banke;

71.5. ar aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta j praSyma arba skunda;

71.6. per kiek laiko asmenys sulauké atsakymo j pateiktg praSymg arba skunda;

71.7. ar asmenys informuoti apie veiksmus, kuriy Lietuvos bankas émeési spresdamas jy
praSymg arba skunda;

71.8. kitus Lietuvos bankui riipimus klausimus, susijusius su praS§ymy ir skundy nagriné¢jimu
bei asmeny aptarnavimu.

72. Prie jéjimy j Lietuvos banko patalpas (Totoriy g. 4, Gedimino pr. 6 ir Zirmany g. 151,
Vilnius, ir Maironio g. 25, Kaunas) turi biti laikoma asmeny pageidavimy, pasitilymy ir pastaby
knyga, kurioje asmenys anonimiSkai gali pareiksti savo nuomong¢ apie aptarnavimo Lietuvos banke
kokybe, iSdéstyti pageidavimus ir pasitilymus. Asmenys savo nuomone¢ nurodytais klausimais gali
pateikti anonimiskai ir elektroniniu biidu Lietuvos banko interneto svetainés tam skirtoje paskyroje.

73. Lietuvos bankas reguliariai nagrinéja asmeny pageidavimy, pasitilymy ir pastaby knygos
jrasus bei elektroniniu biidu gautas asmeny nuomones apie prasymy ir skundy nagringjimo ir
asmeny aptarnavimo Lietuvos banke kokybe.

74. Lietuvos bankas kasmet atlieka prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo
Lietuvos banke kokybés vertinimg pagal pasirinktus kriterijus, pavyzdziui:

74.1. kiek praSymy ir skundy per metus buvo iSnagrinéta greiciau nei per nustatyta terming;

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



74.3. kiek per metus uzfiksuota atvejy, kai asmenys kreipési j Lietuvos bankg skysdami
pateikta atsakyma i jy prasyma arba skunda arba juos aptarnavusj Lietuvos banko tarnautoja;

74.4. ar i§samiai atsakyta | praSymg arba skunda.

75. Prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai
naudojami praSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke kokybei gerinti.

76. Prasymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny aptarnavimo Lietuvos banke kokybés vertinimo
rezultatai pateikiami Lietuvos banko valdybai ir kartg per metus skelbiami Lietuvos banko interneto
svetaingje.

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


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=9d3e4120557b11e6b72ff16034f7f796

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

(vardas ir pavardé arba juridinio asmens pavadinimas)

(adresas, telefonas, el. pastas)

Lietuvos bankui

PRASYMAS

(data)

(sudarymo vieta)

(vardas ir pavarde, parasas)

Pastaba. Jeigu dél informacijos kreipiasi pareiskéjo atstovas, nurodomas atstovo vardas ir
pavardé, adresas, atstovavimq liudijantis dokumentas ir pareiskéjas, kurio vardu kreipiamasi.

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

Pakeitimai:

1.
Lietuvos bankas, Nutarimas


https://www.e-tar.lt/portal/legalAct.html?documentId=9d3e4120557b11e6b72ff16034f7f796

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

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


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

