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UAB ,,PERLAS FINANCE”
GAUNAMU SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

1. BENDROSIOS NUOSTATOS

1.1. Bendrovés Gaunamy skundy nagringjimo tvarka (toliau — Tvarka) nustato UAB ,,Perlas Finance*
klienty ar pareiskéjy Skundy pateikimo, nagrinéjimo ir atsakymo Klientams teikimo reikalavimus.

1.2. Tvarka parengta pagal Lietuvos Respublikos mokéjimy jstatyma, Lietuvos banko valdybos 2013
m. birzelio 6 d. nutarimu Nr. 03-105 patvirtintas Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy
nagrinéjimo taisykles (aktuali redakcija).

2. APIBREZIMAI

2.1. Tvarkoje vartojamos sgvokos:

2.1.1.

2.1.7.

Bendrové — elektroniné pinigy jstaiga UAB ,,Perlas Finance®, veikianti pagal Lietuvos
banko i8duota licencija Nr. 3;

Klientas — fizinis arba juridinis asmuo, kuriam Bendrové teikia elektroniniy pinigy
platinimo arba mokéjimo paslauga;

Pareiskéjas — dél Bendrovés teikiamy paslaugy ir (arba) su Bendrove sudaryty sutar¢iy
Skundg pateikes asmuo;

Skundas — Bendrovei rastu pateiktas Pareiskéjo kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra
paZeistos asmens teisés arba teiséti interesai, susije su Bendrovés teikiamomis
paslaugomis arba sudarytomis sutartimis, ir praSoma tenkinti Pareiskéjo reikalavimus.
Klienty kreipimaisi, kuriuose néra nurodomas jy teisiy pazeidimas ir (arba) néra praSoma
patenkinti Pareiskéjo reikalavimus, nelaikomi skundais;

Skundy nagrinéjimas — Bendrovés darbuotojy veikla, apimanti Skundy priémima,
registravimg, esmés nustatyma, atsakymo parengima bei pateikimg Klientui;

Skundy registracijos Zurnalas — kompiuteriné¢ dokumenty registravimo sistema, kurioje
Klienty aptarnavimo departamento darbuotojai registruoja tiesiogiai i§ Pareiskéjy arba
per pasto jstaigas, Bendrovés buveingje, elektroniniu pastu arba kitomis elektroninémis
priemonémis gautus PareiSkéjy skundus ir jy nagrinéjimo rezultatus;

Vartotojas — fizinis (privatus) asmuo, kuris naudojasi Bendrovés paslaugomis sickdamas
tiksly, nesusijusiy su jo verslu, prekyba ar profesine veikla.

3. TVARKOS TAIKYMO ISIMTYS

3.1. Tvarkos nuostatos netaikomos, kai:

3.1.1.

UAB ,,Perlas Finance”
Imonés kodas 301169732
PVM kodas: LT100003876515

Pareiskéjo Skunde nurodyta Bendrovés veikla nereguliuojama specialiyjy jstatymy ir
neprizidirima Lietuvos banko, arba
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3.1.2. Bendrové neatsakinga uz Pareiskéjo Skunde nurodytos veiklos vykdyma (tokiu atveju
Pareiskéjui pateikiamas atsakymas, kuriame nurodomos atsisakymo priimti ir nagrinéti
Skunda priezastis, taip pat, jei jmanoma, PareiSkéjui nurodomas uz jo Skundo
nagrinéjimg atsakingas finansy rinkos dalyvis).
4. SKUNDU PATEIKIMAS
4.1. Klientas gali pateikti Skunda toliau nurodytais btidais:
4.1.1. pastu, adresu Olimpieciy g. 15, LT-09237, Vilnius;

4.1.2. elektroniniu pastu, adresu info@perlasfinance.lt.

4.2. Pateikdamas Skunda, Klientas privalo nurodyti:
4.2.1. Pareiskejo vardas ir pavarde¢ (juridinio asmens pavadinimas);
4.2.2. Pareiskéjo adresas, telefonas, elektroninio pasto adresas;
4.2.3. Skundo pateikimo data;

4.2.4. Skundo pagrindas — iSsamus teikiamo Skundo faktiniy aplinkybiy aprasymas nurodant
jvykiy datas, vietas, dalyvius ar galimus liudininkus ir pan.;

4.2.5. Pareiskéjo prasymas ar reikalavimas Bendrovei;
4.2.6. jei butina — kiti turimi dokumentai, susij¢ su Skundu.

4.3. Nenurodzius bent vieno i privalomy rekvizity, Bendrové turi teise paprasyti Pareiskéjo papildyti
Skunda.

5. SKUNDU NAGRINEJIMO PRINCIPAI
5.1. Bendrovéje Skundai nagrinéjami vadovaujantis Siais principais:
5.1.1.  Skundy nagrinéjimas yra neatlygintinas;
5.1.2. maksimaliai trumpy Skundo nagrinéjimo terminy laikymasis;
5.1.3. pagarba Zzmogaus teiséms;

5.1.4. protingas, saziningas, teisingas, neSaliSkas, operatyvus ir objektyvus Skundo
nagrinéjimas;

5.1.5. Pareiskéjo pateikty asmens duomeny ir kitos informacijos naudojimas laikantis teisés
aktuose nustatyty reikalavimy ir $ios informacijos konfidencialumo uZztikrinimas;

5.1.6. interesy konflikty vengimas;

5.1.7. Skundy nagrin¢jimas paskiriamas atsakingiems asmenims, turintiems pakankamai
jgidziy, Ziniy ir patirties Siai funkcijai vykdyti, kuriems suteikiama prieiga prie visos
Skundams nagrinéti reikalingos informacijos.
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6. SKUNDU REGISTRAVIMAS,NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMO PATEIKIMAS

6.1.

Bendroveje gaunami ir nagrinéjami Skundai registruojami Skundy registracijos zurnale, kuriame
fiksuojama:

6.1.1. Skundo registracijos numeris;

6.1.2.Pareiskéjo vardas ir pavardé arba juridinio asmens pavadinimas;
6.1.3. Skunde nurodytas Pareiskéjo adresas, telefono numeris;

6.1.4. Skundo gavimo data ir budas;

6.1.5. Skundo esmé (trumpas turinys);

6.1.6. Pareiskejo praSymas;

6.1.7. Bendrovés paslaugos arba produktai, jy rasys, dél kuriy teikiamas Skundas;

6.1.8. atsakymo Pareiskéjui iSsiuntimo data;

6.1.9. galutinis Skundo nagriné¢jimo rezultatas (sprendimas);

6.1.10. Rezultatas po Skundo tenkinimo;

6.1.11. Skunda nagringjancio asmens vardas, pavarde, pareigos.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Skundas nepriimamas, neregistruojamas ir nenagrinéjamas, jeigu:
6.2.1.Skundas neatitinka 4.2. punkty reikalavimy;

6.2.2.Skunde pateikta nepilna, nejskaitoma ar nesuprantamo turinio informacija. Jei tokiame
Skunde nurodoma Pareiskéjo kontaktiné informacija, su juo susisiekiama ir praSoma istaisyti
Skundo truokumus;

6.2.3.Neéra iStaisyti Skundo trukumai.

Pareiskéjo Skundas nagrinéjamas ir atsakymas pateikiamas kuo greiciau, ta¢iau ne véliau kaip per
15 darbo dieny nuo Skundo gavimo dienos. ISskirtiniais atvejais, kai Skundas negali buti
iSnagrinétas per Siame punkte nurodytg laikotarpj, Bendrovés vadovas Skunda nagrinéjancio
darbuotojo teikimu gali pratesti Skundo nagrinéjimo terming. Apie tokj sprendima Pareiskéjas
informuojamas ne véliau, kaip per 15 darbo dieny nuo Skundo gavimo dienos, nurodant vélavimo
pateikti atsakyma aplinkybes ir termina, iki kada Skundas bus iSnagrinétas ir PareiSkéjui pateiktas
atsakymas. Bet kuriuo atveju galutinio atsakymo pateikimo terminas neturi vir§yti 35 darbo dieny
nuo Skundo gavimo dienos.

Visi praneSimai ir atsakymai deél Skundo nagrin¢jimo PareiSkéjui visada pateikiami rastu.
Atsakymas Klientui pateikiamas tuo paciu budu, kuriuo buvo gautas Skundas, jei Klientas

nenurodé kitaip.

Pareiskéjo praSymu Bendrové jam rastu pateikia Tvarkos 7 dalyje nurodyta informacijg ir kitg
Pareiskéjui reikalingg informacijg, susijusig su Skundy valdymo procesu.

Pareiskéjui teikiamame atsakyme, kai jo Skundas netenkinamas arba tenkinamas i§ dalies, aiskiai

UAB ,.Perlas Finance” Olimpieciy g. 15-1 Tel. (8 5) 278 0732 A/s LT123020020000000003
Imonés kodas 301169732 LT-09237 Vilnius Faks. (8 5) 278 0740 UAB ,,Perlas Finance”
PVM kodas: LT100003876515 Lietuva El. Pastas: info@perlasfinance.lt FI kodas: 30200



Perlas
Finance

ir suprantamai iSdéstomi atsisakymo tenkinti Skunda motyvai, nurodomos kitos Pareiskéjo
interesy gynimo priemonés, jskaitant, bet neapsiribojant galimomis gin¢y nagrin€jimo
priemonémis ir teismais.

6.7. Pareiskéjy Skundai, su jy nagrinéjimu susijusi medziaga, dokumentas, kuriame nurodytas
konkretus Skundo nagrinéjimo rezultatas, ir Pareiskéjui pateiktas atsakymas saugomi Bendrovéje
3 metus nuo galutinio atsakymo Pareiskéjui pateikimo dienos.

7. APSKUNDIMO GALIMYBES

7.1. Jeigu Kliento netenkina Bendrovés priimtas sprendimas, Klientas turi teis¢ pasinaudoti kitais
teisétais savo teisiy gynimo biidais bei pateikti Skunda Lietuvos bankui, adresu Totoriy g. 4, LT-

01121 Vilnius, prieziura@lb.lt.

7.2. Jeigu Skunda pateikes Klientas yra Vartotojas, Klientas turi teis¢ spresti gincg neteisminiu biidu
pateikdamas Skunda Lietuvos bankui Siais biidais:

7.2.1. per elektroning gin¢y nagringjimo sistemg ,,Elektroniniai valdzios vartai (epaslaugos.lt);

7.2.2.Uzpildzius paraiskos forma (forma rasite Cia: https://www.lb.It/It/vartotoju-ir-finansu-rinkos-
dalyviu-gincai) ir iSsiuntus Lietuvos banko Finansiniy paslaugy ir rinky priezitros
departamentui, adresu Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius, prieziura@Ib.lt;

7.2.3. uzpildydami laisvos formos praSymg ir iSsiysdami ji Finansy rinkos priezitiros tarnybai
Lietuvos bankas, adresu Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius, prieziura@]b.lt.

7.3. Gincai Lietuvos banke nagrinéjami remiantis Lietuvos Respublikos Lietuvos banko jstatymo 47
straipsniu ir Lietuvos banko valdybos 2012 m. sausio 26 d. nutarimu Nr. 03-23 patvirtintomis
Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gincy neteisminio sprendimo procediiros Lietuvos banke
taisyklémis.

7.4. Nepavykus ginco i$spresti taikiai ar kitais neteisminiais gincy sprendimo budais, gincg sprendzia
teismai jstatymy nustatyta tvarka pagal Bendrovés buveinés vieta.
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