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AJD CAPITAL, UAB _
VARTOTOJY SKUNDY NAGRINEJIMO TAISYKLES

l. BENDROSIOS NUOSTATOS

AJD CAPITAL, UAB (toliau — Bendroveé) vartotojy skundy nagringjimo taisyklés (toliau —
Taisyklés) reglamentuoja vartotojy skundy, susijusiy su Bendrovés teikiamomis finansinémis
paslaugomis, pateikimo Bendrovei tvarkg ir skundy nagrinéjimo procediras.

Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos banko valdybos 2012 m. sausio 26 d. nutarimu
Nr. 03-23 patvirtintomis Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin€y neteisminio sprendimo
proceduros Lietuvos banke taisyklémis, Lietuvos banko valdybos 2013 m. birZelio 6 d.
nutarimu Nr. 03-105 patvirtintomis Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagringjimo
taisyklémis, finansiniy paslaugy teikima ir vartotojy apsaugg reglamentuojanciais teisés aktais
ir Bendroveés vidaus dokumentais.

Taisyklése vartojamos sgvokos:
Klientas — fizinis arba juridinis asmuo, kuriam Bendrové teikia finansines paslaugas.

PareiSkéjas — dél Bendroveés teikiamy paslaugy ir (arba) su Bendrove sudaryty sutarCiy
skundg pateikes asmuo, t.y. esamas arba potencialus klientas arba jo atstovas, naudos
gavéjas, nukentéjes treciasis asmuo.

Skundas — Bendrovei pateiktas pareiskéjo kreipimasis, kuriame nurodoma, jog yra pazeistos
asmens teisés arba teiséti interesai, susije su Bendrovés teikiamomis paslaugomis arba
sudarytomis sutartimis, ir praSoma tenkinti pareiSkéjo reikalavimus.

Skundy registracijos zurnalas — Zurnalas arba jj atitinkanti kompiuteriné dokumenty
registravimo sistema, kurioje registruojami tiesiogiai i$ pareiskéjy arba per pasto jstaigas, taip
pat faksu, elektroniniu pastu arba kitomis elektroninémis priemonémis gauti pareiSkéjy
skundai. Pavyzdiné skundy registracijos zurnalo forma pateikiama 1 priede.

Kitos Taisyklése vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos yra apibréZtos Lietuvos
Respublikos jstatymuose ir su jy jgyvendinimu susijusiuose teisés aktuose.

Klienty pateikiami praSymai, praneSimai ar kiti (kitaip pavadinti) dokumentai, kuriuose yra
keliamas Kliento teisiy arba teiséty interesy pazeidimo klausimas ir kuriame suformuluotas
Kliento praSymas dél tokio pazeidimo, laikomas skundu ir nagrinéjamas pagal Siy Taisykliy
nuostatas.

Il SKUNDO PATEIKIMAS

Klientas, manydamas, kad Bendrové paZeidé jo teises ar jstatymy saugomus interesus,
pirmiausia privalo rastu kreiptis su skundu j Bendrove ir nurodyti savo reikalavimus. Skundas
gali bdti pateikiamas naudojant Bendrovés nustatytg praSymo formg (priedas Nr. 2), arba
suraSytas laisva forma.

Skundai gali bdti pateikiami rastu, elektroniniu pastu, faksu, per elektroninés bankininkystés
sistemas ir kitais bddais, jeigu pateiktas skundas atitinka Taisykliy 8 punkte nustatytus
reikalavimus.

Skundas turi bidti paraSytas valstybine kalba, jskaitomu rastu ir pasirasytas pareiskéjo tokiu
bidu, kad Bendroveé turéty galimybe nustatyti pareiSkéjo tapatybe. Skunde taip pat turi bati
nurodytas pareiSkéjo vardas ir pavardé, asmens kodas, adresas ir duomenys rysiui palaikyti
(telefono numeris, elektroninio pasto adresas ir kt.), iSdéstytos aplinkybés ir pridedami
dokumentai, kuriais remiantis praSymas pateikiamas. Jeigu pareiSkéjas skunde remiasi
dokumentais, kuriuos Bendroveé turi, pateikiant skundg pridéti tokiy dokumenty nebatina. Jeigu
skundg pateikia pareiSkéjo jgaliotas asmuo, prie pradymo turi bati pridedami atstovo
jgaliojimus patvirtinantys dokumentai.

Gautg rasytinj pareiSkéjo skundg Bendroveés uz klienty aptarnavimg atsakingas darbuotojas
jregistruoja skundy registracijos Zzurnale skundo gavimo dieng. Pareidkéjui pageidaujant ir
esant galimybei, ant raStu asmenidkai pateikto skundo antro dokumento egzemplioriaus
Bendrovés darbuotojas gali pazyméti, kad dokumentas gautas, nurodyti dokumento gavimo
datg ir gauto dokumento registracijos numer;j.
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Registruojami ir nagrinéjami tik tokie skundai, kurie atitinka Siy Taisykliy 6 punkte nurodytus
reikalavimus. Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti ir nepasiradyti ar akivaizdziai nepagrijsti
pradymai grgzinami pareiSkéjui, nurodant grgZinimo prieZastis. 18taisyti skundai priimami ir
nagrinéjami Taisykliy nustatyta tvarka.

Gavus skundg, skundg gaves Bendrovés darbuotojas elektroniniu pastu privalo, jei siuntéjas
yra nurodes elektroninj pasto adresa, siuntéjui atsakyti ir nurodyti, kada skundas gautas ir
uzregistruotas.

Jregistravus skundy registracijos Zurnale, skundas perduodamas Bendrovés administracijos
vadovui, kuris gali skundg iSnagrinéti pats arba paveda tai padaryti paskirtam (- iems)
Bendrovés darbuotojui (- ams). Apie skundo perdavimg nagrinéti paskirtiems asmenims
Bendrovés administracijos vadovas nurodo skundo virSuje deSiniajame kampe jrasytoje
rezoliucijoje.

Gauto skundo originalas su jraSyta Bendrovés administracijos vadovo rezoliucija segamas |
gauty dokumenty bylg, o skundo kopija perduodama uZ praSymo nagrinéjimg atsakingam
(- iems) asmeniui (-ims).

L. SKUNDU NAGRINEJIMAS IR SPRENDIMO PRIEMIMAS

Skundg Bendrové privalo iSnagrinéti ir atsakymg pareiskéjui privalo pateikti kuo greiciau,
taciau ne véliau kaip per 15 (penkiolika) darbo dieny nuo skundo gavimo dienos.

Gautus skundus nagrinéja Bendrovés administracijos vadovas arba jo paskirtas asmuo, ar
administracijos vadovo sudaryta komisija. Jeigu sudaroma komisijja — Bendrovés
administracijos vadovas paskiria komisijos pirmininkg. Bet kuriuo atveju, pareiSkéjy skundus
nagrinéti administracijos vadovas gali pavesti tiktai tiems darbuotojams, kurie turi pakankamai
jgldziy, ziniy ir patirties Siai funkcijai vykdyti. PareiSkéjy skundus nagrinéjantiems
darbuotojams suteikiama prieiga prie visos skundams nagrinéti reikalingos informacijos.

Priimdamas pareiSkéjo skundg nagrinéti arba pavesdamas gautg skundag nagrinéti kitiems
darbuotojams, Bendrovés administracijos vadovas privalo vengti interesy konflikto ir atsisakyti
skundg nagrinéti pats, arba neskirti skundo nagrinéti tiems Bendrovés darbuotojams, kurie yra
susije su klientu ar pareiskéju.

Skundai, Bendrovés administracijos vadovo nurodymu arba komisijos pasirinkimu, jvertinus
visas aplinkybes, laiko ir ekonomines sgnaudas, nagrinéjami rastu arba ZodzZiu. Nagrinéjant
skundg gali bati atliekama reikiamy dokumenty analizé, apklausiami praSyme nurodyti ar kiti
atsakingi Bendrovés darbuotojai, gali bati konsultuojamasi su atitinkamy sri€iy specialistais ir
imamasi kity leistiny skundo iSnagrinéjimui reikalingy priemoniy. ] skundo nagrinéjimg gali bati
kvieCiamas pareiSkéjas bei, esant reikalui, gali bdti organizuojamos Bendrovés ir pareiSkéjo
derybos.

Jeigu skundg nagrinéja komisija, tuomet visi jos posédziai protokoluojami. Protokolas turi bati
suraSytas per 5 (penkias) darbo dienas ir pateikiamas komisijos nariams. SuraSytg komisijos
posédZio protokolg pasirado visi komisijos nariai, arba rastu nurodo prieZastis, dél kuriy
atsisako protokolg pasirasyti.

Jeigu skundo nagrinéjimui paskirtas asmuo ar komisija nustato, kad skundo nagrinéjimui
reikalingi papildomi paaiSkinimai ar radytiniai jrodymai, tokiu atveju skundg nagrinéjantys
asmenys turi teise pareiSkéjo rastu papradyti pateikti papildomus paaiSkinimus ir nurodyti
aiSkius terminus paaiskinimy ar jrodymy pateikimui. Per nustatytg terming negavus papildomy
pareiSkéjo paaiSkinimy ar jrodymy, skundas toliau nagrinéjamas pagal turimg informacija.

Iki sprendimo dél iSnagrinéto skundo priémimo, pareidkéjas turi teise skundg atsiimti arba
atsisakyti skunde nurodyty reikalavimy apie tai informuodamas Bendrove. Pareiskéjui
atsiémus skundg ar atsisakius savo reikalavimy, skundo nagrinéjimas nutraukiamas.

ISnagrinéje skunda, atsizvelgdami j skundo nagrinéjimo metu nustatytas aplinkybes, skundag
nagrinéjantis asmuo ar komisija gali priimti vieng i$ Siy sprendimuy:

patenkinti pareidkéjo reikalavimus;

i$ dalies patenkinti pareiSkéjo reikalavimus;
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atmesti pareiSkeéjo reikalavimus.

Sprendimas dél iSnagrinéto skundo gali biti nurodomas komisijos posédzio protokole arba
surasomas atskirame dokumente. Apie priimtg sprendimg pareiSkéjas informuojamas tokiu
paciu badu, kokiu buvo pateiktas skundas, nebent pareiSkéjas skunde nurodé kitaip.

Sprendimas dél skundo pridedamas prie skundo ir saugomas kartu su juo.
Iv. ATSAKYMO PAREISKEJUI PATEIKIMAS

Dél gauto skundo Bendrové privalo pateikti pareiSkéjui atsakymag rastu per Siy Taisykliy 14
punkte nurodytg terminag.

Jei skunde yra nurodyti reikalavimai, klausimai ar aplinkybés, nesusijusios su Bendrovés
kompetencija, jie nenagrinéjami ir, jei jmanoma, pareiskéjui nurodoma, kur jis galéty kreiptis.

Jeigu Bendrové nusprendzia visiSkai ar i$ dalies patenkinti pareiSkéjo reikalavimus, ji apie tai
informuoja pareiskeja ir nurodo kokiu bidu ir kokiais terminais atliks atitinkamus taisomuosius
veiksmus ar atlygins pareidkéjo nuostolius.

Jeigu Bendrové nusprendZia atmesti dalj arba visus pareiSkéjo reikalavimus, Bendroveés
atsakymas pareidkéjui privalo buti iSsamus ir motyvuotas bei pagrjstas dokumentais, kurie
privalo bati pridéti prie atsakymo.

Bendrovei netenkinus pareiskéjo reikalavimy, pareiskéjas atsakyme informuojamas, kad:

jeigu Bendroves atsakymas pareiSkéjo netenkina arba jeigu jam nebuvo atsakyta per 15
per 1 (vienerius) metus nuo kreipimosi j Bendrove dienos pareiSkéjas turi teise kreiptis su
prasymu | Lietuvos bankg, nurodant adresg, telefono numerj, interneto svetainés adresg,
kuriais pareidkéjas gali kreiptis j Lietuvos banka;

pareiskéjo gin€y su Bendrove, kylan€iy ne dél finansiniy paslaugy, neteisminiy sprendimy
subjektas yra Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, nurodant adresg, telefono numer;j,
interneto svetainés adresg, kuriais pareidkéjas gali kreiptis j tarnyba.

kitos pareiSkéjo teisés bei galimai paZeisty teisiy ir jstatymy saugomy interesy gynimo
priemonés, taip pat vartojimo gin€y ne teismo tvarka nagrinéjimo institucijos nurodytos
Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatyme.

Bendrovés administracijos vadovo pasiraSytas atsakymas registruojamas Bendrovés
siuniamy dokumenty registracijos Zurnale bei atsakymo data ir sprendimas nurodomi skundy
registracijos Zurnale. Atsakymas kartu su pridedamais dokumentais pridedamas prie skundo
ir saugomas kartu su juo.

V. SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTATY VERTINIMAS

Siekiant nustatyti Bendrovés trikumus ir potencialig teisine ir operacine rizikg, Bendrovés
atitikties funkcija privalo nuolat, bet ne reciau kaip kartg per metus, vertinti skundy nagrinéjimo
rezultatus.

Atliekamo vertinimo metu privaloma:

atlikti informacijos apie panasSius skundus, susijusius su tam tikra paslauga arba produktu,
analize, kad budty galima nustatyti esmine skundy atsiradimo priezastj, taip pat nustatyti
priezasc€iy Salinimo prioritetus;

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

jvertinti, ar esminés skundy atsiradimo priezastys gali bati pasalintos, ir nustatyti jy Salinimo
badus;

jei reikia, pa$alinti nustatytas esmines skundy atsiradimo priezastis.

Bendrovés atitikties funkcija privalo uztikrinti, kad informacija apie pasikartojancias arba
sistemines skundy atsiradimo prieZastis reguliariai baty pateikiama Bendrovés vadovui, kad
jis galéty veiksmingai vykdyti savo funkcijas.
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VI. VISUOMENEI IR PAREISKEJAMS TEIKIAMA INFORMACIJA

Sias Taisykles ir pradymo formg arba kitokig informacijg apie skundy valdymo procesg
Bendrové privalo vieSai skelbti interneto svetainéje.

Bendroveés pareiSkéjo praSymu privalo jam pateikti Sias Taisykles ar kitg pareiSkéjo praSomg
informacijg, reikalingg jo teisems jgyvendinti.

Jeigu Bendrové Siy Taisykliy ir praSymo formos nusprendzia vieSai neskelbti, Bendrové viesai
skelbiama ir pareiSkéjams teikiama informacija apie skundy valdymo procesg turi bdti aiski,
tiksli, aktuali ir turi apimti:

informacija, kurig pareiskéjas turi nurodyti skunde;
asmens arba padalinio, kuriam turi bati pateiktas skundas, kontaktinius duomenis;
terming, per kurj Bendrové turi iSnagrinéti skunda;

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

Be kitos Siy Taisykliy 35 punkte nurodytos informacijos pareiSkéjams pateikiama informacija
apie tai, kad:

pareiSkéjas (klientas), manantis, kad Bendrové pazeidé jo sutartiniy ar susijusiy santykiy
teises ar teisétus interesus, turi teise kreiptis | teismg arba | iSankstinio gin€y sprendimo ne
teisme institucijg — Lietuvos bankg. Kliento kreipimasis j Lietuvos banka neatima kliento teisés
kreiptis j teisma;

pareiSkéjas (klientas), manantis, kad Bendrové pazeidé jo sutartiniy ar susijusiy santykiy
teises ar teisétus interesus, ir ketinantis dél kilusio gin€o nagrinéjimo kreiptis j Lietuvos banka,
prie§ kreipdamasis | Lietuvos bankg privalo rastu kreiptis j Bendrove, nurodydamas gin¢o
aplinkybes ir savo reikalavima;

pareiskéjas (klientas), kurio Bendrovés atsakymas netenkina, turi teise dél to paties ginco
dalyko kreiptis | Lietuvos bankg per 1 (vienerius) metus nuo jj netenkinanc¢io Bendrovés
atsakymo gavimo dienos. Jeigu Bendrové per 8iy Taisykliy 14 punkte nurodytg terming
Klientui neatsako, Klientas turi teise kreiptis | Lietuvos bankg dél gin¢o nagrinéjimo per 1
(vienerius) metus nuo Sio termino pabaigos.

VIL. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Uz Siy Taisykliy jgyvendinimg ir periodine perZilrg ir veiksmingumo vertinimg atsako
Bendrovés vadovas.

Bendrové privalo kaupti ir teisés akty nustatyta tvarka Lietuvos bankui pateikti informacijg apie
Bendrovés gautus skundus.

Sios Taisyklés jsigalioja nuo jy patvirtinimo dienos ar kitos Bendrovés vadovo sprendime
nurodytos datos ir gali bati kei¢iamos Bendrovés vadovo nutarimu.



2 PRIEDAS

AJD CAPITAL, UAB

S. Moniuskos 27-5, 08115 Vilnius Data:

Pareiskima iSnagrinéti ir atsakyma parengti pavedu:

Administracijos vadovas

(V. Pavardé, parasas)

SKUNDAS
DUOMENYS APIE PAREISKEJA:

VARDAS,
PAVARDE

ADRESAS

ASMENS KODAS /
GIMIMO DATA

ATSAKYMA PAGEIDAUJU GAUTI (NORODYKITE BUDA IR KONTAKTINIUS DUOMENIS): TELEFONAI

Zemiau detalizuokite priezastis ir paaiskinimus, nurodykite savo reikalavimus, taip pat pridékite jrodymus (dokumentus), kuriais remiatés. Jeigu neuztenka
vietos, raSykite atskirame popieriaus lape ir jj pasirasykite.

Pridedamy dokumenty sagrasas:

Pareiskéjo vardas, pavardé ir parasas

Data20__ m. mén. d.




PILDO AJD CAPITAL, UAB

PareiSkimo priémimo data ir registravimo numeris

Darbuotojo vardas, pavardé, pareigos, parasas

Sprendimas iSnagrinéjus pareiskimg (nuoroda)

Atsakymo iSsiuntimo data ir dokumento registravimo numeris




