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SKUNDU NAGRINEJIMO TAISYKLES

I. Bendrosios nuostatos

Sios UAB “Moment Credit” (toliau - Bendrové) skundy nagrinéjimo taisyklés (toliau -
Taisyklés) nustato asmeny skundy Bendrovei (toliau - Skundas) pateikimo, registravimo,
nagrinéjimo Bendrovéje tvarka, taip pat Bendrovés atsakymy j Skundus bei informacijos Skunda
pateikusiam asmeniui (toliau - Pareiskéjas) pateikimo tvarka.

Sios  Taisyklés yra  skelbiamos Bendrovés interneto  tinklalapyje = adresu
https: //www.momentcredit.It/paskolos/viskas-apie-kredita/vartotoju-gincai, o  Klientui

paprasius (Zodziu arba rastu), kopija pateikiama paprasiusiam Klientui.

Visi Taisyklése nereglamentuoti klausimai sprendZiami Bendrovés vidaus dokumentuose,
Lietuvos banko valdybos patvirtintose Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo
taisyklése bei Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin¢y neteisminio sprendimo procediros
Lietuvos banke taisyklése ir kituose Lietuvos Respublikos teisés aktuose nustatyta tvarka.
Taisykliy nuostatos vartojimo gin¢y neteisminio sprendimo procediroms taikomos tiek, kiek jos
neprieStarauja kity teisés akty nuostatoms, reglamentuojancioms vartojimo gin€y neteisminio
sprendimo procediiry tvarka.

II. Savokos

Klientas - fizinis asmuo arba juridinis asmuo, su kuriuo Bendrové yra sudariusi vartojimo
kredito sutarties bendrasias salygas, arba sutartj dél kity atitinkamy finansiniy paslaugy teikimo
(jei taikoma).

Klienty aptarnavimo vadovas - uz Bendrovés Klienty aptarnavimo funkcijg, taip pat
Bendrovés Klienty aptarnavimo konsultanty darbo efektyvumo ir kokybés uZtikrinima
atsakingas Bendrovés darbuotojas, kuris pagal savo kompetencija nagrinéja Skundus arba
priskiria Skundo nagrinéjima atitinkamam Klienty aptarnavimo konsultantui.

Lietuvos bankas - Bendrovés veiklg priZiirinti prieziiiros institucija, kuriai jstatymy nustatyta
tvarka yra priskirta kompetencija spresti vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gincus, kylancius i$
finansiniy paslaugy teikimo.
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PareiSkéjas - dél Bendrovés teikiamy paslaugy ir (arba) su Bendrove sudaryty sutarc¢iy Skundg
pateikes Klientas, potencialus Klientas, buves Klientas arba kiekvieno i$ paminéty atstovas.

Skundas - Bendrovei pateiktas Pareiskéjo kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo
asmens teisés arba teiséti interesai, susije su Bendrovés teikiamomis paslaugomis arba
sudarytomis sutartimis, ir praSoma tenkinti PareiSkéjo reikalavimus. Pareiskéjo Skundas,
iSsakytas Bendrovés darbuotojui Zodziu (jskaitant telefonu), yra laikomas Skundu, taciau jis
registruojamas Skundy registracijos Zurnale tik tuo atveju, jeigu atitinkamas Bendrovés
darbuotojas galutinai neiSsprendzia tokio Skundo nedelsiant. Skundo pavyzdiné forma
pridedama prie Siy Taisykliy kaip priedas Nr. 1.

Verslo valdymo sistema - Bendrovés programiné sistema, skirta automatiniu badu fiksuoti
Klienty duomenis, jvertinti Klienty kreditinguma, sudaryti sutartis su Klientais, skirstyti Klienty
jmokas, valdyti jsiskolinimg, kaupti istorine informacija bei vykdyti iSvardyty procesy kontrole.

Kitos Taisyklése vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos
vartojimo kredito istatyme, Lietuvos Respublikos finansy jstaigu istatyme ir kituose teisés
aktuose, jskaitant Lietuvos banko priimtus teisés aktus.

III. Skundy nagrinéjimo Bendrovéje principai

Valdydami Skundus, Bendrovés darbuotojai privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms,
teisingumo, saziningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo ir operatyvumo principais.
Skunda nagrinéjantys Bendrovés darbuotojai privalo vengti interesy konflikto dél giminystés,
svainystés rysiy ar kity priezasciy, galin¢iy tureéti jtakos jy objektyvumui ar kitaip lemti Skundo
nagrinéjimo baigtj. Skundai nagrinéjami vadovaujantis bendraisiais protingumo, saZiningumo,
teisingumo, ekonomiSkumo principais, bendradarbiaujant su Pareiskéju ir siekiant kiek
jmanoma taikesnio sprendimo. Nagrinéjant Skundus, privaloma grieztai laikytis Pareiskéjo
pateikty asmens duomeny ir kitos informacijos naudojimg ir tvarkyma nustatanciy teisés akty
reikalavimuy.

Skundai Bendrovéje nagrinéjami neatlygintinai.

Pagrindinés Skundy nagrinéjimo Bendrovéje stadijos (procesas) yra Sios:
13.1. Skundo pateikimas;

13.2. Skundo priémimas;

13.3. Skundo nagrinéjimas.

IV. Skundams taikomi reikalavimai. Skundy pateikimo tvarka

Asmenys, manantys, kad buvo pazeistos jy asmens teisés arba teiséti interesai, susije su
Bendrovés teikiamomis paslaugomis arba sudarytomis sutartimis, turi teise teikti Bendrovei
Skundus. Pareiskéjas turi teise kreiptis j Bendrove ne véliau kaip per 3 (tris) ménesius nuo tos

arba teiséty interesu pazeidima.

Skundus PareiSkéjas privalo pateikti tvarkingai ir jskaitomai parasytus valstybine (lietuviy)



kalba, nurodant Siuos duomenis:

15.1. Pareiskéjo pavadinimas arba vardas, pavardé / PareisSkéjo atstovo vardas, pavarde,
atstovavimo pagrindas bei pridedamai atstovavima patvirtinantys dokumentai;

15.2. juridinio asmens arba asmens kodas;
15.3. Skundo pateikimo data;
15.4. Pareiskéjo kontaktinis adresas, kuriuo norima gauti atsakyma;

15.5. Pareiskéjo kontaktinio telefono ir/ar fakso numeriai, elektroninio pasto adresas, kita
kontaktiné informacija;

15.6. Skundo esmé (skundziami Bendrovés, jo darbuotoju ir (ar) atstovy veiksmai (ginco
aplinkybés)), motyvuoti, tikslis ir aiskiis reikalavimai bei juos pagrindzianc¢iy dokumenty
kopijos (jei yra);

15.7. Pareiskéjo (atstovo) parasas.

Pareiskéjy teikiamy Skundy pavyzdiné forma pridedama prie iy Taisykliy kaip priedas Nr. 1.
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Skundai, neatitinkantys Taisykliy 15 p. nustatyty formos ir turinio reikalavimy, taip pat
nepasiraSyti (anoniminiai) Skundai priimami. Skundy nagrinéjimo metu, atitinkamas Bendroveés
darbuotojas surenka trikstamus Skundo duomenis ir/ar papraso Kliento pasalinti kitus Skundo
turinio ar formos reikalavimus (anoniminiy Skundy atveju - kiek tai jmanoma pagal Skundo
turinj).

Skundas Bendrovei gali biiti pateikiamas Zemiau nurodytais kanalais:

17.1. pateikiant bet kuriame Bendrovés klienty aptarnavimo skyriuje. Bendroveés Kklienty
aptarnavimo  skyriy  adresai  nurodyti  Bendrovés interneto  svetainéje

https: //www.momentcredit.Ilt/paskolos/kontaktai. ir/arba
17.2. siunciant paSto siunta adresu Kalvarijy g. 2, Vilnius; ir/arba
17.3. siunciant elektroniniu pastu elektroninio pasto adresu info@momentcredit.lt;

17.4. per Bendroveés Klienty savitarnos sistema
(https://www.momentcredit.lt/paskolos/vartotojai/getCredit) ir/arba

17.5. faksimilinio rySio priemonémis, taip pat kitomis telekomunikacijy priemonémis,
suteikian¢iomis galimybe jrodyti informacijos pateikimo faktg ir PareiSkéjo (jo atstovo)
tapatybe bei parasa.

PareiSkéjy Skundus priima Bendrovés skyriuose arba telekomunikacijy priemonémis (el. pastu,
pokalbius jrasanciu telefonu) klientus konsultuojantys Bendrovés darbuotojai.

Skunda pateikti gali ir PareiSkéjy atstovai, atstovaujantys PareiSkéja jstatymy nustatytais
pagrindais. Jeigu Skundg Pareiskéjo vardu pateikia PareiSkéjo atstovas, Skunde nurodomas
Parei$kéjo, kurio vardu kreipiasi atstovas, vardas, pavardé, asmens kodas, taip pat atstovo
vardas, pavardé, gyvenamoji vieta, atstovavimo pagrindas bei pateikiamas atstovavimo teise
patvirtinantis dokumentas.
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V. Skundo priémimas

Skundas priimamas ir toliau nagrinéjamas, iSskyrus atvejus, jeigu nustatoma, kad:

20.1. Skundas nepriklauso Bendrovés kompetencijai, t.y. Skunde nurodomos aplinkybés yra
nesusijusios su Bendrove, Bendrovés veikla. Jeigu asmuo Bendrovei teikia Skunda,
kuriame pateikti pareiSkimai ir reikalavimai, nesusije su Bendrovés teikiamomis
paslaugomis, sudarytomis sutartimis ar bet kokia kita Bendrovés veikla, Bendrovés
darbuotojas pateikia Pareiskéjui atsakyma, jog Skunde nurodytas klausimas nepatenka j
Bendrovés kompetencijg, todél Skundas netureéty biti adresuotas Bendrovei;

20.2. Skundu asmuo nesiekia apginti savo pazeisty asmens teisiy arba teiséty interesy,
t.y. pateiktas dokumentas néra Skundas, kaip apibrézta Siose Taisyklése. Jeigu asmuo
Bendrovei teikia Skundg ne dél teisiy ar teiséty interesy paZeidimo ir tai nustatoma dar
dokumento pateikimo metu, Bendrovés darbuotojas nukreipia Pareiskéja j kita
Bendrovés darbuotojg / padalinj ar pan.

VI. Skundo nagrinéjimas

Skundai nagrinéjami supaprastinta tvarka (vykdo Bendrovés Klienty aptarnavimo konsultantas
nedelsiant) arba pilna Skundy nagrinéjimo tvarka (atsakymas j Skunda pateikiamas nustatytais
terminais).

Supaprastinta tvarka. Bendrovés darbuotojas, priémes Skunda, pirmiausia siekia iSnagrinéti
Skunda nedelsiant. Nagrinéjant skunda Pareiskéjui gali biiti teikiami klausimai, praSoma kitos
su Skundu susijusios informacijos.

Pilna Skundy nagrinéjimo tvarka. Bendrovés darbuotojui negalint Skundo i$nagrinéti
nedelsiant, Skundo nagrinéjimas perduodamas Klienty aptarnavimo vadovui, kuris gauta
Skunda nagrinéja Zemiau nurodyta pilna Skundy nagrinéjimo tvarka:

23.1. PareiSkéjas nedelsiant informuojamas apie Skundo priémima nagrinéti;

23.2. Klienty aptarnavimo vadovas susipazjsta su Skundo turiniu, surenka papildoma
informacija i$ Pareiskéjo ir Verslo valdymo sistemos;

23.3. Klienty aptarnavimo vadovas iSnagrinéja Skunda, priima sprendima ir pateikia
PareiSkéjui atsakymg (priima baigtinj sprendima).

Skundai yra nagrinéjami rastu. ISskirtiniais atvejais gali biiti organizuojami $aliy susitikimai,

siekiant baigti ginca taikiai. Susitikimg gali organizuoti tiek Skundg pateikes Pareiskéjas, tiek

Bendroveé.

Skundas privalo biiti iSnagrinétas ir iSsamus motyvuotas raSytinis atsakymas, pagristas
dokumentais, PareiSkéjui pateiktas ne véliau kaip per 30 (trisdeSimt) kalendoriniu dieny nuo

PareiSkéjo Skundo gavimo dienos. ISskirtiniais atvejais, kai Skundas negali biti iSnagrinétas per

Siame punkte nurodyta laikotarpj, Klienty aptarnavimo vadovas privalo apie tai pranesti
PareiSkéjui, nurodyti vélavimo pateikti atsakyma j Skunda aplinkybes ir terming, iki kada
Skundas bus iSnagrinétas ir PareiSkéjui bus pateiktas atsakymas j Skunda.

Gavus pakartotinj Skundg, kuriame nenurodytos naujos faktinés aplinkybés ir néra argumenty,
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kad sprendimas dél ankstesnio Skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas, toks pakartotinis Skundas
Bendrovéje nenagrinéjamas. Nurodytu atveju, per 5 (penkias) darbo dienas nuo pakartotinai
gauto Skundo gavimo Klienty aptarnavimo vadovas, nagrinéjes ankstesnj analogiska to paties
PareiSkéjo Skunda, Pareiskéjui prane$a, kad jo Skundas nebus nagrinéjamas, ir nurodo
atsisakymo nagrinéti Skunda priezastis.

VII. Atsakymo pateikimas

Klienty aptarnavimo vadovas, iSnagrinéjes Pareiskéjo skundg, priima vieng i$ Siy sprendimy:

27.1. patenkinti Pareiskéjo Skunda. Nurodytu atveju, Klienty aptarnavimo vadovas imasi
priemoniy pazeidimui pasalinti bei rastu informuoja Pareiskéja apie jo atzvilgiu priimta
sprendima, tokio sprendimo jgyvendinima;

27.2. netenkinti PareiSkéjo Skundo arbe tenkinti jj tik i$ dalies. Nurodytu atveju, atsakyme
j PareiSkéjo Skundg iSdéstomi atsisakymo tenkinti Skundg motyvai, atsakymas turi buti
pagristas dokumentais, kuriy kopijos privalo buti pridétos prie Bendrovés atsakymo.
Atsakyme taip pat turi biti nurodomos kitos Pareiskéjo interesy gynimo priemonés,
jskaitant galimas ikiteismines gincy nagrinéjimo priemones ir teismus. Tuo atveju, jeigu
Pareiskéjas yra vartotojas ir Bendrové netenkina PareiSkéjo Skunde iSdéstyty reikalavimy
arba juos tenkina i$ dalies, Bendrovés atsakyme turi biiti pateikta informacija apie tai, kad
per 1 (vienerius) metus nuo kreipimosi j Bendrove Pareiskéjas turi teise keiptis j Lietuvos
banka dél kilusio gin€o sprendimo, taip pat apie tai, kad PareiSkéjas, praleides nurodyta
kreipimosi j Lietuvos banka termina, netenka teisés dél to paties ginco, t.y. dél to paties
dalyko (reikalavimo Bendrovei) ir tuo paciu pagrindu (aplinkybiy, kuriomis grindZiamas
reikalavimas), kreiptis j Lietuvos bankg ir nesvarbu, kad jis pakartotinai yra kreipesis i
Bendrove.

Atsakymas j PareiSkéjo Skunda rengiamas vadovaujantis Bendrovés dokumenty rengimo
taisyklése nustatytais dokumentams Kkeliamais jforminimo ir rengimo bendraisiais
reikalavimais. Klienty aptarnavimo vadovas, paruoSes atsakyma, rengéjo nuorodoje nurodo
savo vardg (vardo raide) ir pavarde, kontaktine informacija (telefono, fakso numerius,
elektroninio pasto adresg). Dokumento rengéjo nuoroda iSdéstoma dokumento pabaigoje,
kairéje puséje virs apatinés parastés, pvz.: Vardas ir pavardé / V.Pavardé, tel. (8 5) 123 4567, faks.
(8 5) 123 4567, el. p. v.pavardenis@rastine.lt.

Atsakymas j Skundg Pareiskéjui visais atvejais pateikiamas rastu, tokiu paciu budu (forma), kaip
ir buvo gautas, iSskyrus atvejus, jeigu Skunde Pareiskéjas nurodo kitaip, taip pat iSskyrus atvejus,
kai Skundas gautas telefonu. Pastu siunciamas atsakymas j Skunda turi buti siunciamas
registruotu paStu. Atsakymo originalas kartu su pridedamais dokumentais PareiSkéjui ar jo
atstovui taip pat gali biti jteikiamas asmeniskai pasiraSytinai.

Pareiskéjas (jeigu PareiSkéjas yra vartotojas), kurio netenkina Bendrovés pateiktas atsakymas i

Skunda, arba kai per Taisyklése nurodytg terming nebuvo atsakyta j PareiSkéjo Skunda, turi teise

per 1 (vienerius) metus po kreipimosi j Bendrove dienos rastu arba elektroniniu badu pateikti

Lietuvos bankui praSyma nagrinéti vartojimo ginc¢a, kad butu apgintos paZzeistos arba gin¢ijamos

jo teisés arba teiséti interesai. PraSymai Lietuvos bankui teikiami Lietuvos banko valdybos

patvirtinty Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin¢y neteisminio sprendimo procediiros
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Lietuvos banke taisykliy nustatyta tvarka.
Lietuvos banko kontaktai dél vartotojy skundy priémimo ir nagrinéjimo:

Lietuvos bankas
PrieZitiros tarnyba
Zirmiiny g. 151

LT-09128 Vilnius, Lietuva

Lietuvos banko interneto svetainé: http: //www.lb.It/gincu nagrinejimas.

VIII. Skundy nagrinéjimo rezultatai, jy kontrolé ir vertinimas

Siekdamas nustatyti savo trilkumus ir potencialig teisine arba operacine rizikg, Bendroveé nuolat
vertina Skundy nagrinéjimo rezultatus. Uz Skundy nagrinéjimy rezultaty vertinimg ir
atitinkamy priemoniy, skirty paSalinti nustatytas esmines Skundy atsiradimo prieZastis,
inicijavima Bendrovéje atsakingas Klienty aptarnavimo vadovas.

Klienty aptarnavimo vadovas privalo imtis visy administraciniy, organizaciniy ir procesiniy
priemoniy, kad panaSaus pobudZzio pazeidimai nepasikartoty:

34.1. jei nustatoma, kad dél PareiSkéjo teisiy pazeidimo atsakingi konkretiis Bendrovés
darbuotojai, Klienty aptarnavimo vadovas supazindina juos su atsakymu i Skundg dél
atitinkamo darbuotojo veiksmuy, savo nuoZiiira jspéja atitinkamus Bendrovés darbuotojus
ir informuoja tiesioginj Bendrovés darbuotojo vadova ir (arba) Bendrovés Generalinj
direktoriy;

34.2. jei Pareiskéjo teisiy pazeidimas jvyko dél administraciniy ir (ar) verslo valdymo sistemos
procesy netikslumy, Klienty aptarnavimo vadovas paruosia procesy tobulinimo projekta
bei pateikia jj Bendrovés Generaliniam direktoriui.

Bendrovés Generalinis direktorius, atsizvelgdamas j jam pateiktg informacijg apie pazeidimus,
imasi atitinkamy priemoniy darbo drausmei uZtikrinti ir (ar) procesams Bendrovéje tobulinti.

IX. Baigiamosios nuostatos

Bendroveé privalo saugoti Pareiskéju Skundus, su jy nagrinéjimu susijusia medziagg, dokumentg,
kuriame nurodytas konkretus Skundo nagrinéjimo rezultatas, taip pat Pareiskéjui pateikta
atsakyma j Skundg 3 (trejus) metus nuo galutinio atsakymo PareiSkéjui pateikimo dienos.
Informacija apie Bendrovés Generalinio direktoriaus sprendimus dél Skundy pagrindu
nustatyty veiklos trikumy Salinimo ir rizikos valdymo taip pat turi biiti saugoma ne trumpiau
kaip 3 (trejus) metus.

Taisyklés kei¢iamos, papildomos ir tvirtinamos Bendrovés Generalinio direktoriaus jsakymu.
Taisykliy priedai:
37.1. Klienty skundo pavyzdiné forma.
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Priedas Nr. 1 prie
UAB “Moment Credit”
Skundy nagrinéjimo taisykliy

SKUNDO PAVYZDINE FORMA

Pavadinimas arba Vardas Pavardeé

Juridinio asmens arba asmens kodas

Data

Adresas

El. pasto adresas

Tel. Nr.

Kliento pretenzijos ir reikalavimai:

PRIDEDAMA:

Pageidauju gauti Bendrovés atsakyma (pasirinkti vienq is nurodyty biidy):
1 Pastu
0 Elektroniniu pastu

[J Atsakymo nepageidauju gauti

Parasas Vardas Pavardeé
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