Skundy teikimo ir nagrinéjimo atmintiné
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Bendrosios nuostatos

Sioje atmintingje aprasyta, kaip, kokia forma ir kokiais kanalais klientas gali pateikti skundg ,Luminor®. Joje
taip pat aprasyta, per kiek laiko ir kokiais kanalais ,Luminor turi atsakyti j skunda. Sioje atmintinéje
nurodytos institucijos, kurioms klientas gali pateikti skundg dél ,Luminor® veiksmy: finansy priezitros
institucija, ne teismo tvarka skundus nagrinéjancios institucijos, teismas.

Klientas yra fizinis ar juridinis asmuo, kuriam ,Luminor* teikia ar ketina teikti finansines paslaugas.

»,Luminor® yra bendrové ,Luminor Bank AS* (jskaitant visus jos filialus, jkurtus Estijoje ir uz jos riby) bei
visos jos dukterinés jmonés, jkurtos Estijoje ir uz jos riby (jskaitant visus jy filialus, jkurtus Estijoje ir uz jos
riby).

Skundas yra kliento kreipimasis tiesiogiai j ,Luminor arba | atitinkamg institucijg, kuriame jis iSreiskia
nepasitenkinimg ,Luminor®, ,Luminor®, kaip tarpininko (pavyzdZziui, draudimo), arba ,Luminor* partnerio
paslauga, produktu, konsultacija, ir nurodo, kad yra pazeistos jo teisés ar teiséti interesai. Skundg klientas
gali pateikti tiek Zodziu, tiek rastu bet kuriuo ,Luminor® kanalu.

Jei turite klausimy apie Sig atmintine ir apie tai, kaip pateikti skundg, susisiekite su ,Luminor® telefonu
+370 5 239 3444, el. pastu info@luminor.It arba apsilankykite artimiausiame klienty konsultavimo centre.

1. Skundo pateikimas ir priemimas

1.1. Klientas gali pateikti skundg Zodziu arba rastu bet kuriuo ,Luminor* kanalu, pavyzdziui, interneto banke,
interneto svetainéje, pokalbiy lange, el. pastu, pastu, telefonu, socialiniame tinkle ,Facebook® ir kt.

1.2. Jei klientas skundg pateikia Zodziu, o pokalbis néra jraSomas, ,Luminor® gali paprasyti skundg pateikti
rastu.

1.3. Klientas turi nurodyti visg su skundu susijusig informacijg. PaprascCiausias bidas tg padaryti — uzpildyti
skundy ir atsiliepimy formg ir nurodyti:

1) vardg ir pavarde (jei klientas atstovauja jmonei, jis turi nurodyti jmonés pavadinimg);
2) asmens kodg arba gimimo datg (jei klientas atstovauja jmonei, jis turi nurodyti jmonés koda);
3) kontaktine informacija;
4) kokio rezultato ar sprendimo tikisi i$ ,Luminor*;
5) kokiu bdu noréty gauti atsakyma.
1.4. ,Luminor® turi informuoti klientg, jei nusprendZia nenagrinéti skundo, nes:

1.4.1. Skunde nurodyta nei§sami arba netiksli informacija ir (arba) skundas neatitinka 1.3 punkto
reikalavimy ir ,Luminor® neturi pakankamai informacijos, reikalingos skundui iSnagrinéti. Tokiais atvejais
klientui reikia pateikti papildomg informacija.

1.4.2. Skundas ZeidZia ir Zemina orumg (pavyzdZziui, skunde vartojama necenziriné kalba ir pan.).
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2. Skundy nagrinéjimas

2.1. ,Luminor® turi pranesti klientui, kad skundg priémé, ir nurodyti, per kiek laiko jj iSnagrinés.

2.2. Jei skundg pateikusio kliento tapatybés nejmanoma nustatyti arba skundg klientas pateiké anonimiskai,
.Luminor turi informuoti klientg, kad j skundg atsakys, kai nustatys jo tapatybe.

2.3. Jei prireikia daugiau informacijos ar laiko, ,Luminor” turi susisiekti su klientu.

2.4. Skundy nagrinéjimas (jskaitant su draudimu susijusius skundus) klientams yra nemokamas.
3. Atsakymas j skunda

3.1. ,Luminor® iSnagrinés skundg ir kuo skubiau, bet ne véliau kaip per 15 kalendoriniy dieny, pateiks
atsakyma. Jei skundo nagrinéjimas uztruks ilgiau kaip 15 kalendoriniy dieny, ,Luminor® susisieks su klientu
el. pastu arba telefonu ir paaiskins, kodél véluoja atsakymas, taip pat nurodys, kada jis bus pateiktas.

3.2. Jei skundas susijes su draudimo produktais ar draudimo platinimo paslaugomis, ,Luminor® per vieng
darbo dieng jj persiys atitinkamai draudimo bendrovei ir informuos klients.

3.3. Atsakymg | skundg ,Luminor pateiks kliento nurodytu kanalu. Jei klientas nenurodé kanalo, ,Luminor*
atsakymg jam pateiks tuo kanalu, kuriuo gavo skunda. Jei tai nejmanoma, ,Luminor atsakymg pateiks
rastu interneto banke, el. pastu ar pastu.

3.4. ,Luminor atsakys klientui ir iSsamiai paaiskins, kodél skundg nusprendé tenkinti, i$ dalies tenkinti ar
atmesti. Jeigu ,Luminor® nusprendé skundg i$§ dalies tenkinti arba atmesti, informuos klienta, kaip skundai
nagrinéjami ne teismo tvarka, kaip ir kokiai institucijai galima apskuysti sprendimg, ir nurodys tokios
institucijos kontaktus.

3.5. Jei klientas nesutinka su atsakymu ir pateikia svarbig papildomg informacijg, kurios anksciau nepateiké
ar kuri anksc¢iau nebuvo jvertinta, ,Luminor® jam pasidlys kreiptis pakartotinai.

4. Prieziuros institucijos, ne teismo tvarka skundus nagrinéjancios institucijos, teismas

4.1. Jei kliento netenkina sprendimas, jis gali jj apskysti tokioms gin€y sprendimo institucijoms, kaip finansy
priezidros institucija ar kita institucija, arba pateikti civilinj ieSkinj pagal galiojandgius teisés aktus. Sprendimg
galima apskuysti:

4.1.1. Lietuvos bankui per elektronine gin€y sprendimo sistemg Elektroniniai valdzios vartai.

4.1.2. Jei klientas negali apskysti sprendimo per Sig sistema, jis gali uzpildyti Vartotojo kreipimosi formag
ir pateikti jg Lietuvos banko Teisés ir licencijavimo departamentui el. pastu prieziura@lb.lt arba adresu
Totoriy g. 4, 01121 Vilnius.
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