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Patvirtina UAB ,NS Pay“ vadovo
2021-10-22 jsakymu Nr. 2021-10-22 V-1

UAB ,,NS PAY“ KLIENTY SKUNDY NAGRINEJIMO TAISYKLES

BENDROSIOS NUOSTATOS

UAB NS Pay“, juridinio asmens kodas 305652931, adresas VaSingtono a. 1-62, Vilnius, Lietuvos
Respublika, veikianti pagal Lietuvos banko 2021 m. birzelio 14 d. iSduotg elektroniniy pinigy jstaigos
ribotos veiklos licencijg Nr. 10 (,Bendrové®) bei vykdydama su tuo susijusig veiklg, vadovaujasi
Lietuvos Respublikos jstatymais, Lietuvos banko valdybos nutarimais bei kitais taikytinais teisés
aktais.

Sios Klienty skundy nagringjimo taisyklés (,Taisyklés®) reglamentuoja Klienty Skundy valdymo
procesa, jskaitant, bet neapsiribojant klienty skundy pateikimo tvarka, jy registravimg, nagrinéjima,
atsakymy | skundus pateikimg, skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimg ir kitus veiksmus bei
procedras.

Sios taisyklés taikomos skundams dél Bendrovés teikiamy paslaugy ir (ar) su Bendrove sudaryty
sutaréiy, kiek tai susije su Bendrovés vykdoma veikla.

Taisyklés néra taikomos kitiems klienty ir (ar) treciyjy asmeny Bendrovei pareikStiems reikalavimames,
ieSkiniams, praSymams vykdyti sutarCiy sglygas ar pateikti informacijg, iSaiSkinimus, taip pat tais
atvejais kai, klientas pateikia skundg dél specialiaisiais jstatymais nereguliuojamos Bendrovés veiklos,

SAVOKOS
Taisyklése naudojamos Sios sgvokos:

2.1.1. Klientas — fizinis ar juridinis asmuo, kuriam Bendrové teikia elektroniniy pinigy sgskaitos bei
mokéjimo paslaugas.

2.1.2. Pareiskéjas — del Bendroves teikiamy paslaugy ir (arba) su Bendrove sudaryty sutarciy
Skundg pateikes asmuo, t. y. esamas arba potencialus Klientas arba jo atstovas.

2.1.3. Priezilros institucija — Bendrovés veiklos priezilrg vykdanti institucija — Lietuvos bankas,
juridinio asmens kodas 188607684, buveinés adresas Gedimino pr. 6, Vilnius, Lietuvos
Respublika. Lietuvos banko kontaktiné informacija pateikiama interneto svetainéje
www.Ib.It/lt/kontaktai.

2.1.4. Skundas — Bendrovei rastu (ar kitokiu bddu patvarioje laikmenoje) pateiktas Pareiskéjo
kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos asmens teisés arba teiséti interesai, susije
su Bendrovés vykdoma Elektroniniy pinigy saskaitos bei mokéjimo paslaugy veikla ir (arba)
kad yra pazeista tarp Bendroves ir Kliento sudaryta elektroniniy pinigy saskaitos ir moké&jimo
paslaugy sutartis.

2.1.5. Skundy registracijos zurnalas — popierinis zurnalas arba jj atitinkanti elektroniné dokumenty
registravimo sistema, kurioje registruojami gauti Pareiskéjy Skundai. Rekomenduojama
Skundy registracijos Zurnalo forma pateikiama kaip Taisykliy priedas Nr. 2.

Kitos Siose Taisyklése vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos
elektroniniy pinigy ir elektroniniy pinigy jstaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos mokeéjimy jstatyme,
Lietuvos banko valdybos 2013 m. birzelio 6 d. nutarime Nr. 03-105 ,Dél Finansy rinkos dalyviy
gaunamy skundy nagrinéjimo taisykliy patvirtinimo“ bei kituose aktualiuose Lietuvos Respublikos
teisés aktuose.

SKUNDUY PATEIKIMAS

Klientui manant, jog Bendrové netinkamai aptarnauja Kliento elektroniniy pinigy sgskaitg ir (arba)
netinkamai teikia mokéjimo paslaugas ir (arba) pazeidzia Kliento teises ir teisétus interesus, gali pats
arba per atstovg Bendrovei pateikti Skundg pagal Siy Taisykliy priede Nr. 1 nustatytg formg. Skundas
turi bati pateiktas ne véliau kaip per 3 (tris) ménesius nuo tos dienos, kurig Klientas suzinojo arba
turéjo suzinoti apie savo teisiy arba teiséty interesy pazeidima.

Skundai Bendrovei gali bati pateikiami Siais budais:

3.2.1. asmeniskai, atvykus | Bendrovés patalpas, adresu VaSingtono a. 1-62, Vilnius, Lietuvos


http://www.lb.lt/lt/kontaktai

3.3.

3.4.
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3.7.
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4.3.
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Respublika;

3.2.2. elektroniniu pastu info@nspay.lt (Skundg bdtina pasirasyti ir nuskenuotg prisegti kaip atskirg
prieda, kad baty uztikrinta teksto apsauga ir bty galima identifikuoti Kliento parasa).

Skunde turi bati nurodyta bent 8i minimali informacija:
3.3.1. PareiSkéjo vardas ir pavardé / pavadinimas;

3.3.2. jeigu PareiSkéjas atstovauja kita asmenj — atstovaujamo asmens vardas ir pavardée /
pavadinimas bei atstovavimo pagrindas (prie Skundo pridedant ir teisés akty nustatytos
formos jgaliojimg ar kitokj dokumentg, patvirtinantj PareiSkéjo atstovo jgalinimus veikti
Pareiskéjo vardu);

3.3.3. Skundo pateikimo data;

3.3.4. PareiSkeéjo kontaktiniai duomenys, kuriais norima gauti atsakyma i$ Bendroveés;

3.3.5. Skundo esmé — skundziami Bendrovés veiksmai ar neveikimas;

3.3.6. PareisSkéjo reikalavimai;

3.3.7. prie Skundo pridedamy dokumenty sgrasas pvz.: jgaliojimas, pazeidimo jrodymai ir t. t.
Skundas turi bati iSsamus, tvarkingas, jskaitomas ir surasytas lietuviy kalba.

Jeigu pateiktas Skundas neatitinka Siame Taisykliy skyriuje nustatyty reikalavimy, Bendrové gali
Skundo nenagrinéti. Tokiu atveju Bendrové praneSa PareiSkéjui apie Skundo trikumus bei nurodo
juos paSalinti. Skundas, kuris yra grgzintas Pareiskéjui trikumams Salinti, laikomas nepaduotu
Bendrovei. Skundo grgzinimas PareiSkéjui netrukdo pakartotinai kreiptis | Bendrove su tapaciu
Skundu iStaisius nustatytus trikumus.

Jeigu Bendrovei pateikiamas tapatus Skundas arba Skundas, kurj jau nagrinéja kita kompetentinga
institucija ar teismas, arba dél kurio yra priimtas Bendrovés sprendimas, ar dél kurio yra jsigaliojes
teismo sprendimas, nutartis ar jsakymas, Bendrové atsisako nagrinéti atitinkama Skunda.

Bendrové taip pat nenagringéja anoniminiy Skundy bei Skundy, kurie Bendrovei pateikti praéjus
daugiau kaip trims ménesiams nuo tos dienos, kurig Klientas suzinojo arba turéjo suzinoti apie savo
teisiy arba teiséty interesy pazeidimg, iSskyrus tuos atvejus, kuomet Bendrovés direktorius
nusprendZia nagrinéti atitinkama Skundg, vadovaudamasis Bendrovés teisétais interesais.

SKUNDU REGISTRAVIMAS

Bendrovés darbuotojas, kuris gauna (priima) Skundg, tg pacig darbo dieng (tais atvejais, kuomet
Skundas gaunamas ne darbo dieng — po jos einancig darbo dieng) jj registruoja Skundy registracijos
Zurnale.

Skundy registracijos zurnale turi bGti nurodoma $i informacija:
4.2.1. Skundo registracijos numeris;

4.2.2. PareiSkéjo vardas ir pavarde / pavadinimas;

4.2.3. Skunde nurodytas Pareiskéjo adresas;

4.2.4. Skundo gavimo data ir badas;

4.2.5. Skundo esmé (trumpas turinys);

4.2.6. skundziamos Bendrovés paslaugos;

4.2.7. atsakymo PareiSkéjui pateikimo data;

4.2.8. galutinis Skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas).

Skundy registracijos zurnale taip pat rekomenduojama registruoti visus kitus su Skundo nagrinéjimu
susijusius Bendrovés veiksmus (pvz., kreipimagsi | iSorés teisininkus, vidinius pasitarimus dél Skunde
nurodomy aplinkybiuy, vidinius patikrinimus ir kt.).

Skundg priémes Bendroveés darbuotojas, jj uzregistraves, tg pacig darbo dieng perduoda Skundg bei
visg su Skundu susijusig informacijg Bendrovés direktoriaus paskirtam darbuotojui, atsakingam uz
Skundy nagrinéjimg ir atitinkamy tolimesniy duomeny registravima Skundy registracijos Zurnale.
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5.7.
5.8.

5.9.

5.10.

6.2.

SKUNDUY NAGRINEJIMAS

Uz Skundy nagringjimg yra atsakingas Bendrovés direktoriaus paskirtas darbuotojas (,Atsakingas
darbuotojas®).

Skundai Bendrovéje yra nagrinéjami vadovaujantis protingumo, saziningumo, teisingumo,
ekonomiSskumo, objektyvumo, neSaliSkumo bei pagarbos Zmogaus teiséms principais,
bendradarbiaujant su PareiSkéju ir siekiant kiek jmanoma taikesnio sprendimo.

Jeigu Skundas yra susijes su Atsakingo darbuotojo veiksmais (neveikimu) ar jo artimais giminaiciais,
dirbanc&iais Bendrovéje, ar Bendrovés organizacinéje struktlroje hierarchiSkai auks€iau esanciais
darbuotojais, ar yra kity aplinkybiy, kurios kelia ar gali kelti interesy konfliktg, Atsakingas darbuotojas
turi apie tai pranesti Bendrovés direktoriui, kuris paskiria kitg Bendrovés darbuotojg, kuriam
nagrinéjant Skunda nekyla interesy konfliktas.

Jeigu Skundo nagrinéjimo metu PareiSkéjas rastu (arba kitokiu badu patvarioje laikmenoje) atsisako
savo Skundo, pradétas Skundo nagrinéjimas yra nutraukiamas ir apie nagrinéjimo nutraukimg yra
atliekamas atitinkamas jraSas Skundy registracijos zurnale.

Atsakingas darbuotojas be kita ko, privalo:

5.5.1. surinkti ir jvertinti visus su nagrinéjamu Skundu susijusius dokumentus ir duomenis;
5.5.2. i8analizuoti ir jvertinti istorinius duomenis, susijusius su Pareiskéjo aptarnavimu;
5.5.3. i8analizuoti ir jvertinti ankstesnius PareiSkéjo Skundus (jei tokiy buvo);

5.5.4. jvertinti kitg prieinamg ir Skundo nagrinéjimui reikSmingg informacijg (PareiSkéjo sudarytas
sutartis, duomenis, susijusius su jsipareigojimy Bendrovei vykdymu ir t.t.);

5.5.5. esant poreikiui, bendrauti su PareiSkeju;

5.5.6. esant poreikiui, paprasyti Bendrovés darbuotojo, kurio veiksmai skundZiami, ar minéto
darbuotojo kolegy duoti paaiskinimus dél Skundo aplinkybiy;

5.5.7. esant poreikiui, prasyti PareiSkéjo ar jo atstovo pateikti papildomg informacijg, reikalingg
Skundo nagrinéjimui.

Skundai Bendrovéje nagrinéjami rastu. ISskirtiniais atvejais gali bati organizuojami Saliy susitikimai,
siekiant gin¢a baigti taikiai. Susitikimg gali organizuoti tiek PareiSkéjas, tiek Bendrové.

Skundai Bendrovéje nagrinéjami neatlygintinai.

Atsakingas darbuotojas turi iSnagrinéti Skundg ir pateikti iSsamy, motyvuotg, dokumentais pagrjstg
atsakymg PareiSkéjui ne véliau kaip per 15 (penkiolika) darbo dieny nuo Pareiskéjo Skundo gavimo
Bendroveéje dienos.

Jeigu dél nuo Bendrové nepriklausanciy priezas€iy atsakymo nejmanoma pateikti per 15 (penkiolika)
darbo dieny, Bendrové iSsiuncia negalutinj atsakyma, nurodydama atsakymo | Skundg vélavimo
priezastis, termino pratesimo motyvus ir terming, iki kurio PareiSkéjui bus pateiktas galutinis
atsakymas. Bet kuriuo atveju galutinio atsakymo pateikimo terminas negali virSyti 35 (trisdeSimt
penkiy) darbo dieny nuo Skundo gavimo Bendrovéje dienos.

Bendrové saugo PareiSkéjy Skundus, su jy nagrinéjimu susijusig medziagg bei jy pagrindu priimtus
sprendimus ir PareiSkéjui pateiktg atsakymg ne maziau kaip 3 (trejus) metus nuo galutinio atsakymo
Pareiskéjui pateikimo dienos.

ATSAKYMO PATEIKIMAS

Atsakymo originalas kartu su pridedamais dokumentais PareiSkéjui teikiamas jo pasirinktu badu:
iSsiunciamas pastu arba elektroniniu laisku.

Atsakyme Pareiskéjui turi bati nurodoma bent:
6.2.1. atsakymo pateikimo data;

6.2.2. motyvuotas atsakymas;

6.2.3. pridedamy dokumenty sgrasas (jeigu yra);

6.2.4. atsakymo j Skundg rengéjo vardas, pavarde, pareigos ir parasas.
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Atsakymai j Pareiskéjy Skundus visais atvejais turi bati suderinti su Bendrovés direktoriumi.

Jeigu Bendrové néra atsakinga uz gautame Skunde nurodytos veiklos vykdymg, Bendrové PareiSkéjui
nurodo atsisakymo priimti ir nagrinéti Skundg priezastis, taip pat, jei jmanoma, uz atitinkamo Skundo
nagrinéjimg atsakingg finansy rinkos dalyvij.

Jeigu Skundas netenkinamas arba tenkinamas i§ dalies, atsakyme turi bdti nurodomos kitos
Pareiskéjo interesy gynimo priemonés, jskaitant, bet neapsiribojant nurodytomis Taisykliy 6.6 ir 6.8
punktuose.

Jeigu Bendrové netenkina PareiSkéjo reikalavimy arba juos tenkina iS dalies ir PareiSkéjas yra
vartotojas, PareiSkéjas turi teise kreiptis | Priezilros institucijg rastu ar elektroniniu biadu per 1
(vienerius) metus nuo kreipimosi | Bendrove dél kilusio gin€o sprendimo. PareiSkéjas, praleides
nurodytg kreipimosi j Priezilros institucijg terming, netenka teisés dél to paties ginco, t. y. dél to paties
dalyko (reikalavimo Bendrovei) ir tuo paciu pagrindu (aplinkybiy, kuriomis grindZziamas reikalavimas),
kreiptis j PrieziGros institucijg ir nesvarbu, kad jis pakartotinai yra kreipesis j Bendrove.

Apie vartotojy gin€y su finansiniy paslaugy tiekéjais tvarkg daugiau galite suzinoti PrieziGros
institucijos interneto svetainéje: https://www.Ib.It/It/daugiau-apie-gincius-su-finansiniu-paslaugu-teikeju.

Jeigu Bendrové netenkina Pareiskéjo reikalavimy arba juos tenkina i$ dalies ir PareiSkéjas néra
vartotojas, PareiSkéjas turi teise kreiptis j teismg Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka.

Dél atsakymo Pareiskéjui yra uzregistruojamas atitinkamas jraSas Skundy registracijos zurnale.

SKUNDUY NAGRINEJIMO REZULTATY VERTINIMAS

Siekdama nustatyti savo trﬂkumvus ir potencialig teisine arba operacine rizikg, Bendrové nuolat vertina
Skundy nagrinéjimo rezultatus. Sio vertinimo metu Bendrovés direktoriaus paskirtas darbuotojas:

7.1.1. renka informacijg apie panaSius Skundus, susijusius su tam tikra paslauga arba produktu,
atlieka Sios informacijos analize, kad bdty galima nustatyti esmine Skundy atsiradimo
priezastj, taip pat sidlyti Bendroves direktoriui priezas€iy Salinimo prioritetus;

7.1.2. jvertina, ar esminé tam tikry Skundy atsiradimo priezastis gali nulemti Skundy dél kity
paslaugy arba produkty atsiradima;

7.1.3. jvertina, ar esminés Skundy atsiradimo priezastys gali bdti paSalintos, ir siilo Bendrovés
direktoriui jy Salinimo budus;

7.1.4. jeireikia, paSalina nustatytas esmines Skundy atsiradimo priezastis;

7.1.5. uztikrina, kad informacija apie pasikartojancias arba sistemines Skundy atsiradimo priezastis

reguliariai bdty pateikiama Bendrovés direktoriui, kad jis galéty veiksmingai vykdyti savo
funkcijas.

Bendrovés direktorius, susipazines su Tvarkos 8.1 punkte nurodyta informacija apie Bendrovés
gaunamus Skundus ir jy nagrinéjimo rezultatus, bei jvertines gautus pasitlymus dél Skundy priezasCiy
Salinimo prioritety bei jy Salinimo bady, priima atitinkamus sprendimus, kad baty pasalintos nustatytos
esminés Skundy atsiradimo priezastys.

Informacijg apie Bendrovés direktoriaus sprendimus dél Skundy pagrindu nustatyty veiklos trikumy
Salinimo ir rizikos valdymo Bendrové saugo ne trumpiau kaip 3 (trejus) metus.

BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Bendrové kaupia ir PrieziGros institucijos prasymu pateikia informacijg apie gauty Skundy skaiciy,
iSskaidytg pagal pateikimo priezastis ir nagrinéjimo rezultatus.

Uz tinkama Siy Taisykliy jgyvendinimg atsako Atsakingas darbuotojas.

Atsakingas darbuotojas taip pat privalo stebéti, kad Bendrovés Skundy valdymo procesas bty
veiksmingas, o prireikus — baty atnaujinamas, jskaitant Siy Taisykliy atnaujinima, bei baty iStaisomi
pastebéti trikumai.

Taisyklés, jy pakeitimai ar papildymai jsigalioja juos patvirtinus Bendrovés direktoriaus jsakymu, jeigu
jame néra nurodyta kita Taisykliy, jy pakeitimy ar papildymy jsigaliojimo data.

Su Siomis Taisyklémis bei jy pakeitimais pasiraSytinai supazindinami ir jomis privalo vadovautis visi
Bendroveés darbuotojai, dalyvaujantys skundy valdymo procese.
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1 priedas prie
UAB ,NS Pay” skundy nagrinéjimo tvarkos

SKUNDO FORMA

Data:

PareiSkéjo vardas ir pavardeé / pavadinimas:

PareiSkéjo atstovo (jeigu Skunda teikia PareiSkéjo atstovas) vardas ir pavardé, atstovavimo pagrindas:

Atsakymg j Skundg noréciau gauti (pazymeti (X)) bent vieng): paprastu pastu [J; el. pastu [

Adresas:

El. pasto adresas:

Tel. Nr.:

Skundo esmé ir reikalavimai:

Prie Skundo pridedami dokumentai:

1.
2.

Skunda teikianc¢io asmens vardas, pavardé ir parasas:



2 priedas prie
UAB ,NS Pay“ skundy nagrinéjimo tvarkos

SKUNDY REGISTRACIJOS ZURNALAS

Skundo Pareiskejas Skundziamos Skundo Galutinis
. I paslaugos nagrinéjimas Skundo
Ny, 9avimo (vard.as, G SkLvmdo arba (kada nagrinéta, ALY nagrinéjimo Kitos pastabos
data ir pavarde arba adresas aprasymas . S data
bidas pavadinimas) produktai, jy kas nagrinéjo ir rezulte_ltas
rasys t.t.) (sprendimas)



