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PATVIRTINTA

AB ,MOKILIZINGAS*
2017 m. kovo 16 d. gen.
direktoriaus jsakymu Nr.
V70/17

AB ,MOKILIZINGAS* KLIENTY SKUNDUY PRIEMIMO, NAGRINEJIMO IR ATSAKYMU KLIENTAMS

1. Bendrosios nuostatos

PATEIKIMO INSTRUKCIA

1.1. Si instrukcija (toliau - Instrukcija) jtvirtina AB ,Mokilizingas* (toliau - Bendrove) klienty skundy priémimo,

1.2.
1.3.

nagrinéjimo ir atsakymy klientams pateikimo taisykles.

Instrukcija skirta visiems Bendrovés darbuotojams.

Instrukcijoje pirmaja didZigja raide raSomi Zodziai turi Zemiau nurodytas reikSmes, jeigu pagal konteksta jy

reikSmé nesiskiria nuo apibréztosios:

+Administracijos vadybininkas”

L#Atsakymas" -

,Gaunamy ir siuniamy rasty
registravimo Zurnalas“ -

,Grupé“ -

IS ,Leasing+

KAG” -

JKlientas“ -

.Klienty skundy ir atsakymy j
juos Zurnalas” -

darbuotojas, atsakingas uz pirmine fiziskai (popierinéje laikmenoje) gauty
Klienty skundy registracija  (gauti skundai registruojami -
Z:\Dokumentai\REGISTRAI\Gaunamy siunciamy rasty registravimo
zurnalas).

Bendrovés Zodziu, rasStu ar elektroninio rySio priemonémis teikiamas
atsakymas j Kliento Skunda.

elektroninis zurnalas, kuriame Administracijos vadybininkas jveda pirminius
duomenis apie Kliento, tiesiogiai ar per prieziGros institucija, fiziskai
(popierinéje laikmenoje) pateikta skunda.

Bendrovés struktirinis padalinys.

Bendrovés informaciné sistema ,Leasing+"“, kurios pagalba yra atliekamas
finansiniy paslaugy teikimo administravimo procesas (sutarciy sudarymas,
ju vykdymo kontrolé ir t.t.).

Klienty aptarnavimo grupé.

fizinis ar juridinis asmuo, ketinantis sudaryti ar sudares sutartj su Bendrove
dél finansiniy paslaugy teikimo.

elektroninis Zurnalas, kuriame RVG ir (ar) TG darbuotojas registruoja
tiesiogiai ar per prieziQros institucijas fiziSkai (popierinéje laikmenoje),
jskaitant ir faksu gautus Skundus, bei elektroniniu pastu gautus Skundus, bet
tik tuos, kurie pridedami prie elektroniniy laisky kaip skenuoti dokumentai
ir kuriuose yra Klienty ir (ar) Skunda atsiuntusiy prieziQiros institucijy
atsakingy darbuotojy parasai, jskaitant visas su jais susijusias svarbias
faktines aplinkybes, bei Atsakymus j juos. Detaliau, kas turi bati nurodyta
minétame zurnale, iSvardinta Sios Instrukcijos priede Nr. 2.
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»RVG” -

»Skundas” -

Rizikos valdymo grupeé.

bet koks Kliento kreipimasis j Bendrove, nepriklausomai nuo jo pateikimo
bido (pateiktas telefonu, elektroniniu pastu, atsiystas pastu, faksu ar kitaip
Bendrovei jteiktas) ir formos (Zodziu, raStu, elektroninéje ar popierinégje
laikmenoje), kuriame nurodoma, kad yra pazeistos Kliento teisés ir (ar) teiséti
interesai, susije su Bendrovés teikiamomis finansinémis paslaugomis ir (ar)

sudarytomis sutartimis, ar kuriame iSreiSkiamas nepasitenkinimas dél
Bendrovés teikiamy paslauguy, atliekamy ir (ar) neatliekamy veiksmuy.

S1G" - Teisés grupé.

»Vykdytojas“ - Bendrovés darbuotojas, kuris nagrinéja Kliento Skunda, aiSkinasi jo
pateikimo priezastis ir pateikia Atsakyma j jj.

2. Bendrovés darbuotojy kompetencija nagrinéti Skundus

2.1.
2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

Klienty Skundus pagal savo kompetencija nagrinéja KAG, RVG ir TG darbuotojai.

KAG darbuotojai nagrinéja Klienty Skundus, pateiktus Zodziu bendruoju Bendrovés informacijos teikimo telefonu
8 700 55 888 ir elektroninio pasto adresu info@mokilizingas.lt, iSskyrus tuos, kurie pridedami prie elektroniniy
laisky kaip skenuoti dokumentai ir kuriuose yra Klienty ir (ar) Skunda atsiuntusiy priezitiros institucijy atsakingy
darbuotojy parasai. Tokius Skundus nagrinéti yra kompetentingi RVG ar TG darbuotojai.
Jei KAG darbuotojas neturi informacijos, reikalingos atsakyti j Kliento pateikta Skunda, prie$ atsakydamas j jj,
kreipiasi j RVG darbuotoja dél konsultacijos arba perduoda Skundo nagrinéjima RVG. Visais atvejais KAG
darbuotojas Skunda perduoda nagrinéti RVG, kai Skundas susijes su:

2.3.1. skolos isieskojimu;

2.3.2. Kliento kreditingumo jvertinimu sudarant sutartj;

2.3.3. galimai neteisétu sutarties sudarymu (pavyzdziui, kai Klientas teigia, kad sutarties nesudaré, yra

neveiksnus ar ribotai veiksnus, ar serga psichikos liga) ar sutarties nutraukimu;

2.3.4. asmens duomeny tvarkymu ar perdavimu tretiesiems asmenims (UAB ,Creditinfo Lietuva” ar kt.);

2.3.5. civilinés, baudziamosios ar administracinio nusizengimo bylos iSkélimu ar nagrinéjimu;

2.3.6. Zzalos atsiradimu Bendrovei.

RVG darbuotojai nagrinéja Klienty fiziSkai (popierinéje laikmenoje) pateiktus Skundus, jskaitant pateiktus faksu,
bei tuos, kurie nurodyti 2.2 punkte, ir (ar) kuriuos jy kompetencijai persiunc¢ia KAG darbuotojai.

TG darbuotojai nagrinéja Klienty Skundus, kurie buvo pateikti priezidiros institucijoms, ir, atitinkamai, priezitros

institucijos praso Bendroveés atsakyti j minétus Skundus, pateikti paaiskinimus, jrodymus ir pan.

3. Skundy priémimas

3.1.

3.2.

Klienty Skundus gali priimti visi Bendrovés darbuotojai. Priklausomai nuo Skundo gavimo biddo (pastu, faksu,
elektroniniu  pastu, ir t.t.), Skundo esmés ir pan., Skundai perduodami atitinkamiems Bendrovés
darbuotojams/Grupéms uzregistruoti ir (ar) nagrinéti.

Kliento Skundui taikomi reikalavimai:
3.2.1. jei Skundas surasytas ranka, jis turi bati jskaitomas;
3.2.2. Skundas turi bati iSdéstytas Lietuvos Respublikos valstybine kalba (lietuviy kalba);
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3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.2.3. Skunde turi bati Sie duomenys: Kliento vardas, pavardé, asmens kodas arba gimimo data, gyvenamoji vieta
ir telefono numeris, Skundo pateikimo data, iSskyrus atvejus, kai Skundas pateikiamas Zodziu. Tokiu atveju
Klientas privalo nurodyti pakankamai duomeny jo tapatybei nustatyti bei tuos duomenis, kuriy teiraujasi
Skunda priimantis Bendrovés darbuotojas;

3.2.4. Skunde turi bati aiSkiai iSdéstytos ginco aplinkybés ir keliami reikalavimai, prie Skundo turi bati pridéti
faktines aplinkybes pagrindziantys dokumentai, kai Skundas pateikiamas rastu ir Klientas remiasi tokiomis
aplinkybémis (jei tokiy yra).

3.2.5. Skundas, kuris buvo pateiktas fiziSkai (popierinéje laikmenoje), atsiystas faksu ar pridétas kaip skenuotas
dokumentas prie elektroninio laiSko, turi biti pasiraSytas Kliento arba teisétai jj atstovaujancio asmens. Tuo
atveju, jei Skunda pateikia Kliento atstovas, prie Skundo privalo biti pridéti atstovavima pagrindziantys
dokumentai.

Tais atvejais, kai Skundas neatitinka auksciau Sioje Instrukcijoje nurodyty reikalavimy, jame néra tam tikry
duomeny ir (ar) néra aisSkus Kliento reikalavimas, ir (arba) prie Skundo néra pridéti jj pagrindziantys jrodymai ar
Skundas turi kity trikumy, Skundo Vykdytojas privalo, esant reikalui, paprasyti Kliento pateikti minétus
duomenis/dokumentus ir (ar) kita informacija. Skundo trikumai ir (ar) netikslumai néra pagrindas Skundo
nenagrinéti.

Bendrovés darbuotojas, priimdamas Kliento Skunda, esant galimybei, turi paklausti Kliento ir pazyméti (Skunde ar
IS ,Leasing+", kai Skundas pateikiamas zodziu ar el. pastu), kokiu biidu (pastu, telefonu, elektroniniu pastu, faksu
ir t.t.) ir forma Klientas pageidauja gauti Atsakyma. Jei tokios galimybés néra, Atsakymas j Skunda pateikiamas
tokiu pat badu ir forma, kokiu/kokia buvo pateiktas Skundas.

Tuo atveju, jeigu Kliento Skunde isdéstytas pageidavimas jvykdomas nedelsiant, Bendrovés darbuotojas tai turi
pazyméti Kliento Skunde (jei Skundas pateiktas popierinéje laikmenoje) ir IS ,Leasing” Kliento korteléje. Apie
Skundo patenkinima visais atvejais turi bati pranesta Klientui. PraneSama tokiu pat badu ir forma, kaip buvo
pateiktas Skundas, nebent Klientas yra nurodes kita pageidaujama Atsakymo j Skunda pateikimo bada ir (ar) forma.
Klientui pageidaujant, Bendrovés darbuotojas privalo atiduoti Klientui rasStu, popierinéje laikmenoje, pateikto
Skundo kopija su Zyma apie Skundo gavima. Zymoje bitina nurodyti Kliento Skundo priemimo data ir pasirasyti.
Bendrovés Kauno ir Klaipédos regiony darbuotojai gautus rastiSkus Skundus nedelsiant nuskenuoja ir persiuncia
el. pastu Administracijos vadybininkui. Minéty Skundy originalai perduodami Administracijos vadybininkui kartu
su kitais dokumentais Bendrovéje nustatyta tvarka.

Skundas laikomas gautu nuo gavimo Bendrovéje dienos.

4. Skundy registravimas

4.1.

4.2.

4.3.

Bendrovéje vykdoma pirminé ir antriné fizisSkai, popierinéje laikmenoje, jskaitant faksu gautus Skundus, bei
elektroniniu pastu gauty Skundy, bet tik ty, kurie pridedami prie elektroniniy laiSky kaip skenuoti dokumentai ir
kuriuose yra Klienty ir (ar) Skundus atsiuntusiy priezitiros institucijy atsakingy darbuotojy parasai, registracija.
Skundy registravimo tikslai:

4.2.1. Centralizuotai registruoti, tvarkyti ir kaupti Klienty Skundus ir visa su Skundo nagrinéjimu susijusia
informacija.

4.2.2. Paskirti Skundo Vykdytojus, informuojant apie Gaunamy ir siunciamy rasty registravimo Zzurnale
uzregistruotus naujus Skundus ir pateikiant jiems Skundy kopijas, ir taip uztikrinti tinkamo ir savalaikio
Atsakymo Klientui pateikima.

4.2.3. Atlikti greita Skundy paieSka pagal pasirinktus kriterijus.

Skundais nelaikomi bei neregistruojami Sie Klienty prasSymai ir atsiliepimai:
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4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.
4.9.

4.10.

4.3.1. Klienty prasymai, kuriy pateikimo - priémimo tvarka reglamentuota atitinkamose Bendrovés tvarkose ir
kurie yra pagrindas atlikti operacija arba pakeisti informacija IS ,Leasing+”. Bendrovés darbuotojas,
priémes tokj praSyma, privalo informuoti Klienta apie jo vykdyma Kliento nurodytu bidu ir pazyméti
prasyme, kada ir kaip prasymas buvo jvykdytas.

4.3.2. Klienty atsiliepimai / kreipimaisi, kai Klientai nesiskundzia, bet tik teiraujasi informacijos apie sudarytos
sutarties vykdyma, Bendroveés paslaugas, padaliniy darbo laika ir pan.

Gaunamuy ir siun¢iamy rasty registravimo zurnale registruojami tik fiziSkai, popierinéje laikmenoje, jskaitant ir

faksu atsiystus Skundus, gauti Klienty Skundai. Skundai, pateikti telefonu ar elektroniniu pastu, minétame zurnale

néra registruojami, bet apie jy gavimo fakta visada pazymima IS ,Leasing+”, kaip nurodyta Zemiau Sioje

Instrukcijoje.

Pirmine registracija atlieka Administracijos vadybininkas. Skundai yra registruojami

Z:\Dokumentai\REGISTRAI\Gaunamy siunciamy rasty registravimo Zurnalas.

Biuro administratorius, atliekantis Skundo registracija Gaunamy ir siuniamy rasty registravimo Zzurnale, turi

uzpildyti Siuos laukus:

4.6.1. Skundo gavimo data, Bendrovés Skundui suteiktas registracijos numeris, Skundo data, Skundo numeris
(jei toks yra);

4.6.2. 1S kur gautas Skundas (priezitiros institucijos pavadinimas / Kliento vardas, pavardé, asmens kodas);

4.6.3. Skundo antrasté (dél skolos, dél jmoky uzskaitymo ir pan.);

4.6.4. Grupé, kurios vadovui persiunciamas Skundas;

4.6.5. Atsakymo budas (forma) ir kitos svarbios aplinkybés (pastabose).

UZregistraves Skunda, Administracijos vadybininkas, remdamasis Sios Instrukcijos 2 dalimi, perduoda jj Grupés,

atsakingos uz Skundo nagrinéjima, vadovui.

Priskyrus Grupe, Grupés vadovas paskiria Skundo Vykdytoja.

Vykdytojas, gaves uzduotj iSnagrinéti Skunda ir j jj atsakyti, atlieka antrine Skundo registracija, iSskyrus zodziu ar

elektroniniu pastu atsiystus Skundus, kuriuos nagrinéti kompetentingi KAG darbuotojai. Antriné Skundy

registracija atliekama Klienty Skundy ir atsakymuy i juos Zzurnale, esanciame:
leasing/Dokumentai/REGISTRAI/Skundy ir atsakymy j juos Zurnalas.

Vykdytojas, atliekantis antrine Skundo registracija Klienty Skundy ir atsakymuy j juos Zurnale, turi uzpildyti Siuos

laukus:

4.10.1. Skundo gavimo data, Bendrovés Skundui suteiktas registracijos numeris, Skundo data, Skundo numeris
(jei toks yra) ir Skundo gavimo badas (forma);

4.10.2. prieziliros institucijos pavadinimas, jei Skundas pateiktas per atitinkama priezidiros institucija;

4.10.3. Kliento, pateikusio Skunda, vardas, pavardé, asmens kodas, adresas ir (ar) kiti rekvizitai;

4.10.4. Skundo esmé, jskaitant skundziamas Bendrovés paslaugas, produktus, jy rasis;

4.10.5. Vykdytojas;

4.10.6. Atsakymo j Skunda data, biidas (forma), Atsakymo turinio santrauka.

5. Telefonu ir elektroniniu pastu gauty Skundy nagrinéjimas

5.1.

5.2.

Bendruoju informacijos teikimo telefonu 8 700 55 888 ir elektroniniu pastu info@mokilizingas.It gautus Skundus
nagrinéja KAG darbuotojai, iSskyrus tuos, kuriuos pagal Sios Instrukcijos 2.2 -2.3 punktus nagrinéja RVG
darbuotojai.

KAG darbuotojas, gaves Skunda telefonu (Zodziu), IS ,Leasing+”, Kliento korteléje pazymi Skundo gavimo data,
trumpai iSdésto su Skundu susijusias aplinkybes, Kliento pareikstus reikalavimus bei Klientui pateikto Atsakymo

turinj.
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5.3.

5.4.

5.5.

KAG darbuotojas, gaves Skunda elektroniniu pastu, gauta Skunda pazymi atitinkama zyma (angl. /abe)) ,Skundas”
ir i ji atsakes ar persiuntes RVG darbuotojui papildomai IS ,Leasing+” Kliento korteléje pazymi Skundo gavimo
data, trumpai iSdésto su Skundu susijusias aplinkybes, Kliento pareikstus reikalavimus bei Klientui pateikto
Atsakymo data ir turinj ar tai, kad Skundo nagrinéjimas buvo perduotas RVG darbuotojui, jei jis buvo perduotas.
Kai Skunda nagrinéja RVG darbuotojas, jis mutatis mutandis atlieka tuos pacius veiksmus kaip ir KAG darbuotojas.
KAG darbuotojai, pateikdami Atsakymus j jiems nagrinéti priskirtus Skundus, privalo nurodyti, kad tuo atveju, jei
Atsakymas j Skunda Kliento netenkina ar tenkina tik i$ dalies, Klientas turi kreiptis | Bendrove rastu, kreipimasi
patvirtindamas parasu, jskaitant ir elektroninj parasa.

Elektroniniai laiSkai, susije su Skundu ir jo nagrinéjimu, saugomi ne trumpiau nei 5 (penkis) metus nuo Atsakymo

Klientui pateikimo dienos.

6. Fiziskai (popierinéje laikmenoje) pateikty, jskaitant pateiktus faksu, bei elektroniniy (skenuoty) Skundy nagrinéjimas

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

FiziSkai (popierinéje laikmenoje) pateiktus, jskaitant pateikus faksu, bei elektroninius (skenuotus) Skundus
nagrinéja RVG darbuotojai, iSskyrus tuos, kurie buvo pateikti prieziGiros institucijoms, ir atitinkamai, priezitros
institucijos praso Bendrovés atsakyti j minétus Skundus, pateikti paaiskinimus, jrodymus ir pan. Pastaruosius
nagrinéja TG darbuotojai. Apie tokius Skundus Skundo Vykdytojas taip pat turi pazyméti IS ,Leasing+”, Kliento
korteléje, vadovaujantis mutatis mutandis Instrukcijos 5.2 punktu.

Skundo Vykdytojas iSnagrinéja Skunda, iSsiaisSkina jo pateikimo priezastis, taip pat, ar Klientas jau buvo kreipesis
i Bendrove tuo paciu klausimu, kas jam buvo atsakyta bei kitas faktines aplinkybes ir parengia Atsakyma j Kliento
Skunda raStu. Atsakyme Vykdytojas privalo pateikti trumpa situacijos paaiSkinima Klientui bei problemos
sprendimo bida arba argumentuota atsisakyma tenkinti ar tenkinti iS dalies Kliento Skunde iSdéstytus
reikalavimus.

Atsakymai j Klienty Skundus parengiami rastu ir iSsiunciami registruota pasto siunta Kliento nurodytu ar Bendrovei
paskutiniu Zinomu Kliento gyvenamosios vietos adresu. Tuo atveju, jei Klientas Atsakyma pageidavo gauti kitu
badu ar forma, Vykdytojas Atsakyma Klientui parengia ir pateikia Kliento pageidaujamu badu ir forma, bet tik jei
tai yra objektyviai jmanoma ir nepareikalaus iS Bendrovés neprotingai dideliy kasty, antraip - Atsakymas
parengiamas rastu ir iSsiunc¢iamas registruota pasto siunta Kliento nurodytu ar Bendrovei paskutiniu zinomu
Kliento gyvenamosios vietos adresu. Atsakymai j Skundus, kurie buvo gauti iS prieziliros institucijy, pateikiami
tokiu badu ir forma, kaip nurodo atitinkamos juos atsiuntusios prieziliros institucijos.

Atsakyme j Skunda turi biti motyvuotai atsakyta j visus Kliento keliamus klausimus (jeigu jmanoma), nurodyta,
kokiy priemoniy buvo ar bus imtasi Skunde nurodytai situacijai/ problemai iSspresti. Tuo atveju, jei Kliento
Skundas netenkinamas arba tenkinamas tik i$ dalies, privaloma nurodyti atsisakymo patenkinti Skunda motyvus
bei tai, kad per vienerius metus nuo kreipimosi j Bendrove dienos Klientas turi teise keiptis j Lietuvos banka dél
kilusio gin€o sprendimo, jei gin€o nagrinéjimas priskirtas Lietuvos banko kompetencijai. Jeigu Klientas dél
Bendrovés ar Bendrovés darbuotojy aplaidumo patiria nepatogumuy, privalu uz tai atsiprasyti. Prie atsakymo j
Skunda (tiek Skunda tenkinant, tiek atsisakant jj tenkinti), pagal galimybes, taip pat turi bati pridéti Bendroveés
atsakyma pagrindziantys jrodymai (dokumenty kopijos ir pan.).

Vykdytojas Atsakyma j gauta Kliento Skunda privalo parengti ir Klientui iSsiysti kuo greiciau, taciau ne véliau kaip
per 14 (keturiolika) kalendoriniy dieny nuo Skundo gavimo dienos. Jeigu dél objektyviy priezasciy néra galimybés
parengti Atsakymo nurodytu terminu, apie tai bitina informuoti Klienta, nurodant priezastis bei kita Atsakymo
pateikimo termina. Atsakymai j Skundus, pateiktus per priezitiros institucijas, turi bati atsakyti ir (ar) paaiskinimai
pateikti grieztai laikantis priezitiros institucijy nustatyty terminy.

Klienty, kurie pakartotinai kreipiasi j Bendrove su Skundu dél ty paciy klausimy, t. y. Skunde nurodytos tos pacios

faktinés aplinkybés ir keliami tie patys reikalavimai, j kuriuos jau buvo atsakyta, nenurodydami naujy aplinkybiy,
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6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.12.

6.13.

motyvy bei nereikSdami naujy reikalavimy, Skundai nagrinéjami tik tuo atveju, kai anksciau priimtas sprendimas
akivaizdziai neteisingas arba yra svarbiy aplinkybiy Skunda nagrinéti pakartotinai. Tuo atveju, kai Skundas
nenagrinéjamas, Klientas informuojamas apie anksciau priimta sprendima.

Vykdytojas, parenges Atsakyma, Klienty Skundy ir atsakymy j juos Zurnale nurodo Atsakymo iSsiuntimo Klientui
data ir trumpai iSdésto Atsakymo turinj. Atsakymo elektroniné kopija (PDF formatu) iSsaugoma RVG tvarkomame
elektroniniame segtuve, patalpintame: leasing/Dokumentai/REGISTRAI/Skundy ir atsakymy | juos zurnalas/
Atsakymai j skundus.

Kai Atsakymas j Skunda siunciamas pasStu, parengtas Atsakymas perduodamas iSsiysti Administracijos
vadybininkui. Kitais atvejais Atsakyma j Skunda iSsiuncia pats Vykdytojas.

RastisSkus Atsakymus j Kliento Skundus gali pasirasyti Bendrovés generalinis direktorius ar kitas jo jgaliotas asmuo,
ir (arba) darbuotojas, kuriam Skundy nagrinéjimas ir atsakymy j juos rengimas yra viena i$ jo vykdomy darbo
funkcijy pagal darbo sutartj ir (ar) pareiginius nuostatus.

Tais atvejais, kai nustatoma, jog Skundo priezastis yra darbuotojo klaida, Vykdytojas turi informuoti atitinkama
Grupés vadova, kuris turi teise reikalauti atitinkamo Grupés darbuotojo paaiskinimo zZodziu arba rastu.

. Esant darbo drausmés pazeidimui, Bendrovés ir Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka gali bati
skiriamos drausminés nuobaudos.

RVG ir KAG atlieka nuolatine Klienty Skundy priezasciy analize ir, esant poreikiui, organizuoja paslaugy bei
procesy tobulinimo aptarimus su atsakingy Grupiy vadovais.

Skundai ir Atsakymai j Skundus, taip pat kiti dokumentai, susije su Skundo nagrinéjimu, saugomi ne trumpiau nei

5 (penkis) metus nuo Atsakymo Klientui pateikimo dienos.

7. Baigiamosios nuostatos

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.
7.5.

7.6.
7.7.

Kliento Skunda priémes Bendrovés darbuotojas, priklausomai nuo savo darbo vietos ir Skundo gavimo biido, atsako

uz rastu gauto Skundo perdavima Administracijos vadybininkui laiku.

Administracijos vadybininkas atsako uz tinkama pirminés informacijos apie Klienty Skundus suvedima Gaunamy

ir siunc¢iamy rasty registravimo zurnale ir savalaikj perdavima atsakingos Grupés vadovui.

Vykdytojas atsako uz:

7.3.1. tinkama Atsakymo j Kliento Skunda parengima;

7.3.2. Atsakymo parengima per nustatyta termina;

7.3.3. Atsakymo atitikima Bendrovés vidaus bei Lietuvos Respublikos teisés aktams.

7.3.4. Skundo antrine registracija Klienty skundy ir atsakymy j juos Zurnale (taikoma tik, kai Skundas pagal Sia
Instrukcija privalo blti uzregistruotas minétame zurnale).

Bendrovés Grupiy vadovai atsako uz Sios Instrukcijos laikymasi ir vykdymo kontrole Bendrovéje.

Instrukcija, jos pakeitimus ir papildymus tvirtina Bendrovés generalinis direktorius. Instrukcija, jos pakeitimai ir

papildymai jsigalioja sekancia diena po to, kai baigiasi Bendrovés generalinio direktoriaus jsakyme nurodytas

terminas, skirtas darbuotojy susipazinimui.

Bendrovés darbuotojai supazindinami su Sia Instrukcija, jos pakeitimais ir papildymais pasirasytinai.

Instrukcija periodiskai perzidri Teisininkas. Instrukcijos pakeitimo ir papildymo iniciatyvos teise turi Bendrovés

grupiy ir kity struktdriniy padaliniy vadovai, vidaus auditoriai, generalinis direktorius ir jo pavaduotojas (-ai).

2017-03-15 Vilnius



	PATVIRTINTA

