Zemiau pateikti reikalavimai numato klienty — juridiniy ir fiziniy asmeny - skundy
pateikimo tvarka PayRay Bank (toliau-Bankas)

Skundo pateikimo tvarka

Klientai, manydami, kad Bankas paZeidé su finansiniy paslaugy teikimu susijusias jy teises ar
jstatymy saugomus interesus, pirmiausia privalo rastu kreiptis j Bankg ir nurodyti savo
reikalavimus bei gin€o aplinkybes.

Vartotojas, ketinantis pasinaudoti vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin€y neteisminio
sprendimo proceddra Lietuvos banke, privalo rastu kreiptis j Bankg ne véliau kaip per 3 (tris)
ménesius nuo tos dienos, kurig suzinojo arba turéjo suzinoti apie savo teisiy ar teiséty interesy
pazeidima.

Skundas gali bati pateikiamas raStu tiesiogiai jteikiant jj Banko darbuotojui arba siunciant
jprastu pastu Banko registruotos buveinés adresu: Lvivo g. 25-702, LT -09320 Vilnius arba
elektroniniu pastu: complaints@payray.bank arba pateikiant elektronine skundo formg Banko
puslapyje. Skunde privaloma nurodyti:

1. asmens, kurio teisés paZeistos vardas ir pavarde / jmonés pavadinimas,

2. pridétas atstovo jgaliojimas, jei klientg atstovauja jgaliotinis;

3. kontaktiniai duomenys — gyvenamosios vietos adresas /faktinés jmonés veiklos

adresas ir kiti duomenys rySiui palaikyti;

skundo suradymo data;

5. kreipimosi priezastis, t.y. kokios teisés, sutartys buvo pazeistos ir pazeidimo
pagrindas, jei toks Zinomas,

6. pridéti nurodytas aplinkybes pagrindZiantys dokumentai (jei tokie yra). Jei skunde
iSdéstytos aplinkybés yra susijusios su konkrec€ia su Banku sudaryta sutartimi, turi bati
nurodyta sutarties data ir / ar numeris (jei tokie klientui zinomi);

7. pageidavimai, kaip klientas tikisi, kad bus i8sprestas gincas;

8. parasas;

B

Skundas turi bati suraSytas lietuviy arba angly kalba.

Bankas turi teises atsisakyti nagrinéti skunda, jei skundas buvo pateiktas nesilaikant aukscCiau
aptartos tvarkos. Bankas turi teise nenagrinéti anoniminiy, nepasirasSyty ir nejskaitomy
skunduy, taip pat skundy, kuriuose néra Bankui pakankamai identifikuojanciy duomeny. Tokiu
atveju Bankas informuoja klientg per 5 darbo dienas apie skundo nagrinéjimo atsisakyma.

.Finansinés paslaugos®, ,Vartotojas“ ir kitos Sioje tvarkoje naudojamos sgvokos suprantamos
ir aiSkinamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos banko valdybos patvirtintose Vartotojy ir
finansy rinkos dalyviy gin€y neteisminio sprendimo proceduros Lietuvos banke taisyklése, jei
Sioje tvarkoje nenustatyta kitaip.

Skundy nagrinéjimas ir atsakymo pateikimas

Skundas iSnagrinéjamas ir atsakymas rastu klientui pateikiamas ne véliau kaip per jstatymy
arba Europos Sgjungos teisés akty nustatytg terming.



Atsakymas rastu pateikiamas ne veéliau kaip per 15 (penkiolika) darbo dieny nuo kreipimosi
gavimo dienos, jeigu jstatymai ar kiti su paslaugy teikimu susije Bankui privalomi teisés aktai
nenustato kito termino. Kai dél prieZasCiy, kuriy Bankas negali kontroliuoti, atsakymo
nejmanoma pateikti per 15 (penkiolika) darbo dienuy, per §j terming pateikiamas negalutinis
atsakymas, supaZzindinant su vélavimo pateikti atsakymg prieZastimis bei terminu, iki kurio
klientas gaus galutinj atsakyma, kuris bet kuriuo atveju nevirSys 35 (trisdeSimt penkiy) darbo
dieny.

Kai Bankas netenkina (arba tenkina tik iS dalies) skunde nurodytus kliento reikalavimus,
Bankas iSsiuncia klientui iSsamy ir motyvuotg rasytinj atsakyma. Toks atsakymas grindZiamas
dokumentais, kurie pridedami prie Banko atsakymo. Kai klientas yra vartotojas, atsakymas
visais atvejais turi atitikti Sio punkto reikalavimus, nepaisant atsakymo pobUdZio. Prie$
pateikdamas atsakyma klientui, kuris yra fizinis asmuo, Bankas turi jsitikinti kliento tapatybe.

Jei klientas yra vartotojas, atsakymas klientui yra pateikiamas fiziSkai, identifikuojant klienta,
pateikiant asmens dokumentg arba per internetinge bankininkyste, jei tokig turi Bankas.

Atsakymai j skundus yra rengiami lietuviy kalba. Vertimas | su kliento sutartg uzsienio kalbg
gali bati pridétas, kai Bankas , esant kliento sutikimui, nusprendZia pateikti atsakymg su klientu
sutarta uzsienio kalba.

Skundas nagrinéjamas vadovaujantis teisingumo, sgZiningumo, nesaliSkumo ir protingumo
principais, visapusiSkai patikrinant skunde nurodytas aplinkybes. Skundg nagrinéjantys Banko
darbuotojai privalo vengti interesy konflikto dél giminystes, svainystés rysiy ar kity priezascCiuy,
galin€iy paveikti objektyvuma.

Tuo atveju, jei skunde yra nurodyti reikalavimai, klausimai ar aplinkybés, nesusijusios su
atitinkamo Banko kompetencija, jie nenagrinéjami ir, jei jmanoma, klientui nurodoma, kur jis
galéty kreiptis.

Jeigu Banko atsakymas kliento, kuris pagal teisés aktus gali bati laikomas vartotoju, netenkina
arba jeigu jam nebuvo atsakyta per 15 (penkiolikos) darbo dieny terming, dél Banko veiklos,

vartotojas turi teise kreiptis su praSymu j Lietuvos bankg Siais adresais:

1. vartotojo skundai nagrinéjami pateikiant skundg adresu: Zalgirio g. 90, LT-09303
Vilnius,

2. kiti kliento skundai nagrinéjami pateikiant skundg adresu: Totoriy g. 47, LT-01121
Vilnius

Daugiau informacijos apie skundy teikimo tvarkg rasite Lietuvos banko puslapyje
https://www.lb.It/It/vartotoju-ir-finansu-rinkos-dalyviu-gincai

Vartotojas, praleides nurodytg kreipimosi j Lietuvos banka terming, netenka teisés dél to paties
ginco, t. y. dél to paties dalyko (reikalavimo Bankui) ir tuo paciu pagrindu (aplinkybiy, kuriomis
vartotojas grindzia reikalavimg), kreiptis j Lietuvos bankg ir nesvarbu, kad jis pakartotinai yra
atlikes pries tai numatytus veiksmus.

Teikiant Banko paslaugas kitoje ES valstybéje naréje, ne Lietuvos Respublikoje, klientai, kurie
yra vartotojai, turi teise pateikti skundus per FIN-NET tinkla (prieinama:
https://ec.europa.eu/info/ verslas-ekonomika-euras / bankininkysté ir finansai / vartotojy
finansai ir mokeéjimai / vartotojy finansinés paslaugos / finansinis gincy sprendimas-tinklas-
pelnas-net



