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SKUNDUY NAGRINEJIMO TVARKA

I. SAVOKOS
1. Bendrové — UAB Legal Balance, jmonés kodas 302528679, adresas Zalgirio g. 90,
Vilnius;
2. PareiSkéjas — fizinis ar juridinis asmuo (taip pat valstybés ir savivaldos institucija),
pateikes Bendrovei Skundg;
3. Skundas — rasytinis PareiSkéjo kreipimasis j Bendrove (tiesiogiai arba per valstybés

/ savivaldos institucijas), kuriame Klientas nurodo, kad, jo manymu, yra pazeistos jo teisés ar
teiséti interesai ir praso imtis veiksmuy, kuriais jo teisiy ar teiséty interesy pazeidimai bty pasalinti
arba jo teisés ir teiséti interesai bty apginti; rasytiniu laikomas ir elektroniniu pastu, taip pat
kitomis nuotolinio rySio priemonémis, suteikianCiomis galimybe tinkamai identifikuoti Pareiskéjg ir
jrodyti informacijos pateikimo faktg, pateiktas kreipimasis;

4, Skundy registracijos zurnalas — Zurnalas arba jj atitinkanti kompiuteriné
dokumenty registravimo sistema, kurioje registruojami Pareiskéjy Skundai;
5. Atsakymas - Bendrovés teikiamas iSaiSkinimas rastu dél iSnagrinéto PareiSkéjo

Skundo ir priimto sprendimo.
Il. SKUNDU NAGRINEJIMO POLITIKA

6. Bendrové jsipareigoja ir uZtikrina, kad:

6.1. Skundy valdymo procesas bus greitas, sgziningas, veiksmingas ir tinkamas;

6.2. Bus vengiama interesy konflikty ir imamasi visy reikalingy priemoniy interesy konfliktams
nustatyti ir jiems paSalinti, visy pirma uztikrinant, kad Skundo nagrinéjimas nebuty
perduotas nagrinéti darbuotojui ar padaliniui, kuriy veiksmai ar neveikimas yra
skundziami;

6.3. Bus skiriama pakankamai zmogiskujy iStekliy tinkamam Skundy nagrinéjimui uztikrinti;

6.4. PareiSkéjy Skundus nagrinés darbuotojai, turintys reikalingy jgudziy, Ziniy ir patirties Siai
funkcijai vykdyti, jiems bus suteikta prieiga prie visos Skundams nagrinéti reikalingos
informacijos;

6.5. Bus vykdomi reguliaris darbuotojy, nagrinéjanciy Skundus, mokymai;

6.6. Gauti Skundai ir informacija apie priemones, kuriy buvo imtasi Skundui iSspresti, bus
tinkamai ir organizuotai registruojami ir saugomi;

6.7. Skundy valdymo proceso veiksmingumas bus stebimas;

6.8. Bus palaikoma ir naudojama vidaus informavimo sistema, uztikrinanti veiksmingg Skundy
valdymo procesa.

lll. SKUNDUY PATEIKIMAS

7. Kreiptis j Bendrove su Skundu PareiSkéjas turi rastu, pateikiant praSymg asmeniskai, pastu ar
elektroninémis priemonémis:



7.1. Jeigu Pareiskéjas pateikia Skundg asmeniskai, jis pristatomas Bendrovés buveinés
adresu: Zalgirio g. 90, Vilnius. Kartu su Skundu Bendrovés darbuotojui pateikiamas asmens
tapatybe patvirtinan€io dokumento originalas. Bendrovés darbuotojas padaro asmens tapatybe
patvirtinancio dokumento kopijg, jg patvirtina bei prideda prie Skundo. Asmens tapatybe
patvirtinanCio dokumento originalas grgzinamas PareiSkéjui.

7.2. Jeigu PareiSkéjas pateikia Skundg pastu, jis siunCiamas adresu: UAB Legal
Balance, Zalgirio g. 90, LT-09303, Vilnius. Siungiant Skunda rastu, kartu su Skundu turi bditi
pateikta asmens tapatybe patvirtinancio dokumento kopija.

7.3. Teikiant Skundg elektroninémis priemonémis, Skundas turi bdti pasiraSytas
kvalifikuotu elektroniniu parasu arba jis turi bati suformuotas elektroninémis priemonémis, kurios
leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir nepakeiCiamuma bei yra galimybé tinkamai identifikuoti
Pareiskéjg. Skundas pateikiamas elektroniniu pastu info@legalbalance.lt.

8. Savo teises PareiSkeéjas gali jgyvendinti pats arba per atstova. PareiSkéjo atstovas Skunde turi
nurodyti savo varda, pavarde, adresg ir (ar) kitus kontaktinius duomenis rySiui palaikyti, kuriais
Pareidkéjo atstovas pageidauja gauti Atsakyma, taip pat atstovaujamo PareiSkéjo vardg, pavarde
ir nurodyti kitus duomenis, kurie reikalingi PareiSkéjo tinkamam identifikavimui bei pateikti
atstovavimg patvirtinantj dokumentg ar jo kopija.

9. Skundas turi bati jskaitomas, Pareidkéjo pasirasytas, jame turi bati nurodyti PareiSkéjo vardas,
pavarde, adresas ir (ar) kiti kontaktiniai duomenys rySiui palaikyti ar kuriais pageidaujama gauti
Atsakyma. Skunde turi bati aiSkiai suformuluotas Pareiskéjo reikalavimas, pridedami su juo susije
ir Skundg pagrindziantys dokumentai.

10. Skundai, kuriuose nenurodytas PareiSkéjo vardas ir pavardé, yra nejskaitomi,
Zeidziantys asmens garbe ir orumg, su necenzdriniais Zodziais, taip pat anoniminiai paklausimai,
reklaminio—komercinio pobudzio prasymai ir pan., nenagrinéjami ir j juos atsakymai nerengiami.
11. Jei PareiSkéjas kreipiasi nesilaikydamas $io skyriaus 7 — 9 punktuose nurodytos
tvarkos, PareiSkéjas informuojamas apie trikumus ne véliau kaip per 7 kalendorines dienas nuo
Skundo gavimo. Skundas nenagrinéjamas, jei PareiSkéjas neiStaiso nurodyty trGkumy ar
neinformuoja Bendrovés apie prieZastis, kodél nurodyti trikumai negali biti pa3alinti. Esant
objektyvioms aplinkybéms, dél kuriy PareiSkéjas negali pasalinti nurodyty trikumy, Bendrové jas
jvertinusi, gali priimti PareiSkéjo Skundga ir jj nagrinéti.

IV. SKUNDUY NAGRINEJIMAS

12. Valdydami Skundus Bendrovés darbuotojai privalo vadovautis pagarbos Zmogaus
teiséms, teisingumo, saziningumo, protingumo, objektyvumo, ne$aliSkumo, operatyvumo
principais.

13. Gauti Skundai registruojami Skundy registracijos Zurnale. Skundy registracijos
zurnale turi bati Sie duomenys:

13.1. Pareiskéjo vardas ir pavardeé arba pavadinimas;

13.2. Pareiskéjo kontaktiniai duomenys;

13.3. Skundo gavimo data ir bidas;

13.4. Skundo esmé (trumpas turinys);

13.5. Skundziama paslauga ar produktas, jo rusis (jeigu Skundas kiles dél produkto ar

paslaugos, kurig PareiSkéjui suteiké pradinis kreditorius, jeigu Bendrové perémé i$ jo
reikalavimo teise — nurodoma ir Sios paslaugos ar produkto rasis);

13.6. Atsakymo PareiSkéjui pateikimo data;

13.7. Galutinis Skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas);

13.8. Skundg nagrinéjusio ir Atsakyma PareiSkéjui teikusio Bendrovés darbuotojo vardas,
pavardé, pareigos.
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14. Pareiskéjui kaip jmanoma greiCiau elektroniniu pastu patvirtinamas Skundo gavimo
faktas. Jeigu PareiSkéjas savo elektroninio pasto adreso néra pateikes, patvirtinimas, kad
Skundas gautas, PareiSkéjui nesiundiamas (nebent nurodyta, kad tokj patvirtinimg pageidaujama
gauti, ir yra nurodyti kiti kontaktiniai duomenys).

15. Atsakymus j Skundus rengia atsakingi Bendrovés darbuotojai. Esant poreikiui
Atsakymo projektai pagal kompetencijg derinami su kitais Bendrovés struktariniais padaliniais,
vadovais, Bendrovés direktoriumi. Skundo nagrinéjimas negali buti perduotas nagrinéti
darbuotojui ar padaliniui, kuriy veiksmai ar neveikimas yra skundziami. Skundo nagrinéjimo metu
renkami ir vertinami visi su nagrinéjamu Skundu susije dokumentai ir duomenys, reikalingi
iSsamiam ir objektyviam Skundo nagrinéjimui.

16. Bendrové iSnagrinéja Skundg ir ne véliau kaip per 15 darbo dieny nuo Skundo
gavimo dienos pateikia iSsamy, motyvuotg, dokumentais pagrjstg Atsakyma rastu popieriuje arba
naudodama kitg patvarigjg laikmena, jeigu dél to susitaré Bendrové ir PareiSkéjas. 18skirtiniais
atvejais, kai dél priezas€iy, kuriy Bendrové negali kontroliuoti, Atsakymo nejmanoma pateikti per
15 darbo dieny, Bendrové informuoja Pareidkéjg, aidkiai nurodydama Atsakymo j Skundag
vélavimo priezastis ir terming, iki kurio PareiSkéjas gaus galutinj Atsakymag. Bet kuriuo atveju,
Atsakymo pateikimo terminas neturi virSyti 35 darbo dieny nuo Skundo gavimo dienos.

17. Jeigu PareiSkéjo Skundas yra susijes su jo asmens duomeny tvarkymu, Skundas
nagrinéjamas Bendrovés Privatumo politikoje, skelbiamoje Bendrovés interneto svetainése,
nustatyta tvarka ir terminais.

18. Jeigu PareiSkéjo keliami reikalavimai ir / ar klausimai néra susije su Bendrovés
vykdoma veikla ir / arba neatitinka Bendrovés kompetencijos, jie nenagrinéjami. Jeigu yra Zinoma,
kokia institucija, jmoné ar organizacija yra kompetentinga spresti Skunde iSdéstytus klausimus,
Atsakyme nurodomas tos institucijos, jmonés ar organizacijos pavadinimas ir, jei Zinoma, adresas
bei telefono numeris.

19. Bendrové turi teise pakartotinai nenagrinéti Skundy tuo paciu klausimu, jeigu juose
néra nurodoma naujy aplinkybiy, sudaranciy Skundo pagrindg ir / ar néra pagrjsty argumenty,
kad Bendrovés sprendimas dél ankstesnio Skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas.

20. Pareidkéjui informacija apie treCiuosius asmenis yra neteikiama.

21. Jei PareiSkéjo Skunde pateikti reikalavimai yra patenkinami, Atsakyme nurodomi
bddai ir priemonés kaip PareisSkéjo reikalavimai bus jgyvendinti. Jei PareiSkéjo Skunde pateikti
reikalavimai néra patenkinami ar patenkinami iS dalies, Atsakyme PareiSkéjui nurodomi
atsisakymo tenkinti Skundg (ar jo dalj) motyvai (pagrindimas nustatytais faktais ir teisés
normomis ir (arba) sutarties nuostatomis), nurodomos kitos PareiSkéjo interesy gynimo
priemonés, jskaitant, bet neapsiribojant galimomis gin€y nagringjimo priemonémis ir teismais.
22. Bendrové Skundus nagrinéja neatlygintinai. Atsakymai j Skundus yra pateikiami
lietuviy kalba.

V. VISUOMENEI IR PAREISKEJAMS TEIKIAMA INFORMACIJA

23. Skundy nagrinéjimo tvarkg Bendrové vieSai skelbia interneto svetainése www.legalbalance.lt
ir www.eskolos.lt.

24 PareiSkéjo prasymu, Bendrové rastu popieriuje ar naudojant kitg patvariajg laikmeng suteikia
reikalingg informacijg, susijusig su Skundy valdymo procesu, kuri apima bent:
241, Informacijg, kurig Pareiskéjas turi nurodyti Skunde;
24.2. Kontaktinius duomenis, kuriais turi biti pateikiamas Skundas;
24 3. Terming, per kurj Bendrové turi iSnagrinéti Skunda;
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24 4. Informacijg apie PareiSkéjo galimybe kreiptis su Skundu j kompetentingg skundy
nagrinéjimo institucija.

V. DOKUMENTY SAUGOJIMAS IR SKUNDY NAGRINEJIMO REZULTATY
VERTINIMAS

25. Su Skundu susijusi informacija bei dokumentai (Skundas, su jo nagrinéjimu susijusi
medziaga, dokumentas, kuriame nurodytas konkretus Skundo nagrinéjimo rezultatas, pateiktas
Atsakymas PareiSkéjui ir kiti su Skundu susije ir Bendrovés vertinimu reikSmingi dokumentai ir
informacija) saugomi Bendrovéje 3 (trejus) metus nuo galutinio atsakymo PareiSkéjui pateikimo
dienos.

26. Siekdama nustatyti savo trGkumus ir potencialig teising arba operacine rizika,
Bendroveé nuolat vertina Skundy nagrinéjimo rezultatus:
26.1. renka informacijg apie panasius Skundus, susijusius su tam tikra paslauga arba

produktu, atlieka Sios informacijos analize, siekdama nustatyti esmine Skundy atsiradimo
priezastj, taip pat nustatyti priezasciy Salinimo prioritetus;

26.2. vertina, ar esminé tam tikry Skundy atsiradimo priezastis gali nulemti Skundy dél
kity paslaugy arba produkty atsiradimg;

26.3. vertina, ar esminés Skundy atsiradimo priezastys gali bati pasalintos, ir nustato jy
Salinimo badus;

26.4. jei reikia, pasalina nustatytas esmines Skundy atsiradimo priezastis;

26.5. uztikrina, kad informacija apie pasikartojancias arba sistemines Skundy atsiradimo

priezastis reguliariai (ne reCiau kaip kartg per metus) bity pateikiama Bendrovés
vadovybei, kad jie galéty veiksmingai vykdyti savo funkcijas.
27. Bendrové ne trumpiau kaip 3 (trejus) metus saugo informacijg apie vadovybés
sprendimus dél Skundy pagrindu nustatyty veiklos trikumy Salinimo ir rizikos valdymo.

VIl. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

28. Skundy nagrinéjimo tvarka turi vadovautis visi Bendrovés darbuotojai, dalyvaujantys Skundy
valdymo procese.

29. Bendrovés vadovas atsako uz Skundy nagrinéjimo tvarkos jgyvendinimg, periodiska tikrinimg
ir veiksmingumo vertinimg, imasi tinkamy priemoniy rastiems trikumams iStaisyti. Skundy
nagrinéjimo tvarkoje nustatyty reikalavimy vykdymas ir informacijos analizé, kaip tai numatyta
26 punkte, gali bati pavedama Bendrovés darbuotojui ar padaliniui.




