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Jvadas
JLightyear Europe AS” (toliau — ,Jmoné”) yra Estijoje registruota bendrove
(bendroveés numeris 16235024). Jmonei leidima suteike ir ja reguliuoja Estijos

finansy prieziuros institucija.

Jmoneés prioritetas — auksto lygio klienty aptarnavimas. Jmoné visada laukia visy
atsiliepimy apie jos teikiamas paslaugas. Jei esate nepatenkinti Jmonés
teikiamomis paslaugomis, suteikite Jmonei galimybe tai iStaisyti. Jmoné priima, tiria

ir perziuri visus jai pateiktus skundus.

Jmonegje jdiegtos efektyvios, saziningos ir skaidrios klienty skundy nagrinéjimo
procediros. Sios procediros atitinka Estijos finansy prieZiGros institucijos

nustatytas taisykles ir gaires.

Jei turite kokiy nors susirtpinimy ar problemy, susijusiy su bet kuria i§ Jmonés
siulomy paslaugy, pirmiausia turétumeéte pateikti skundg susisieke su musy klienty

aptarnavimo komanda el. pasto adresu complaints@golightyear.com.

Toliau nurodyta skundy nagrinéjimo procedira nustato klienty skundy pateikimo

procesg ir Jmonés politikg, taikoma tokiy skundy nagringjimui.

Kas yra ,skundas”?

Jmoné apibrézia skunda kaip bet kokj zodinj arba raSytinj nepasitenkinimo
iSreiSkimg, nesvarbu, ar jis yra pagristas, ar ne, iS asmens arba jo vardu dél
finansinés paslaugos teikimo ar nesuteikimo, nepasitenkinimo Jmonés produkto ar

paslaugos salygomis ar Jmoneés elgesiu iSreiSkimg arba atnaujinamajj gincijima,
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kuriame teigiama, kad skundo pateikéjas patyre (arba gali patirti) finansiniy

nuostoliy, materialiniy iSgyvenimy ar materialiniy sunkumuy.

Kaip galima pateikti skunda?
Skundai gali buti teikiami klienty aptarnavimo komandai el. paStu

complaints@golightyear.com.

Siekdami uztikrinti, kad Jmoné galéty kuo greiCiau atsakyti, j savo skundo

pranesima jtraukite Siuos dalykus:

1) problemos atsiradimo datag;
2) jei taikoma, paveikty sandoriy numerius; ir

3) aisky problemos aprasyma.

Jei Jmonés klienty aptarnavimo komanda mano, kad tai yra butina, siekdami gauti
iSsamesniy paaiskinimy ir (arba) daugiau informacijos, susijusios su skunduy, jie gali

susisiekti su jumis tiesiogiai.

Jsitikinkite, kad bet kokioje komunikacijoje su klienty aptarnavimo komanda néra

naudojama jzeidZianti kalba, skirta Jmonei ar bet kuriam Jmonés darbuotojui.

Skundy nagrinéjimo procediira

Tyrimas

Personalo narys gaves jusy skunda patvirtina, kad jj gavo, ir, jei reikia, tg skunda
iStiria. Nagrinédama skunda, Jmoné turi su jumis bendrauti aiSkiai, paprasta ir
lengvai suprantama kalba bei atsakyti jums nedelsdama, taip pat tinkamai jus

informuoti.

Jmoné stengsis kuo greiCiau iSspresti skundg, taCiau kvieCiame akreipti démes;j ir j

toliau nurodytus terminus.

Terminai
Jmoneé, naudodama jusy nurodytg kontaktinj el. paStg, atsiys jums greita

patvirtinimg, i§ anksto patikindama, kad skundas buvo gautas ir yra nagrinéjamas,
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bei pateiks informacija apie terming, kada skundo pateikéjas gali tikétis atsakymo.

Tai jvyks per 24 valandas arba kitg darbo dieng nuo skundo gavimo.

Jmoneé per 15 dieny nuo skundo gavimo jums atsiys:

1) galutinj atsakyma, t. y. radytinj Jmonés atsakyma, kuriame:

a.

ji_priima skunda ir, jei reikia, pasiulo Zalos atlyginimg arba
taisomuosius veiksmus; arba

pasiulo  Zalos  atlyginimg arba  taisomuosius  veiksmus
nepriimdama skundo; arba

atmeta skundg ir nurodo to priezastis bei informuoja skundo
pateikéjg, kad jei jis néra patenkintas Jmonés atsakymu, jis gali
perduoti savo skundg Vartotojy apsaugos ir techninio reguliavimo

institucijai arba Estijos finansy prieziuros institucijai;

2) arba ragytinj atsakyma, kuriame:

a.

paaiskina, kodél Jmoné negali pateikti galutinio atsakymo, ka ji pasiekée

atlikusi tyrimag; ir

b. nurodo, kada tikimasi, kad bus galima tokj atsakyma pateikti; ir

c. jtraukia iSsamig informacijg apie bet kokig skundo pateikéjo galimybe

kreiptis j Vartotojy apsaugos ir techninio reguliavimo institucijg arba
Estijos finansy prieziuros institucija.

Skundy nagrinéjimo uzbaigimas

Skundas paprastai bus laikomas baigtu, kai jums bus pateiktas galutinis atsakymas

i§ Jmonés, kuriame:

e skundas yra priimamas ir, jei reikia, pasiulomas Zalos atlyginimas; arba
e pasiulomas Zalos atlyginimas nepriimant skundo; arba
e skundas atmetamas, nurodant to priezastis;
ir kuriame informuojama, kad jei esate nepatenkinti Jmonés atsakymu, savo skunda

galite perduoti Vartotojy apsaugos ir techninio reguliavimo institucijai bei Estijos

finansy priezitros institucijai.

Skundas taip pat laikomas baigtu, jei skundo pateikéjas rastu nurode, kad sutinka

su ankstesniu atsakymu, kurj jam iSsiunté klienty aptarnavimo tarnyba.



Skundus sprendziancios institucijos

Jeigu jusy netenkina musy pasitlytas skundo sprendimo budas ir manote, kad i$
musy gautas atsakymas néra toks, kokio tikéjotés, galite kreiptis pagalbos ir
paaiskinimy j Sias institucijas:
- Vartotojy apsaugos ir techninio reguliavimo institucija (Endla 10a, Talinas
10142, www.ttja.ee/en).
- Estijos finansy prieziGros institucija (Sakala 4, Talinas, 15030, www.fi.ee).
- Be to, norédami iSspresti ginCa, galite kreiptis ir j Vartotojy gin€y komitetsa,
veikiantj prie Vartotojy teisiy apsaugos valdybos ir techninio reguliavimo
institucijos, arba kreiptis j teisma.

Vartotojy gincy komiteto savitarna rasite
adresu: https://komisjon.ee/et/avalduse-esitamine. Skundg EFSA galima pateikti
Cia: https://www.fi.ee/et/tarbijale/millal-poorduda-finantsinspektsiooni-

poole/kaebuse-esitamine.

Tam tikrose Salyse gyvenantys klientai taip pat gali kreiptis j vietos vartotojy gincy
sprendimo institucijas arba finansy ombudsmeng ir pateikti skundus. Tokiy Saliy ir
vartotojy gincéy sprendimo institucijy arba finansy ombudsmeny sarasSa rasite
musy Paslaugy teikimo salygy 2 priede, kurj rasite Cia.
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