UAB ,,UCS BALTIC*
DIREKTORIUS

ISAKYMAS
DEL UAB ,,UCS BALTIC“ KLIENTU PRETENZIJU IR SKUNDU PATEIKIMO BEI
NAGRINEJIMO TVARKOS PATVIRTINIMO
2025 m. spalio meén. 24 d.Nr. V-25/26
Vilnius

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos civilinio kodekso, Vartotojy teisiy apsaugos
istatymo bei kity teisés akty nuostatomis, reglamentuojanc¢iomis vartotojy teisiy apsaugg ir paslaugy
teikima, bei sieckdamas tinkamai organizuoti Klienty pretenzijy ir skundy nagrinéjima,

. Tvirtinu UAB ,,UCS Baltic“ Klienty pretenzijy ir skundy pateikimo bei
nagrinéjimo tvarka (pridedama).

2. Ipareigoju:

2.1. Bendrovés Biuro ir personalo administrator¢ Inga Astapenkova pasiraSytinai
supazindinti Bendrovés darbuotojus su Klienty pretenzijy ir skundy pateikimo bei nagringjimo
tvarka (toliau— Tvarka), paskelbiant Tvarka esauga sistemoje;

2.2. Bendrovés Biuro ir personalo administratore Ingg Astapenkova naujai priimamus
darbuotojus pasiraSytinai supazindinti su Tvarka jy pirmaja darbo dieng Bendrovéje, paskelbiant
Tvarka esauga sistemoje.

3. Nustatau, kad Sis jsakymas ir juo patvirtinta Klienty pretenzijy ir skundy
pateikimo bei nagrinéjimo tvarka jsigalioja nuo 2025 m. spalio mén. 24 d.

4. Isakymo vykdymo kontrole p a ve d u Klienty aptarnavimo skyriaus vadovui
Modestui Antipovui.

Direktorius Juozas Paliulis
(parasas)
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PATVIRTINTA
UAB ,,UCS Baltic* direktoriaus
2025-10-24 jsakymu Nr. V-25/26

KLIENTU PRETENZIJU IR SKUNDU PATEIKIMO IR NAGRINEJIMO TVARKA

1. BENDROSIOS NUOSTATOS

1.1.  Klienty pretenzijy ir skundy pateikimo ir nagrinéjimo tvarka (toliau — Tvarka) nustato Klienty
pretenzijy ir skundy, susijusiy su Bendrovés teikiamomis IT paslaugomis, programinés jrangos
sprendimais, jrangos tiekimu ir techniniu palaikymu, pateikimo, registravimo, nagrin€¢jimo ir
atsakymo Klientams teikimo tvarka.

1.2.  Tvarkos tikslas — uZztikrinti skaidry, operatyvy ir profesionaly Klienty pretenzijy ir skundy
valdymo procesg, siekiant nuolat gerinti Bendroveés paslaugy kokybe ir klienty pasitenkinima.

1.3.  Tvarkoje naudojamos sgvokos:

1.3.1. Paslaugos teikéjas — UAB ,,UCS Baltic* (juridinio asmens kodas 110825653, reg.
adresas Ulony g. 5, Vilnius);

1.3.2. Klientas — paslauga/preke i$ Paslaugy teikéjo isigij¢s ir sutartj su Paslaugy teikéju
sudares verslo klientas;

1.3.3. Skundas — Kliento Paslaugy teikéjui pareikStas nepasitenkinimas dél Bendrovés
teikiamy paslaugy kokybés, darbuotojy veiksmy ar aptarnavimo.

1.3.4. Pretenzija — Kliento Paslaugy teikéjui rastu pateiktas kreipimasis, kuriame nurodoma,
kad pazeistos Kliento teisés ar teiséti interesai, susije su Paslaugy teikéjo teikiamomis
prekémis/paslaugomis arba sudaryta sutartimi, ir prasoma tenkinti Kliento
reikalavimus;

1.3.5. Atsakymas — Klientui rastu pateiktas atsakymas j el. laiSke ar raSte pateiktus klausimus
ir (ar) reikalavimus.

2. PRETENZIJU IR SKUNDU TEIKIMAS

2.1.  Klientas, manantis, kad Paslaugy teikéjas pazeide jo teises ar teisétus interesus, susijusius su
Paslaugy teike¢jo teikiamomis paslaugomis/prekémis arba sutartimi, raStiSka pretenzija ar skunda
Paslaugy teikéjui gali pateikti Siais biidais:
2.1.1. ISsiuntus registruotu pastu Paslaugy teikéjo registracijos adresu Ulony g. 5, Vilnius;
2.1.2. ISsiuntus Paslaugy teikéjo bendruoju elektroniniu pastu info@ucs.lt.
2.2.  Pateikdamas pretenzijg ar skunda, Klientas privalo nurodyti:
2.2.1. Kliento pavadinimg, Kliento kontaktinj asmenj, kontaktinius duomenis (telefono
numer]j ir/ar elektroninj pastg);
2.2.2. Pretenzijos ar skundo pateikimo datg ir vieta;
2.2.3. Pretenzijos ar skundo esmeg, t.y. kokios teisés ar teiséti interesai buvo pazeisti;
2.2.4. Papildomus dokumentus ir/ar nuotraukas, pagrindZian€ius Kliento pretenzija ar
skunda;
2.2.5. Reikalavimus Paslaugy teikéjui.
2.3.  Pretenzija ar skundas turi biiti pasirasyti ja pateikusio asmens.

3.  PRETENZIJU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMU PATEIKIMAS
3.1. Visos gautos pretenzijos ir skundai registruojami Bendrovés Pretenzijy ir skundy registre,

nurodant gavimo datg, kliento pavadinima, atsakingg darbuotojg ir nagrinéjimo terming.
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3.2. Uz pretenzijy ir skundy nagrin¢jimg atsakingas Klienty aptarnavimo skyriaus vadovas arba jo
paskirtas atsakingas asmuo.
3.3. Pretenzija ar skundas nepriimami, neregistruojami ir nenagrinéjami, jeigu:

3.3.1. Pretenzija ar skundas neatitinka Tvarkos 2 dalyje nurodyty reikalavimy;

3.3.2. Pretenzijoje ar skunde pateikta nepilna, nejskaitoma ar nesuprantamo turinio

informacija.

3.4. Jeigu pretenzija ar skundas yra nepriimami dél 3.3. punkte nurodyty priezasciy, Paslaugy
teikéjo atstovas, gaves Pretenzija ar skundg, ne véliau kaip per 1 (viena) darbo diena nuo tokios
pretenzijos ar skundo gavimo susisiekia su Klientu ir papraso patikslinti Kliento pateikta informacija.
3.5. Pretenzijos ir skundai nagrinéjami rastu.
3.6. Pretenzija ar skundas iSnagrin¢jamas bei atsakymas pateikiamas:

3.6.1. Ne véliau kaip per 5 (penkias) darbo dienas nuo pretenzijos ar skundo gavimo dienos,
i8skyrus atvejus, kai pretenzijos ar skundo nagrinéjimui reikalingi papildomi
dokumentai ar informacija;

3.6.2. Ne véliau kaip per 5 (penkias) darbo dienas nuo patikslintos informacijos Paslaugy
teikéjui pateikimo, jeigu Paslaugy teikéjas, vadovaudamasis Tvarkos 3.3. punktu
kreipési 1 Klientg dél informacijos patikslinimo;

3.6.3. Jeigu pretenzija (skundas) negali biiti iSnagrinéti per 5 (penkias) darbo dienas, Klientas
informuojamas apie priezastis ir, esant bitinybei, papraSoma pateikti papildoma
informacijg. Tokiu atveju Klientui nurodoma, kada bus pateiktas atsakymas j jo
pretenzija ar skunda.

3.7. Atsakymas Klientui pateikiamas tokiu paciu biidu, kokiu buvo gauta pretenzija ar skundas,
nebent Klientas nurodo kita pageidaujama atsakymo gavimo biida.
3.8. Atsakyme Klientui nurodoma:

3.8.1. Atlikty veiksmy rezultatai ir nustatytos aplinkybés;

3.8.2. Priimtas sprendimas (pvz. kompensacija, paslaugos taisymas, paaiskinimas);

3.8.3. Igyvendinamos prevencinés priemongs (jei taikoma);

3.8.4. Informacija apie galimybe, nesutinkant su sprendimu Kreiptis 1 Valstybine vartotojy
teisiy apsaugos tarnybg arba teisma.

4. PRETENZIJU IR SKUNDU ANALIZE BEI PREVENCIJA

4.1. Bendrove kartg per ketvirt] analizuoja gauty pretenzijy ir skundy prieZastis bei imasi veiksmy,
kad panaSus atvejai ateityje nepasikartoty.

4.2. Pretenzijy ir skundy analizés rezultatai aptariami vadovy susirinkimuose ir naudojami paslaugy
kokybés gerinimui.

5. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

5.1. Klienty pretenzijos ir skundai bei su jy nagrinéjimu susijusi medziaga, dokumentai ir Klientui
pateiktas atsakymas saugomi ne trumpiau kaip 3 metus nuo atsakymo Klientui pateikimo dienos.
5.2. Si tvarka viesai prieinama Bendrovés interneto svetainéje www.ucs.lt ir Kliento pra§ymu gali
biiti pateikta elektroniniu pastu.

5.3. Tvarka perziirima ne reCiau kaip karta per metus arba pasikeitus teis€és aktams,
reglamentuojantiems vartotojy teisiy apsaugg ar paslaugy teikima.

5.4. Jei Kliento netenkina Paslaugy teikéjo atsakymas, jis turi teis¢ dél to paties ginco dalyko
kreiptis ] vartojimo gincus nagrinéjancia institucija.

5.5. Gincai dé¢l sutarties netinkamo vykdymo ar nevykdymo ne teisme nagrinéjami Lietuvos
respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymo nustatyta tvarka Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos
tarnyboje, el. p. tarnyba@vvtat.lt, interneto svetainé¢ www.vvtat.lt.
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