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Zasady rozpatrywania reklamacji

Zasady rozpatrywania reklamacji (dalej - Zasady) okreslajg tryb rozpatrywania reklamacji ztozonych
przez wnioskodawcow UAB ,Noviti” (dalej - Podmiot Finansujacy).

Pojecia stosowane w Zasadach:
Klient - podmiot prawny na rzecz ktérego Podmiot Finansujgcy $wiadczy ustugi finansowe.

Whnioskodawca - osoba prawna, ktéra ztozyta reklamacje dotyczgcg ustug Swiadczonych przez
Podmiot Finansujgcy i (lub) uméw zawartych z Podmiotem Finansujgcym, tj. dotychczasowy lub
potencjalny Klient, klient innego uczestnika rynku finansowego, poszkodowana osoba trzecia lub
przedstawiciel niniejszych osob.

Reklamacja - odwotanie Wnioskodawcy ztozone w formie pisemnej do Podmiotu Finansujgcego, w
ktérym wskazywane jest mozliwe naruszenie praw lub intereséw zwigzane ze swiadczonymi przez
Podmiot Finansujgcy ustugami lub zawartymi umowami oraz wyrazane jest roszczenie sformutowane
przez Wnioskodawce.

Whnioskodawcy, ktérzy uznaja, iz Podmiot Finansujacy naruszyt ich prawa zwigzane ze Swiadczeniem
ustug finansowych lub interesy chronione przez przepisy prawa, zobowigzani sg najpierw wystgpi¢ w
formie pisemnej do Podmiotu Finansujgcego, podajgc swoje roszczenia i okolicznosci sporu.
Whioskodawca zobowigzany jest wystgpi¢ w formie pisemnej do Podmiotu Finansujgcego nie pozniej
niz w ciggu 3 miesiecy od dnia, w ktérym dowiedziat sie lub miat dowiedzie¢ sie o naruszeniu swoich
praw lub intereséw prawnych.

Whnioskodawca moze ztozy¢ swojg Reklamacje w nastepujgcy sposob: a) przesylajgc podpisang
Reklamacje na adres siedziby Podmiotu Finansujgcego: ul. Konstitucijos pr. 26 Wilno, Litwa, b)
przesytajac Reklamacje podpisang podpisem elektronicznym na adres e-mail: info@noviti.eu

Oprécz Wnioskodawcy Reklamacje moze ztozy¢ réwniez przedstawiciel Wnioskodawcy upowazniony
zgodnie z trybem okreslonym przez przepisy prawa.

Whnioskodawca moze ziozy¢ swojg Reklamacje w dowolnym formacie lub poprzez wypetnienie
Standardowego Formularza Reklamacyjnego, ktéry znajduje sie na stronie www.noviti.eu. W kazdym
przypadku reklamacja musi zawiera¢ nastepujgce informacje:

e imie i nazwisko osoby, ktérej prawa zostaly naruszone / nazwe przedsiebiorstwa, date
urodzenia lub kod osobowy / kod identyfikacyjny przedsigbiorstwa;

e imie, nazwisko, kod osobowy lub date urodzenia, miejsce zamieszkania oraz pozostate dane
do dalszej komunikacji osoby skfadajgcej reklamacje (adres korespondencyjny, jesli nie jest
zgodny z adresem zamieszkania, telefon);

e date zlozenia Reklamaciji i jej przyczyne - okres$lajgc jakie prawa, umowy zostaty naruszone
oraz wskazujgc pozgdane mozliwe sposoby i formy rozwigzania sporu, usuniecia wynikajgcych
z tego bezposrednich negatywnych konsekwencji. Niezbedne jest réwniez dotgczenie
dokumentdéw potwierdzajgcych wskazane okolicznosci (jesli istniejg). Jezeli okolicznosci
wskazane w Reklamacji zwigzane sg z konkretng umowg zawartg z Podmiotem Finansujgcym,
konieczne jest wskazanie szczegotéw umowy (data i/lub numer);

e w jaki sposob kontynuowaé¢ komunikacje i otrzymaé odpowiedz w sprawie rozpatrzenia
Reklamacji (e-mail, poczta, telefonicznie).

Reklamacja musi by¢ podpisana przez osobe jg sktadajgca.

Reklamacje mozna ztozy¢ w jezyku polskim, litewskim lub angielskim.

W przypadku niepodania ww. informacji lub podania tylko czesci informacji, termin rozpatrzenia
Reklamacji ulegnie przediuzeniu — zacznie biec dopiero po spetnieniu przez Wnioskodawce prosby o
uzupetnienie informaciji.
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Rozpatrzenie reklamaciji i przekazanie pisemnej odpowiedzi do Wnioskodawcy nastepuje nie pézniej
niz w terminie 30 dni roboczych od dnia otrzymania odwofania (lub przedstawienia uzupetnionych
informacji, jezeli taka prosba zostata przedstawiona przez Podmiot Finansujgcy). W przypadku, gdy z
przyczyn niezaleznych od Podmiotu Finansujgcego nie jest mozliwe udzielenie odpowiedzi w terminie
30 dni roboczych, w tym terminie przedstawiana jest odpowiedz z podaniem przyczyn opdznienia w
udzieleniu szczegdtowej odpowiedzi oraz terminu, do ktérego Wnioskodawca otrzyma ostateczng
odpowiedz. Jej przedstawienie w zadnym wypadku nie moze przekroczyé¢ 45 dni roboczych.

Reklamacja jest rozpatrywana zgodnie z zasadami sprawiedliwosci, uczciwosci, bezstronnosci i
racjonalno$ci, doktadnie i szczegétowo sprawdzajgc wszystkie okolicznosci wskazane w Reklamacji.
Pracownicy Podmiotu Finansujgcego, ktérzy rozpatrujg Reklamacje, zobowigzani sg do unikania
konfliktu intereséw ze wzgledu na pokrewienstwo lub inne przyczyny, ktére mogtyby wptyngé¢ na
obiektywne rozpatrzenie reklamacji.

Reklamacje sg przyjmowane i rozpatrywane bezptatnie.

Odpowiedz na Reklamacje Wnioskodawcy przedstawiana jest w taki sam sposéb, w jaki zostata
otrzymana, tj. w formie pisemnej, chyba ze skfadajgc Reklamacje Wnioskodawca zaznaczy, ze chce
otrzymac odpowiedz w inny sposéb i za posrednictwem innych $rodkéw. Odpowiedz przedstawiana jest
w tym jezyku, w ktérym ztozono Reklamacje.

W przypadku uwzglednienia Reklamacji Wnioskodawcy poprzez uzgodnienie przez strony zakonczenia
sporu w sposob polubowny lub poprzez zawarcie nowej umowy o swiadczenie ustug finansowych i/lub
zmiane jej warunkéw, dodatkowa odpowiedz w formie pisemnej nie jest przedstawiana.

Podmiot Finansujgcy ma prawo nie rozpatrywa¢ Reklamacji anonimowych, niepodpisanych,
nieczytelnych. Podmiot Finansujgcy ma réwniez prawo nie rozpatrywac takich Reklamacji, ktére nie
zawierajg wystarczajgcych danych identyfikujgcych Wnioskodawce.

Jezeli Podmiot Finansujacy nie uwzglednia roszczen Wnioskodawcy lub uwzglednia je tylko czesciowo,
w takim przypadku Podmiot Finansujgcy zobowigzany jest dostarczy¢é szczegdtowg, uzasadniong
odpowiedz w formie pisemnej wraz z dokumentami uzasadniajgcymi takg odpowiedz (jesli takie
istniejg). W swojej odpowiedzi Podmiot Finansujacy wskazuje inne mozliwe sposoby i srodki obrony
praw Whnioskodawcy.

Podmiot Finansujgcy ma prawo nie rozpatrywaé wielokrotnie sktadanych reklamaciji, w ktérych ten sam
Whnioskodawca zwraca sie w sprawach zasadniczo identycznych, bez wskazania nowych istotnych
okolicznosci uzasadniajgcych Reklamacje, bez podania nowych danych o istotnym znaczeniu i/lub bez
wyrazenia nowych roszczen. We wszystkich przypadkach kazda Reklamacja jest rejestrowana, a
Whioskodawca jest informowany o wynikach rozpatrzenia Reklamacji.



