Klientu stidzibu izskatiSanas noteikumi

Spéka no 13.12.2024

Visparigie noteikumi

Sis instrukcijas mérkis ir informét klientus par stdzibu iesniegSanas formu un sazinas kanaliem,
nepiecieSamajiem datiem, kas jaieklauj stdziba, stdzibas izskatiSanas terminu un sazinas kanalu, kas tiek
izmantots atbildes sniegSanai. Instrukcija ietver arT informaciju par iestadi, kas veic pirmstiesas
izmekléSanu, jurisdikciju un uzraudzibas iestadi, kura klients var iesniegt stdzibu par Luminor darbtbam.

Klients: Fiziska vai juridiska persona, kurai Luminor sniedz vai plano sniegt finansu pakalpojumus.

Luminor: Luminor Bank AS (ieskaitot visas tas filidles, kas izveidotas Igaunija un arpus tas) un visi
meitasuznémumi, kas izveidoti Igaunija un arpus tas (ieskaitot visas $o meitasuznémumu filidles, kas
izveidotas Igaunija un arpus tas).

Siadziba: Neapmierinatibas izteikums par Luminor vai Luminor sadarbibas partnera sniegto pakalpojumu,
produktu, vai konsultaciju, ko klients iesniedz tieSi Luminor vai caur iestadi, noradot, ka Luminor darbibas,
ieskaitot darbibas ka starpniekam (pieméram, apdroSinasanas starpniekam), ir parkapusas klienta tiestbas
vai likumigas intereses. Stdzibu var iesniegt visos kanalos, kur Luminor ir pieejams, mutiski vai rakstiski.

Jautajumu gadijuma par So instrukciju un stidzibas rakstiS8anas vai iesniegSanas specifiku, lidzu,
sazinieties ar Luminor pa talruni +371 67 17 1880, e-pastu info@luminor.lv vai apmeklgjiet jebkuru
Luminor filiali.

1. Sudzibas iesniegSana un pienems$ana

1.1. Klienti var iesniegt sudzibu mutiski vai rakstiski un caur kanaliem, kur Luminor ir pieejams
(internetbanka, timekla vietne, timekla Cats, e-pasts, pasts, talrunis, Facebook utt.).

1.2. Ja klients sudzas mutiski neierakstitaja zvana, Luminor var lugt klientu iesniegt stdzibu rakstiski.

1.3. Klientam jasniedz visi ar stdzibu saistitie fakti. Més iesakdm izmantot sudzibu un atsauksmiju
veidlapu, kas ietver visas nepiecieSamas detalas, pieméram:

(1) Pilns vards un uzvards. Ja klients parstav uznémumu, tad art uznémuma nosaukums.

(2) Personas kods vai dzim3anas datums. Ja klients parstav uznémumu, tad uznémuma
registracijas numurs.

(3) Kontaktinformacija.
(4) Problémas apraksts un sagaidamais rezultats vai risinajums no Luminor.
(5) Velamais sazinas veids atbildes sanems$anai.

1.4. Luminor informés klientu par turpmaku darbibu partrauk$8anu attieciba uz stdzibu, ja:


tel:+37167171880
mailto:info@luminor.lv
https://luminor.lv/lv/musu-tikls
https://luminor.lv/lv/musu-tikls
https://luminor.lv/lv/sudzibas-atsauksmes
https://luminor.lv/lv/sudzibas-atsauksmes

(1) Ta satur nepietiekamu vai neprecizu informaciju un/vai neatbilst 1.3. punkta noraditajam
prasibam, un Luminor nav pietiekamas informacijas, lai izskatitu stdzibu. Saddos gadijumos
klientam tiek IGgts sniegt papildu informaciju.

(2) Ta ir aizskaro3a vai cilvéka cienu pazemojosa (pieméram, tiek izmantota rupja valoda utt.).
2. Sudzibas izskatiSana

2.1. Luminor informés klientu par stdzibas pienemsanu un izskatiSanas terminu péc sudzibas
sanemsanas.

2.2. Gadijuma, ja klients nav identificéts vai ir anonims, Luminor informeés klientu, ka atbilde tiks sniegta
péc klienta identifikacijas procesa pabeigSanas.

2.3. Ja Luminor nepiecieSama papildu informacija no klienta vai vairak laika, Luminor sazinasies ar
klientu.

2.4. Sudzibu izskatiSana (ieskaitot sidzibas, kas ir saistitas ar apdrosinaSanas jomu) klientiem tiek
nodroSinata bez maksas.

3. Atbilde uz sudzibu

3.1. Luminor rlpigi izskatis stdzibu un sniegs atbildi péc iespéjas atrak, bet ne vélak ka 15 kalendaro
dienu laika no iesniegSanas datuma. Ja studzibas izmekléSana aiznem vairak neka 15 kalendaras dienas,
Luminor sazinasies ar klientu rakstiski (pa e-pastu) vai pa ierakstitu telefona zvanu, lai informétu klientu
par stdzibas izskatiSanas statusu, paskaidrotu kavéSanas iemeslu un sniegtu jaunu terminu.

3.2. Luminor parsatis sidzibu, kas saistita ar apdroSinaSanas produktiem vai apdrosinaSanas
izplatiSanas pakalpojumiem, attiecigajai apdrosinasanas sabiedribai viena darba dienas laika. Luminor
informés klientu par to.

3.3. Luminor sniegs atbildi uz stidzibu caur kanalu, kuru klients noradijis, iesniedzot sidzibu. Ja nav
noradits vélamais kanals, atbilde tiks sniegta caur to pasSu kanalu, caur kuru tika iesniegta stdziba, ja
iesp&jams, vai rakstiski caur internetbanku, e-pastu vai pastu.

3.4. Luminor atbildés klientam, izskaidrojot Luminor skaidru nostaju par sidzibas pienems$anu, daléju
pienemSanu vai noraidiSanu; [IEmuma pamatojumu un informaciju par arpustiesas sudzibu izskatiSanu vai
citiem parstdzibas veidiem, ieskaitot Sadas iestades kontaktinformaciju, lai aizsargatu klienta tiestbas
péc lemuma, ka stidziba nav pamatota vai ir tikai daléji pamatota.

3.5. Ja klients nepiekrit sanemtajai atbildei un vinam ir argumenti vai papildu svariga informacija, kas nav
shiegta vai izskatita, iesakam sazinaties ar Luminor vélreiz.

4. Uzraudzibas iestades, pirmstiesas izmekléSanas iestades, tiesa

4.1. Ja klients nav apmierinats ar IEmumu, vin$ var parstdzét sniegto atbildi aréjam stridu izSkirSanas
iestadem, pieméram, finandu uzraudzibas iestadei vai citai iestadei, vai iesniegt civilprasibu saskana ar
piemérojamajiem viet&jiem normativajiem aktiem (ja piemérojams):

(1) Latvijas finanSu nozares asociacijas ombudam, majaslapa financelatvia.eu/ombuds, vai

(2) Paterétaju stridu risina8anas komisijai, kas atrodas Brivibas iela 55, Riga LV-1010, majaslapa
ptac.gov.lv., vai

(3) Paterétaju tiestbu aizsardzibas centram, kas atrodas Brivibas iela 55, Riga LV-1010, majaslapa
ptac.gov.lv., vai


https://www.financelatvia.eu/ombuds/
https://www.ptac.gov.lv/lv
https://www.ptac.gov.lv/lv

(4) Latvijas Bankai, kas atrodas K. Valdemara iela 2A, Riga, LV-1050, e-pasta adrese:
info@bank.lv, majaslapa: bank.lv.
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