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Lietuvos bankas gavo X. X. (toliau — pareiskéjas) kreipimasi, kuriuo prasoma isSnagrinéti tarp
pareiskéjo ir Revolut Bank UAB (toliau - bankas) kilusj ginca.

Nustatyta:

Pareiskéjas su banku yra sudares mokéjimo paslaugy teikimo sutartj, kurios pagrindu
pareiSkéjui buvo atidaryta mokéjimo saskaita ir iSduota su Sia saskaita susieta tarptautinés korteliy
organizacijos Visa prekés Zenklo mokeéjimo kortelé bei teikiamos kitos mokéjimo paslaugos.

2025 m. rugpjicio 14 d. pareiskéjas jam iSduota mokéjimo kortele atliko 1 535 Eur mokéjimg
(toliau - gincCijamas mokéjimas) lésy gavejui (prekybininkui) eBay.

2025 m. rugséjo 2 d. banko sistemose buvo uzregistruotas pareiskéjo prasymas dél lésy
grazinimo procediros (angl. chargeback) inicijavimo pagal negautos prekés kategorijg. Teikdamas
bankui informacijg apie gin¢ijamo mokéjimo aplinkybes, pareiskéjas teigé, kad iS pardavéjo gavo ne
tg vaizdo zaidimy konsolés modelj, kurj uzsisaké, t. y. ne Nintendo 3DS XL Hyrule Edition, o Nintendo
3DS XL Majora’s Mask Edition. Pareiskéjas paaiskino bandes pirkinj grazinti, bet pardavéjas, pasak
pareiSkéjo, nesutinka, kad prekeé blty grazinta. PareiSkéjas taip pat nurodé, kad negali uzsakymo
grazinti, nes neturi pardaveéjo adreso, |éSy gavéjas jo nesuteikia, o produkto skelbimas yra istrintas.

Remdamasis pareiskéjo pateikta informacija, bankas jvertino galimybe inicijuoti |éSy
grazinimo pagal Visa pagrindines taisykles ir Visa produkty ir paslaugy taisykles! (toliau — Visa
taisyklés) procediirg, priemé sprendimg bandyti uzginéyti mokéjimg ir 2025 m. rugséjo 7 d.
informavo pareiskéjg, kad kreipési | €Sy gavéija.

2025 m. rugséjo 12 d. bankas informavo pareiskéja, kad léSy gaveéjas pateiké atsakyma ir
nesutinka grazinti &Sy, todél bankas turés perzidréti léSy gaveéjo pateiktus dokumentus ir, jeigu bus
nustatytas pagrindas, pakartotinai kreipsis | €Sy gavéja.

2025 m. spalio 13 d. bankas informavo pareiskéjg, kad lésy gavéjas pateiké pakankamus
duomenis, jrodancius, jog uzgincyti mokéjima pagal Visa taisykles néra pagrindo, ir nurode, kad
neturi pagrindo grazinti ginc¢ijamo mokéjimo lésuy.

2025 m. spalio 14 d. pareiskéjas pateiké bankui pretenzijg dél priimto sprendimo, joje nurodé,
kad per gyvo pokalbio funkcijq virtualaus asistento du kartus buvo informuotas apie tai, kad léSy
grazinimo prasymas buvo sékmingas ir l1éSos bus grazintos. Nepaisant to, galiausiai léSas grazinti
atsisakyta. Pareiskéjas pageidavo, kad bankas iSsamiai jvertinty susiklosciusig situacijg, pateikty is
léSy gaveéjo gautus dokumentus ir paaiskinty, kodél buvo atSauktas pirmiau patvirtintas lésy
grazinimas.

2025 m. spalio 16 d. bankas pateiké atsakyma | pretenzija. Bankas sutiko, kad virtualus
asistentas per gyvo pokalbio funkcijg pateiké pareiSkéjui neteisingg informacijg, todél nusprende
suteikti pareiSkéjui galimybe tris ménesius nemokamai naudotis Premium paslaugy planu. Lésy
grazinimo prasyma, pasak banko, iSsamiai jvertino specializuota komanda, kuri, vadovaudamasi Visa
taisyklémis, pagrjstai nusprendé mokéjimo gincijimo procediros nebetesti.

Nesutikdamas su banko sprendimu, pareiskéjas kreipési | Lietuvos bankg dél kilusio ginco
nagrinéjimo. Pareiskéjas pakartojo, jog buvo klaidingai informuotas apie sékmingg &Sy grazinimo
procediirg, taciau gincijamo mokéjimo léSos taip ir nebuvo grazintos. Be to, bankas nepateiké
pareiskéjui duomeny, kuriuos jvertines nusprendé |éSy grazinimo procediiros nebetesti. PareiSkéjo
vertinimu, bankas netinkamai vykdé léSy grazinimo procediirg, todél turéty grazinti gincijamo
mokéjimo lésas.

Bankas Lietuvos bankui pateiktame atsiliepime paaiskino, kad negali uztikrinti vykdomos lésy

! Ginc¢ijamo mokéjimo metu galiojusiq redakcija.
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grazinimo procediros rezultaty ir (arba) sékmes. Pasak banko, gaves pareiskéjo praSyma del lésy
grazinimo, jis bandé pagal Visa taisykles uzginCyti mokéjima ir kreipési j €Sy gaveéja. Sis |éSy grazinti
nesutiko ir pateiké bankui jrodymus, pagrindziancius netinkama pareiSkéjo elgesj. Pasak banko,
pareiskéjas pirmiausia privaléjo grazinti netinkama vaizdo zaidimy konsolés modelj pardavéjui, taciau
to nepadaré. Bankas taip pat paaiskino, kad nagrinéjamu atveju byla pasieké pries arbitrazine stadija,
kai saliy pateikiami jrodymai turi biti svards ir pagristi, taciau pareiskéjas nepateiké jokiy jrodymuy,
jog grazinimo adresas jam nebuvo suteiktas.

Bankas taip pat atkreipé démesj | tai, kad pareiskéjas susisiekti su 1éSy gavéju ir suzinoti
prekés grazinimo adresg bandé ne savo, o kito asmens (Annemerie) vardu, o preké buvo uzsakyta
dar kito asmens (Jonathan) vardu. Tai, pasak banko, tokioje platformoje kaip eBay sukuria tapatybés
nustatymo (angl. KYC) konfliktg, nes prekybos platformos dél duomeny apsaugos neatitikimy daznai
negali teikti informacijos asmeniui, kurio vardas nesutampa su pirkéjo vardu. Tai, banko teigimu,
taip pat susilpnino pareiSkéjo pozicijg. Atsiliepime teigiama, kad nustatytomis aplinkybémis
pareiSkéjas neturéjo jokiy papildomy teisiy j arbitraza, todél €Sy grazinimo prasymas buvo atmestas.

Pasisakydamas dél banko virtualaus asistento pareiSkéjui pateiktos informacijos apie
seékmingg 1éSy grazinimo procediirg, bankas paaiskino, kad jo virtualus asistentas Sig informacijg
pareiskéjui pateiké per klaidg ir gyvo pokalbio su virtualiu asistentu metu, pareiskéjui nurodzius, jog
banko programéléje procedira rodoma kaip aktyvi, pasitaisé, paaiskino, kad procedira dar tesiama,
ir atsiprasé uz pateiktg neteisingg informacija.

Konstatuojama:

Vadovaujantis Lietuvos banko valdybos 2012 m. sausio 26 d. nutarimu Nr. 03-23 patvirtinty
Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy ginéy neteisminio sprendimo procediros Lietuvos banke taisykliy
44 punktu, vartojimo gincai Lietuvos banke nagrinéjami laikantis rungimosi, gincy nagrinéjimo
operatyvumo, koncentracijos, ekonomiskumo ir bendradarbiavimo principy. Vartotojas ir finansy
rinkos dalyvis privalo jrodyti tas aplinkybes, kuriomis remiasi kaip savo reikalavimy arba atsikirtimy,
pagrindu, iSskyrus atvejus, kai remiamasi aplinkybémis, kuriy nereikia jrodinéti. Nagrinédamas ginca
Lietuvos bankas atlieka ginco Saliy pateikty jrodymuy vertinima ir jo pagrindu priima sprendima.

Kaip matyti iS Lietuvos bankui pateikty dokumenty ir informacijos, Saliy gincas kilo dél
gincijamo mokéjimo léSy grazinimo.

Pazymétina, kad pareiskéjas negincija aplinkybés, jog ginlijama mokéjimg atliko pats.
Nesutarimy dél gincijamo mokéjimo autorizavimo ar netinkamo jvykdymo taip pat néra, todél Siame
sprendime nebus pladiau analizuojamos Lietuvos Respublikos mokéjimy jstatymo nuostatos,
reglamentuojancios mokéjimo operacijy autorizavimg ir vykdyma, taip pat gindijamo mokéjimo
autorizavimo aplinkybés. Gin¢ijamas mokéjimas laikytinas autorizuotu ir tinkamai jvykdytu.

Siekiant isspresti tarp pareiskéjo ir banko kilusj ginCg bei pasisakyti dél pareiskéjo keliamo
reikalavimo pagristumo, Lietuvos banko vertinimu, bdtina nustatyti, ar bankas pagrjstai nusprende
ginco pagal Visa taisykles nebetesti.

Vertinant pareiskéjo keliamo reikalavimo pagristuma, pazymeétina, kad nei Lietuvos
Respublikos, nei Europos Sajungos teisés aktai nereglamentuoja, kokiomis salygomis turi buti
vykdomos |éSy grazinimo procediros. Taigi, banko veiksmus, gincijant Visa prekés Zenklo mokéjimo
kortelémis atliktas mokéjimo operacijas, reglamentuoja Visa taisyklés, kuriose nustatyti konkretls
léSy grazinimo procediiros taikymo atvejai ir tvarka.

Visa taisyklése? nustatyta, kad mokeéjimo kortelés leidéjas gali inicijuoti léSy grazinimo
procedurg ir (arba) kitus su ja susijusius veiksmus tik tada, kai mokéjimo kortele atlikta mokéjimo
operacija ir (arba) mokéjimo kortelés turétojo prasymas tenkina Siose taisyklése nustatytus
reikalavimus. Taigi, Visa organizacija ne tik suteikia bankui, kaip mokéjimo kortelés leidéjui,
igaliojimus vertinti ir spresti, ar konkretaus mokeéjimo kortelés turétojo prasymas inicijuoti lésy
grazinimo procediirg atitinka Visa taisyklése nustatytas salygas, bet ir nustato pareigg nepriimti ir
(arba) netenkinti Siy taisykliy reikalavimy neatitinkanciy lésy grazinimo prasymu.

Pazymétina, kad Visa taisykliy 11.10.4 papunktyje nustatytos salygos, kuriomis
vadovaudamasis bankas turi teise inicijuoti 1éSy grazinimo procediirg (gincyti mokéjima), kai
gaunamos prekés ar paslaugos neatitinka aprasymo arba turi trikumy (angl. Not as Described or
Defective Merchandise / Service).

Pagal Visa taisykliy 11.10.4.1 papunktj, Siuo pagrindu uzgincyti mokéjima galima tik tuomet,
kai susiklosto bent viena i$ toliau nurodyty situacijy: 1) prekés ar paslaugos neatitiko to, kas buvo
nurodyta mokéjimo kvite arba kitame pirkimo metu pateiktame dokumente; 2) gautos prekés buvo

2 Citata i$ Visa taisykliy: ,An Issuer must not process invalid Disputes and must conduct an adequate due diligence review of
the Dispute to ensure compliance with the Visa Rules.”



3

sugadintos arba brokuotos; 3) kortelés turétojas gincija prekiy ar paslaugy kokybe; 4) kilo gincas
del mokeéjimo, atlikto kelioniy agentirai naudojant Visa Commercial Card virtualigjg paskyrg (kartu
esant ir papildomoms sglygoms); 5) operacijy, susijusiy su nevalstybinés valiutos jsigijimu arba
nepakeic¢iamuyjy zetony (NFT) pirkimu, atveju gauta valiuta arba zetonas neatitiko operacijos metu
pateikto aprasymo. Nagrinéjamu atveju yra tenkinama pirma salyga, t. y. pareiskéjas nurodé, kad
gavo ne tg kompiuteriniy zaidimy konsolés modelj, kurj uzsisaké remdamasis pardavimo skelbime
pateikta informacija. Vis délto vien tik aplinkybé, kad buvo gauta prekés aprasymo neatitinkanti
preké, savaime néra pakankama, jog pagal Visa taisykles blty galima uzgin¢yti mokéjima ir kilty
prievolé grazinti pirkéjui mokéjimo lésas.

Visa taisyklés nustato ir kitus privalomus reikalavimus, kuriuos turi atitikti pirmiau nurodytu
pagrindu siekiama gincyti mokéjimo operacija ir (arba) kortelés turétojas. Pavyzdziui, pagal
11.10.4.2 papunktj, mokéjimo kortelés turétojas, pries inicijuodamas gincg pagal Visa taisykles, turi
pabandyti iSspresti nesutarima su prekybininku, taip pat turi pabandyti grazinti preke arba atSaukti
gaunamas paslaugas. Pagal taisykles, bandymu grazinti prekes laikomi atvejai, kai prekybininkas:
1) atsisako priimti prekés grazinimg; 2) atsisako pateikti prekés grazinimo autorizacijg (etikete);
3) nurodo kortelés turétojui prekés negrazinti; 4) pardavéjas nebeegzistuoja arba neatsako kortelés
turétojui; 5) pardavéjas nepateiké aiskiy jrodymu, kaip grazinti preke.

Nagrinégjamu atveju banko sprendimas toliau negincyti gindijamo mokéjimo pagal Visa
taisykles buvo grindZziamas aplinkybe, jog pirmiau aptarta salyga deél prekés grazinimo néra
tenkinama. Banko teigimu, pareiskéjo pateikti duomenys nesuponuoja pagrindo vertinti, kad preke
jis bandé grazinti taip, kaip tai apibrézta Visa taisyklése, be to, pasak banko, tai paneigé ir lésy
gavejo pateiktas atsakymas, ir kiti surinkti duomenys.

Ivertinus ginco bylos duomenis matyti, kad bankas Visa taisykliy 11.10.4.5 papunktyje
nustatytomis sglygomis kreipési | 1éSy gavéja. Tokiu atveju mokeéjimo kortele iSdavusiam subjektui
(Siuo atveju bankui) 1éSy gavéjas (prekybininkas), vadovaudamasis Visa taisykliy
11.10.4.6 papunktyje jtvirtintais reikalavimais, privalo pateikti vieng i$ toliau nurodyty jrodymuy:
1) apie jau inicijuotg léSy grazinimag; 2) apie tai, kad ginCas yra nepagrijstas; 3) apie tai, kad kortelés
naudotojas mokéjimo nebegincija. Taip pat lésy gavéjas (prekybininkas) privalo pateikti atsikirtimus
i kortelés turétojo pretenzija (prasyma grazinti lésas). Tam tikrais atvejais (priklausomai nuo
gincijamo mokéjimo pobiidzio) Visa taisyklése numatytas ir kitokiy duomeny privalomas pateikimas.

LéSy gavéjas, vykdydamas Visa taisyklése nustatytas salygas, pateiké bankui atsakyma su
mokéjimo informacija, kuriame nurodé, kad preké nebuvo grazinta ir nebuvo pateikta jokiy kity jos
grazinimo jrodymuy, pardavéjas taip pat nesikreipé | lésy gavéja (prekybos platforma) dél mokéjimo
pirkéjui (pareiskéjui) grazinimo, pirkimas nebuvo atSauktas.

IS bylos duomeny taip pat nustatyta, kad pareiskéjas deél prekés grazinimo kreipési | eBay
prekybos platforma, o Si pateiké pareiskéjui aktyvig nuoroda bei instrukcija, jog prisijunges prie savo
eBay paskyros ir jklijaves pateiktg nuorodg pareiskéjas galés perzitréti pardavéjo informacijg tam,
kad galéty grazinti preke. Nors pareiskéjas teigé, kad minéta nuoroda neveiké, byloje néra jokiy
patikimy duomeny, kurie patvirtinty Sig aplinkybe, be to, néra gauta duomeny, patvirtinanciy, jog
pries gincydamas mokéjimg pareiskéjas biity pakartotinai arba kitokiu bidu (jvertinant tai, kad
pareiSkéjas nurodé susidires su naudojimosi paskyra problemomis) kreipesis | eBay prekybos
platforma ir informaves, kad nuoroda neveikia tinkamai, arba prases pateikti instrukcijas apie
alternatyvy prekés grazinimo bida.

Papildomai pazymétina, kad iS byloje pateikty duomeny matyti ir tam tikras pareiskéjo
nurodomo prekés grazinimo proceso nenuoseklumas, nes komunikacijoje dél gincijamo pirkimo
figlruoja keli skirtingi asmeny vardai: pareiSkéjui adresuotame laiSke kreipiamasi | Annemarie, o
pats pirkimas eBay platformoje, remiantis turimais duomenimis, atliktas Jonathan vardu. Lietuvos
banko vertinimu, Si aplinkybé savaime nepaneigia pareiskéjo teisés gincyti mokéjima, taciau taip pat
yra reikSminga vertinant, ar pareiSkéjo pateikti duomenys leidzia aiskiai ir patikimai susieti jo
nurodomus veiksmus su konkreciu pirkimu ir gin¢ijamu mokéjimu.

Esant tokiam duomeny nenuoseklumui, bankui galéjo pagrjstai kilti papildomy abejoniy dél
pareiSkéjo nurodomo prekés grgzinimo proceso aiSkumo ir jo sgsajos su gincijamu moké&jimu.
Vertinant Sig aplinkybe kartu su tuo, kad byloje néra patikimy duomeny apie papildomus pareiskéjo
veiksmus siekiant iSsiaiskinti prekés grazinimo salygas, darytina iSvada, jog pareiskéjo pateikti
duomenys nebuvo pakankami konstatuoti tinkama bandyma grazinti preke pagal Visa taisykliy
reikalavimus.

Atskirai pazymétina, kad banko virtualaus asistento pareiskéjui pateikta pirminé informacija
apie léSy grazinimo proceduros rezultatg nebuvo tiksli, taciau Si aplinkybé nekeicia pirmiau nurodyto
vertinimo. IS bylos duomeny matyti, kad informacija buvo pateikta per klaidg ir véliau patikslinta, o
pareiSkéjas banko programéléje maté aktualig informacijg apie tebevykstantj praSymo nagrinéjima.
Byloje néra duomeny, kad pareiskéjo prasymas banko sistemose faktiskai buvo patenkintas, todél



4

netiksli virtualaus asistento informacija neturéjo jtakos pacios léSy grazinimo procediros eigai ar
pagal Visa taisykles atliktam jos vertinimui ir nesudaro savarankisko pagrindo jpareigoti bankg
grazinti gincijamo moké&jimo lésas.

Pirmiau nurodytos aplinkybés, ginco Saliy Lietuvos bankui pateikta informacija ir aktualios
Visa taisykliy nuostatos neleidzia Lietuvos bankui daryti iSvados, kad nagrinéjamu atveju santykiuose
su pareiskéju bankas netinkamai aiskino, laikési ir (arba) taiké Visa taisykles. Konstatuotina, kad
bankas, gaves ir jvertines lésy gavéjo paaiskinimus kartu su kitais duomenimis, susijusiais su
gin¢ijamu moké&jimu, pagristai nusprendé ginCo su léSy gavéju pagal Visa taisykles nebetesti.
Duomenuy, kurie leisty pagristai teigti, kad bankas galéjo gincyti mokéjima kitais Visa taisyklése
nurodytais pagrindais arba gin¢ijamo moké&jimo léSos galéty biti kompensuojamos kitu pagrindu,
negauta. Taigi, Lietuvos banko vertinimu, banko sprendimas yra pagristas, o pareiskéjo reikalavimas
laikytinas nepagrijstu ir yra atmestinas.

Siame sprendime dél esminiy $aliy iSdéstyty argumenty ir nurodyty aplinkybiy pasisakyta.
Kiti Saliy argumentai ir (arba) nurodytos aplinkybés neturi esminés reikSmés Lietuvos banko
sprendimo teisétumui ir pagristumui, todél dél jy Lietuvos bankas plac¢iau nepasisako. Lietuvos banko
pareiga priimti motyvuotg sprendimg neturéty buati suprantama kaip reikalavimas detaliai atsakyti |
kiekvieng Saliy argumentgq ir (arba) teiginj.?

Remdamasis tuo, kas iSdéstyta, ir vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy
apsaugos jstatymo 27 straipsnio 1 dalies 3 punktu, Lietuvos banko valdybos 2012 m. sausio 26 d.
nutarimo Nr. 03-23 ,Dél Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gincy neteisminio sprendimo procediiros
Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo™ 2 punktu ir Siuo nutarimu patvirtinty Vartotojy ir finansy rinkos
dalyviy gin€y neteisminio sprendimo procediiros Lietuvos banke taisykliy 59.3 papunkdiu,
nusprendziu:

Atmesti pareiskéjo X. X. reikalavima.

Lietuvos banko sprendimas deél ginCo esmés yra rekomendacinio pobiddzio ir teismui
neskundziamas. Vartotojui ir finansy rinkos dalyviui islieka teisé dél tapataus ginco dalyko kreiptis |
teisma jstatymuy nustatyta tvarka. Kreipimasis j teismg po Lietuvos banko sprendimo dél ginco esmés
priémimo nelaikomas Sio sprendimo apskundimu. Ginco Salys turi pareigg pranesti Lietuvos bankui,
jeigu viena i$ ginCo Saliy pareiskia ieskinj bendrosios kompetencijos teismui praSydama nagrinéti
tapaty gincg iS esmés.

Direktorius Artnas Raisutis

3 Lietuvos Auksciausiojo Teismo 2010 m. spalio 5 d. nutartis, priimta civilinéje byloje Nr. 3K-3-382/2010; 2010 m. gruodzio
20 d. nutartis civilinéje byloje Nr. 3K-3-536/2010 ir kt.



