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ASMENUY SKUNDUY NAGRINEJIMO TVARKA

BENDROSIOS NUOSTATOS

Si UAB ,| asset management* asmeny skundy nagrinéjimo tvarka (,Tvarka®) reglamentuoja UAB
.| asset management’ (,Valdymo jmoné“) gaunamy skundy, susijusiy su Valdymo jmonés
teikiamomis paslaugomis, valdymo procesg (skundy priémimg, registravimg, nagrinéjima,
sprendimy dél skundy priémima, atsakymy j juos parengima ir kitus susijusius procesus).

Si Tvarka parengta vadovaujantis Lietuvos banko valdybos 2013 m. birzelio 6 d. nutarimu Nr. 03-
105 patvirtintomis Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklémis (su vélesniais
papildymais ir (ar) pakeitimais) (, Taisyklés®).

Sia Tvarka privalo vadovautis visi Valdymo jmonés darbuotojai.

Tvarkoje vartojamos sgvokos:

Atsakingas darbuotojas Valdymo jmonés darbuotojas, atsakingas uz Skundy
valdymo procesg;

Darbuotojas bet kuris Valdymo jmonés darbuotojas;

Klientas fizinis arba juridinis asmuo, kuriam Valdymo jmoné teikia ar

ketina teikti finansines paslaugas, susijusias su
investavimu | Valdymo jmonés valdomus kolektyvinio
investavimo subjektus;

Pareiskéjas del Valdymo jmonés teikiamy paslaugy arba (ir) dél su
Valdymo jmone sudaryty sutar€iy skundg pateikes asmuo,
t. y. esamas arba potencialus Klientas arba jo atstovas;

Skundas rastu Valdymo jmonei pateiktas kreipimasis, kuriame
nurodoma, kad yra paZzeistos asmens teisés arba teiséti
interesai, susije su Valdymo |monés teikiamomis
paslaugomis arba sudarytomis sutartimis, ir prasoma
tenkinti pareisSkéjo reikalavimus;

Skundy registras registras ar jj atitinkanti kompiuteriné dokumenty
registravimo sistema, kurioje registruojami tiesiogiai i3
Pareiskéjy arba per pasto |staigas, taip pat faksu,
elektroniniu pastu arba kitomis elektroninémis priemonémis
gauti Pareiskéjy skundai;

Taisyklés turi reikSme, nurodytg, Tvarkos 1.2 punkte;

Tvarka Si Valdymo jmonés gaunamy asmeny skundy nagrinéjimo
tvarka;

Valdymo jmoné turi reikSme, nurodytg Tvarkos 1.1 punkte.

SKUNDUY PATEIKIMAS

Informacija apie Skundy nagrinéjimo procesg yra vieSai skelbiama Valdymo jmonés interneto
svetainéje http://www.lam.|t/

PareiSkéjo praSymu informacija apie Skundy nagrinéjimo procesg bei kita PareiSkéjui reikalinga
informacija, susijusi su Skundy nagrinéjimu, yra teikiama rastu.

PareiSkéjas, manydamas, kad Valdymo jmoné netinkamai teiké finansines paslaugas arba, kad
Valdymo jmoné kitaip pazeidé PareiSkéjo teises ar teisétus interesus, kylancius i$ sutartiniy ar
susijusiy santykiy, arba esant kitoms pagrjstoms priezastims, iSdéstytoms Sioje Tvarkoje, turi teise
pateikti Skundg tiesiogiai Valdymo jmonei arba per Darbuotojus ar atstovus susitikimy su jais metu.

Valdymo jmonés kontaktiniai duomenys: Upés g. 21-1, Vilnius, tel. Nr. +37061874816,
el. p. info@lam.lt.

Tuo atveju, jeigu Skunda pateikia Kliento atstovas, privaloma pateikti jgaliojimg ar bet kurj kitg
dokumentg, patvirtinantj atstovo jgaliojimus.
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Skundas turi bati pateikiamas radtu. Skundas gali bati pateikiamas:

(@) asmeniSkai atvykus j Valdymo jmonés buveing;

(b)  per Valdymo jmonés darbuotojus ar atstovus susitikimy su jais metu;
(c) registruotu pastu, siun¢iamu Valdymo jmonés buveinés adresu;

(d) elektroniniu pastu (Skunda prisegant kaip atskirg prieda, kad baty uztikrinta teksto apsauga
ir baty galima identifikuoti paradg); ar

(e) kitomis telekomunikacijy priemonémis, suteikianciomis galimybe jrodyti informacijos
pateikimo fakta.

Skundai turi bdti tvarkingai ir jskaitomai parasyti lietuviy arba angly kalba. Skunde turi bdti
nurodomas Pareis$kéjo vardas, pavardé, Skundo pateikimo data, tikslus PareiSkéjo adresas, jei juo
norima gauti atsakymg j Skunda, kontaktinio telefono numeris, kita svarbi kontaktiné informacija,
Pareiskéjo paraSas.

Skunde turi bati aiSkiai nurodyti skundziami Valdymo jmonés, jos Darbuotojy ir (arba) atstovy
veiksmai, taip pat motyvuoti, tikslas ir aiSkas Pareiskéjo reikalavimai.

PareiSkéjas, kuris pateiké Skundg, neatitinkantj Sioje Tvarkoje numatyty reikalavimy, yra per 5
(penkias) kalendorines dienas informuojamas rastu, kokios informacijos triksta. Atsakyme taip pat
nurodomas trdkumy pa$alinimo terminas. PareiSkéjui nustatytu terminu trikumy nepasalinus,
Valdymo jmoné turi teise tokio Skundo nenagrinéti.

SKUNDUY REGISTRAVIMAS

Visi Valdymo jmonéje gauti skundai pirmiausia perduodami Valdymo jmonés direktoriui.

Gauti Skundai Valdymo jmonés direktoriaus yra perduodami Atsakingam asmeniui, kuris yra
atsakingas uz Klienty Skundy registravimg Skundy registre.

Skundy registre yra nurodomi Sie Skundg identifikuojantys duomenys:
(@) registracijos numeris;

(b)  Parei8kéjo vardas ir pavardé arba pavadinimas;

(c)  Skunde nurodytas PareiSkéjo adresas;

(d)  Skundo gavimo data ir bidas;

(e)  Skundo esmé (trumpas turinys);

)] skundzZiamos Valdymo jmonés paslaugos;

(g) atsakymo PareiSkejui pateikimo data;

(h)  galutinis Skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas).

Skundy registre taip pat registruojami visi su Skundo nagrinéjimu susije veiksmai, atlikti nagrinéjant
Skunda.

SKUNDUY NAGRINEJIMO TVARKA

UZregistruotg skundg nagrinéja Atsakingas asmuo, kuris turi teise Skundy nagrinéjimui pasitelkti
kitus Darbuotojus, turinius pakankamai jglidziy, ziniy ir patirties Skundams nagrinéti.

Gaves Skundg Valdymo jmonés direktorius pirmiausia jvertina ar tarp PareiSkéjo ir Atsakingo
asmens egzistuoja interesy konfliktas. ISkilus situacijai, kai tarp Atsakingo asmens ir PareiSkéjo
egzistuoja interesy konfliktas, Valdymo jmonés direktorius Skundui nagrinéti paskiria kitg
Darbuotoja, turintj pakankamai jgidziy, ziniy ir patirties Skundams nagrinéti. Jeigu Valdymo
jmonéje néra Darbuotojy, galin€iy tinkamai ir nesaliSkai iSnagrinéti Skundg, Valdymo jmonés
direktoriaus sprendimu Skundo nagringjimas yra perduodamas neS$aliSkai ir kompetentingai
treciajai Saliai.

Tam, kad Skundas baty iSnagrinétas visapusi$kai, Atsakingas asmuo, be kita ko:

(&) i8analizuoja ir jvertina Parei8kéjo aptarnavimo istorinius duomenis;
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(b) iSanalizuoja ir jvertina ankstesnius Parei8kéjo Skundus (jei tokiy buvo);

(c) jvertina kitg prieinama, Skundo nagrinéjimui reik8mingg informacijg ir dokumentus, turima
Skundo nagrinéjimo metu.

Jeigu Atsakingas asmuo mano, kad Skundo iSnagrinéjimui yra reikalinga papildoma informacija ir
(arba) bet kokie kiti rasytiniai jrodymai, jis turi teise prasyti tokios informacijos i§ Pareiskéjo.

Dokumentai ir informacija skundui nagrinéti gali bati renkami i§ Valdymo jmonés turimy duomeny,
gaunami i§ Pareiskéjo ir/ar i§ patikimy vieSyjy Saltiniy. Valdymo jmoné, esant reikalingumui, gali
kreiptis j kompetentingas institucijas dél dokumenty ar informacijos gavimo.

Valdymo jmoné iSnagrinéja pateiktus Skundus per jmanomg trumpiausig laikg Tvarkos 5 dalyje
nustatytais terminais. Skundai nagrinéjami vadovaujantis bendraisiais protingumo, sgziningumo,
teisingumo, ekonomiskumo principais, bendradarbiaujant su PareiSkéju ir dedant visas pastangas,
kad buty pasiektas kiek jmanoma taikesnis sprendimas.

Skundai nagrinéjami rastu. ISskirtiniais atvejais, siekiant gin€o su PareiSkéju iSsprendimo, gali bati
rengiami Saliy susitikimai. Susitikimai gali bati organizuojami abiejy: tiek Pareiskéjo, tiek Valdymo
jmonés iniciatyva.

ATSAKYMO PATEIKIMAS

Skundas turi biti iSnagrinétas bei motyvuotas atsakymas pateiktas Parei$kéjui ne véliau kaip per
30 kalendoriniy dieny nuo Skundo gavimo dienos, iSskyrus tuos atvejus, kai Skundas objektyviai
negali bati iSnagrinétas per 30 kalendoriniy dieny terming. Tokiu atveju Atsakingas asmuo privalo
apie tai pranesti PareiSkejui, nurodydamas vélavimo pateikti atsakymg j Skundg aplinkybes ir
terming, iki kada Skundas bus iSnagrinétas ir PareiSkéjui pateiktas atsakymas.

Atsakymas j Skunda turi bati aiSkus ir suprantamas.
Atsakymas j Skundg pateikiamas rastu.

Jeigu PareiSkéjo skundas netenkinamas arba tenkinamas i$ dalies, atsakyme j skundg Valdymo
jmoné nurodo atsisakymo tenkinti skundg motyvus bei jvardina galimas interesy gynimo priemones
(Parei8kéjo ir Valdymo jmonés deryby budu, neteisminémis gin€y nagrinéjimo priemonémis, o jei
nepavyksta pasiekti susitarimo nei vienu i$ iSvardyty bady, tuomet gin¢as gali bati nagrinéjamas
teisme).

Atsakymas registruojamas Skundy registre. Atsakymo originalas kartu su pridedamais
dokumentais pateikiamas PareiSkéjui asmeniSkai arba yra siunciamas registruotu pastu.

Tuo atveju, jeigu Valdymo jmoné néra atsakinga uz Pareiskéjo Skunde nurodytos veiklos vykdyma,
Valdymo jmoné atsako rastu PareiSkéjui, nurodydama atsisakymo priimti ir nagrinéti Skunda
priezastis, taip pat, jei jmanoma, nurodydama PareiSkejui uz jo skundo nagrinéjimg atsakingg
finansy rinkos dalyvj. Atsakymas pateikiamas vadovaujantis Tvarkos 5.1 - 5.5 punktuose iSdéstytos
tvarkos.

SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTATY VERTINIMAS

Valdymo jmoné siekdama nustatyti savo veiklos trikumus ir potencialig teising arba operacine
rizikg, nuolat vertinta Skundy nagrinéjimo rezultatus. Valdymo jmone, vertindama rezultatus:

(&) renka informacijg apie panaSius Skundus, susijusius su tam tikra paslauga, atlieka Sios
informacijos analize, kad bity galima nustatyti esmine Skundy atsiradimo priezastj, taip pat
nustato priezasciy Salinimo prioritetus;

(b) jvertina, ar esminés tam tikry Skundy atsiradimo prieZastys gali nulemti Skundy dél kity
paslaugy atsiradima;

(c) jvertina, ar esminés Skundy atsiradimo prieZastys gali bati pa3alintos, ir nustato jy Salinimo
bhdus;

(d) jeigu reikia, paSalina nustatytas esmines Skundy atsiradimo priezastis;

(e) uztikrina, kad informacija apie pasikartojancias ar sistemines Skundy atsiradimo priezastis
reguliariai bty pateikiama Valdymo jmonés vadovams.
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Valdymo jmonés vadovai ne reCiau kaip kartg per metus vertina Tvarkos veiksminguma,
atsizvelgdama j Skundy kiekj ir jy nagrinéjimo rezultatus. Jei susiklosto situacija, kai Skundai tampa
pasikartojantys ir sisteminiai, Valdymo jmonés vadovybé gali priimti sprendimg Tvarkos
veiksminguma vertinti dazniau, nei kartg per metus.

Valdymo jmoné privalo ne trumpiau nei 3 metus saugoti informacijg apie vadovy sprendimus dél
Skundy pagrindu nustatyty veiklos trikumy Salinimo ir rizikos valdymo.

Valdymo jmoné ne véliau kaip per 2 ménesius, pasibaigus kalendoriniams metams, elektroninémis
priemonémis teikia Lietuvos bankui informacijg apie dél finansiniy priemoniy gautus Skundus pagal
Lietuvos banko nustatytus reikalavimus Taisyklése.

Valdymo jmoné kaupia ir Lietuvos banko prasymu pateikia informacijg apie gauty Skundy skaiciy,
iSskaidytg pagal pateikimo priezastis ir nagrinéjimo rezultatus (gauta Skundy, iSnagrinéta Skundy,
patenkinta Skundy, i$ dalies patenkinta Skundy).

ISnagrinéti Skundai bei medziaga, susijusi su Skundy nagrinéjimu, archyvuojami ir saugomi
Valdymo jmonéje ne trumpiau nei 3 metus.

BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Tvarka, jos pakeitimai ar papildymai jsigalioja juos patvirtinus Valdymo jmonés valdybai.
Tvarka gali biti keic¢iama ir (ar) papildoma tik Valdymo jmonés valdybos sprendimu.
Uz tinkamg Sios Tvarkos jgyvendinimg atsako vadovas.

Su Sia Tvarka visi Valdymo jmonés Darbuotojai supazindinami patvarioje laikmenoje arba
pateikiant nuorodas j duomeny baze, kurioje ji patalpinta.



