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KLIENTY SKUNDY NAGRINEJIMO TAISYKLES

. TAIKYMO SRITIS

UZdarosios akcinés bendrovés ,Nter Asset Management® (toliau — ,Valdymo jmoné®) Klienty skundy
nagrinéjimo taisyklés (toliau — ,Taisyklés®) nustato veiksmus ir proceddras, kurias Valdymo jmoné
privalo taikyti gavusi Skundus ir priémusi sprendimus dél jy.

Taisyklémis turi vadovautis visi Valdymo jmonés darbuotojai.

3.1.

3.2.

3.3.

II. SAVOKOS

Siose Taisyklése vartojamos sgvokos turi toliau nurodytas reik§mes:

Klientas — fizinis ar juridinis asmuo, jsigijes Valdymo jmonés valdomy kolektyvinio investavimo
subjekty investiciniy vienety ir (arba) akcijy arba asmuo, kuriam Valdymo jmoné teikia investicines
paslaugas.

Skundas — Valdymo jmonei pateiktas rasytinis Kliento kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra
pazeistos asmens teisés arba teiséti interesai, kylantys i§ Valdymo jmonés teikiamy paslaugy ar
sudaryty sutarCiy arba su jomis susije. Rasytiniu laikomas ir elektroniniu pastu, taip pat kitomis
nuotolinio rySio priemonémis, suteikian¢iomis galimybe tinkamai identifikuoti pareiSkéjg ir jrodyti
informacijos pateikimo faktg, pateiktas kreipimasis.

Skundy registracijos zurnalas — Zurnalas arba jj atitinkanti kompiuteriné dokumenty
registravimo sistema, kurioje registruojami Skundai.

lll. BENDROSIOS NUOSTATOS

Uz Siy Taisykliy jgyvendinimg yra atsakingas Valdymo jmonés Generalinis direktorius.
Generalinis direktorius uztikrina, kad Valdymo jmoné:

5.1.

5.2.

greitai, saZiningai, veiksmingai ir tinkamai organizuos Skundy nagrinéjimg, laikydamasi
jstatyminiy nagrinéjimo terminy;

vengs interesy konflikty ir imsis visy reikalingy priemoniy jiems nustatyti ir pasalinti, visy pirma
uztikrindama, kad Skundo nagrinéjimas neblty perduotas nagrinéti darbuotojui ar padaliniui,
kuriy veiksmai ar neveikimas yra skundzZiami. Kai skundZiami darbuotojo ar padalinio, kuriam



priskirta skundy nagrinéjimo funkcija, veiksmai ar neveikimas, Valdymo jmoné uZztikrins nesaliSka
tokio Skundo nagrinéjima;

5.3. skirs pakankamai zmogiskyjy istekliy tinkamam Skundy nagrinéjimui uztikrinti;

5.4. gautus Skundus paves nagrinéti Valdymo jmonés darbuotojams, turintiems pakankamai jgidziy,
Ziniy ir patirties Siai funkcijai vykdyti, suteiks jiems prieigg prie visos Skundams nagrinéti
reikalingos informacijos;

5.5. uztikrins reguliarius darbuotojy, nagrinéjanciy Skundus, mokymus;

5.6. registruos ir saugos gautus Skundus ir informacijg apie priemones, kuriy buvo imtasi Skundui
iSspresti;

5.7. stebés, kad Skundy valdymo procesas bty veiksmingas, o prireikus bty atnaujinamas;

5.8. sukurs, palaikys ir naudos vidaus informavimo sistema, uztikrinancig veiksmingg Skundy valdymo
procesa.

Skundy nagrinéjimo procesas:

Veiksmas Atsakomybé

Skundo priémimas ¢ Visi Valdymo jmonés darbuotojai (gaves skundg

bet kuris Jmonés darbuotojas turi jj perduoti
Administratoriui;

e UZ Skundo, pateikto Valdymo jmonés bendraisiais
kontaktais, pri€mimg atsakingas Administratorius.

Kliento informavimas apie Skundo gavimg Administratorius

Skundo registravimas Skundy registracijos Zurnale, | Administracijos skyriaus vadovas
kuris yra saugomas Valdymo jmonés serveryje

Atsakingy asmeny informavimas apie gautg Skundg | Administracijos skyriaus vadovas

Skundo nagrinéjimui  reikiamos informacijos | Bet kuris Valdymo jmonés darbuotojas, el. pastu
pateikimas papraSytas Administracijos skyriaus vadovo, jeigu

jis pagal savo darbo funkcijas kompetentingas
pateikti praSomg informacijg

Skundo nagrinéjimas ir su tuo susijusiy iSvady bei | Administracijos skyriaus vadovas
atsakymo  Klientui  pateikimas  Generaliniam

direktoriui

Atsakymo vertinimas / tvirtinimas / redagavimas Generalinis direktorius

Atsakymo pateikimas Klientui Administratorius

Skundo nagrinéjimo rezultaty vertinimas Generalinis direktorius
IV. KLIENTY SKUNDY PRIEMIMO TVARKA

6. Klientas, manantis, kad jo teisés ar teiséti interesai, santykiuose su Valdymo jmone arba susije su
Valdymo jmonés sudarytomis sutartimis, buvo paZeisti, turi teise pateikti Valdymo jmonei Skunda.

7. Skundai priimami rastu, tiesiogiai Klientus aptarnaujancio Valdymo jmonés darbuotojo, j kurj kreipési
Klientas arba Administratoriaus, jei kreipiamasi bendraisiais kontaktais.

8. Su Kilientais turi bati bendraujama aiskiai ir suprantamai. Klientai turi teise pateikti Skundus pasirinktinai
lietuviy arba angly kalba.

9. Klientui pateikus Skundg, Valdymo jmoné kaip jmanoma greiCiau patvirtina Klientui jo Skundo gavimo
faktg. Jeigu Klientas savo elektroninio pasto adreso Valdymo jmonei néra pateikes, patvirtinimas, kad
Skundas gautas, Klientui nesiun¢iamas (nebent nurodyta, kad tokj patvirtinimg pageidaujama gauti, ir
yra nurodyti kiti kontaktiniai duomenys).

10. Jeigu Skunde nurodoma veikla ar veiksmai, uz kuriuos Valdymo jmoné néra atsakinga, tokie Skundai

(ar atitinkamos jy dalys) néra nagrinéjami. Tokiu atveju Valdymo jmoné gali atsisakyti priimti pateiktg
Skundg (ar jo dalj), kartu paaiSkinant atsisakymo priimti ir (arba) nagrinéti Skunda (ar jo dalj) priezastis,
taip pat nurodyti finansy rinkos dalyvj ar atitinkamg institucijg, atsakingg uzZ Skunde nurodytas
aplinkybes, jeigu tai Valdymo jmonei yra Zinoma.
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Registruojami ir nagrinéjami Skundai, kurie yra surasyti tvarkingai bei jskaitomai, priklauso Valdymo
jmonés kompetencijai, o taip pat Skunde nurodyti esminiai duomenys, leidZiantys identifikuoti Skundo
objektg, aplinkybes ir atlikti vertinima.

Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti Skundai grgzinami Klientui, nurodant trikumus ir prasant juos
patikslinti ar pataisyti. Skundas, kuriame néra nurodyti pakankami Kliento kontaktiniai duomenys (esant
pasikeitimams arba neturint duomeny bazéje), kuomet néra galimybés susisiekti su Klientu, yra
nenagrinéjami. Taip pat néra nagrinéjami anoniminiai skundai, iSskyrus atvejus, kai to siekiama Kliento
ar Valdymo jmonés interesais. Sprendimg dél tokio Skundo nagrinéjimo priima Generalinis direktorius
atsizvelgiant j Skundo turint;.

Jei Kliento Skundai yra gaunami per platintojus, Verslo vystymo padalinio vadovas turi uztikrinti, kad
platintojo atstovas el. pastu persiysty Kliento skundg Administracijos skyriaus vadovui kartu su Kliento
kontaktais, Skundo priedais ir susijusia informacija.

Draudziama atsisakyti priimti Skundus motyvuojant tuo, kad néra Sias funkcijas vykdancio Valdymo
jmonés darbuotojo. Jei Administracijos skyriaus vadovas negali nagrinéti skundo, tai turi atlikti kitas
Jmonés generalinio direktoriaus paskirtas asmuo.

V. KLIENTY SKUNDY REGISTRAVIMO IR NAGRINEJIMO TVARKA

Skundy valdymo procesas yra atskirtas nuo kity Valdymo jmonés teisiniy procesy: (i) teisminiy
dokumenty nagrinéjimo, (ii) praSymy vykdyti sutarties salygas nagrinéjimo, (iii) prasymy pateikti
informacijg arba iSaiSkinti tam tikras sutarciy sglygas nagrinéjimo.

Klientui pateikus Skunda, Sis nedelsiant uzregistruojamas Skundy registracijos Zurnale, kuris vedamas
elektronine forma. Skundas priimamas Klientg aptarnaujangio Valdymo jmonés darbuotojo, | kurj
kreipési Klientas, arba Administratoriaus, jei Skundas gautas bendraisiais kontaktais.

Skundy registracijos Zurnale nurodomi Sie duomenys: (i) Kliento vardas, pavardé arba pavadinimas;
(i) Kliento kontaktiniai duomenys; (iii) Skundo gavimo data ir biddas; (iv) Skundo esmé (trumpas
turinys); (v) skundziamos Valdymo jmonés paslaugos arba produktai, jy rasys; (vi) atsakymo Klientui
pateikimo data; (vii) galutinis Skundo nagrinéjimo rezultatas, jskaitant informacijg, ar Skundas buvo
patenkintas, i§ dalies patenkintas, ar atsisakyta Skundg tenkinti; (viii) Skundg nagrinéjusio ir atsakymag
Klientui teikusio Valdymo jmonés darbuotojo vardas, pavardé, pareigos Pildant ir saugant Skundy
registracijos Zurnalg turi bati laikomasi Valdymo jmonés vidaus dokumentuose ir teisés aktuose
nustatyty asmens duomeny apsaugos reikalavimy.

UZregistravus Skunda, Valdymo jmonés Administracijos skyriaus vadovas iSnagrinéja Skundg, parengia
atsakymo Klientui projektg ir pateikia jj perzidréti bei pasiraSyti (patvirtinti) Valdymo jmonés
Generaliniam direktoriui.

Kliento Skundas turi bati iSnagrinétas ir atsakymas rastu Klientui pateiktas kuo greiciau, taCiau ne véliau
kaip per 15 darbo dieny nuo Skundo gavimo dienos. Atsakymas turi biti iSsamus, motyvuotas, pagrjstas
dokumentais ir turi bati pateikiamas rastu ar kita patvarigjg laikmena.

ISskirtiniais atvejais, kai dél priezasc€iy, kuriy Valdymo jmoné negali kontroliuoti, atsakymo nejmanoma
pateikti per 15 darbo dieny, ji turi iSsiysti negalutinj atsakymg aiSkiai nurodydama vélavimo priezastis
bei terming, iki kada Klientui bus pateiktas galutinis atsakymas. Bet kokiu atveju galutinio atsakymo
terminas negali virSyti 35 darbo dieny nuo Skundo gavimo dienos.

Tuo atveju, kai Kliento Skundas yra netenkinamas arba tenkinamas i$ dalies, Klientui teikiamame
atsakyme nurodomi atsisakymo tenkinti Skundg (ar jo dalj) motyvai (pagrindimas nustatytais faktais ir
teisés normomis ir (arba) sutarties nuostatomis), nurodomos kitos Kliento interesy gynimo priemonés,
jskaitant, bet neapsiribojant galimomis ginéy nagrinéjimo priemonémis (galimybé kreiptis j Lietuvos
bankg ir teismus).

Valdymo jmoné, priimdama Kliento pateiktg Skunda, ji nagrinédama ir pateikdama atsakymg, privalo
vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgzZiningumo, protingumo, objektyvumo,
nesaliSkumo bei operatyvumo principais.

Skundai, su jy nagrinéjimu susijusi medziaga ir dokumentai, kuriuose nurodytas konkretaus Skundo
nagrinéjimo rezultatas, bei Klientui pateiktas atsakymas saugomi ne trumpiau kaip 3 metus nuo galutinio
atsakymo Klientui pateikimo dienos.

Valdymo jmoné Klienty Skundus nagrinéja neatlygintinai.
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VI. SKUNDUY NAGRINEJIMO REIKALAVIMAI

Administracijos skyriaus vadovas Skundus nagrinéja tokia tvarka:

25.1. analizuojamas ir nagrinéjamas pateikto Skundo turinys ir nustatoma Skundo esmé;

25.2. surenkama Skundo iSnagrinéjimui reikalinga medziaga (reikiami duomenys bei dokumentai):
sutartys, kiti dokumentai, susirasinéjimai su Klientu elektroniniu pastu, t.t.);

25.3. vertinama ir analizuojama medziaga, susijusi su nagrinéjamu Skundu;

25.4. pagal poreikj papraSoma Valdymo jmonés darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, kity Valdymo
jmonés darbuotojy ar asmeny, kuriems pavestos Valdymo jmonés funkcijos (paslaugy teikéjy)
duoti paaiskinimus el. pastu, rastu ir/ar zodziu;

25.5. pasitelkiami kiti Valdymo jmonés darbuotojai klausimams, kuriy iSsprendimui reikia specialiy tam
tikros srities Ziniy (pvz.: teisiniy, ekonominiy, finansiniy ir pan.);

25.6. jei Skundo nagrinéjimo metu reikalinga papildoma informacija ar Skundg pagrindzZiantys
dokumentai, Administracijos skyriaus vadovas turi teise paprasyti Kliento pateikti Sig informacija
rasytine forma ir/ar dokumentus, nurodydamas pateikimo terminus;

25.7. jei teikiamame Atsakyme nurodoma, kad Skundas néra tenkinamas arba tenkinamas i$ dalies,
atsakyme papildomai turi bati iSdéstomi atsisakymo tenkinti Skundg motyvai, nurodomos kitos
Klienty interesy gynimo priemonés, jskaitant, bet neapsiribojant institucijomis, kuriy
kompetencijoje galéty biti Skundo nagrinéjimas, galimomis ginéy nagrinéjimo priemonémis ir
teismais.

Nagrinéjant Skundag, Valdymo jmonés darbuotojai privalo uZtikrinti savalaikj reikiamos batinos

metodinés bei techninés pagalbos Administracijos skyriaus vadovui teikima.

Atsakyme Klientui turi bati nurodoma:

27.1. atsakymo pateikimo data;

27.2. Kliento vardas, pavardé, adresas;

27.3. motyvuotas atsakymas, jei btina — pagrjstas dokumentais;

27.4. pridedamy dokumenty sgrasas (jei tokiy yra);

27.5. Valdymo jmonés Generalinio direktoriaus ar kito jo tinkamai jgalioto asmens vardas, pavarde,
pareigos ir parasas.

Skundas yra iSnagrinétas tik tuomet, kai yra pateikti atsakymai j visus Skunde nurodytus klausimus,

iSskyrus Taisykliy 9 punkte nurodytg atvejj.

Paruostg ir Generalinio direktoriaus ar jo jgalioto asmens pasiraSytg atsakymag Klientui ir susijusiag

medZiagg bei dokumenty kopijas Administracijos skyriaus vadovas turi pateikti Administratoriui, kuris

atsakingas uz dokumento pateikimg Klientui.

Pakartotinai Skundas nagrinéjamas tuo atveju, kai Klientas pateikia arba kitaip paaidkéja naujos Skunda

sudarancios aplinkybés.

Pakartotinai Skundas néra nagrinéjamas, jeigu Klientas nepateikia naujy aplinkybiy dél Skunde

nurodyty pazeidimy, ir néra jtikinamy argumenty, kad Valdymo jmonés sprendimas dél ankstesnio

Skundo i§nagrinéjimo yra neteisingas. Siuo atveju per 5 (penkias) darbo dienas nuo pakartotinio Skundo

gavimo datos atsakingas uz Skundo nagrinéjimg darbuotojas turi iSsiysti rastiSkg atsakymag Klientui,

nurodydamas, kad Skunde nurodytu klausimu atsakymas Klientui jau buvo pateiktas ir jo naujai
pateiktas Skundas nebus nagrinéjamas. Sis rastas turi bati suderintas su Vyr. atitikties pareiganu ir,
esant poreikiui, kitais Valdymo jmonés atsakingais darbuotojais.

Jeigu Klientas atsisako Skundo, turi bati praSoma, kad jis formaliai patvirtinty tai patvarioje laikmenoje

ta pacia forma, kaip buvo pateiktas Skundas, arba atvykty asmenidkai Skundo atsisakymg raStu

patvirtinti j Valdymo jmone.

VIl. VERTINIMAS

Valdymo jmoné, siekdama nustatyti veiklos trikumus ir potencialias rizikas, nuolat vertina Skundy
nagrinéjimo rezultatus.

Administracijos skyriaus vadovas privalo bent kartg metuose pateikti informacijg apie gautus Skundus
Generaliniam direktoriui, iSskiriant informacijg apie pasikartojancias arba sistemines Skundy atsiradimo
priezastis, susijusias su Valdymo jmonés paslauga arba produktu.

Generalinis direktorius:
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35.1. vertina esmines Skundy atsiradimo prieZastis ir jy Salinimo priemones;

35.2. vertina, ar nustatyta esminé tam tikry Skundy atsiradimo prieZastis gali nulemti skundy dél kity
Valdymo jmonés produkty ar teikiamy paslaugy atsiradimg;

35.3. vertina, ar nustatytos tam tikry Skundy esminés atsiradimo priezastys gali bati pasalintos, ir
nustato jy Salinimo badus;

35.4. jeireikia, paSalina nustatytas esmines skundy atsiradimo priezastis arba paveda tai atlikti kitiems
Valdymo jmonés darbuotojams.

Generalinis direktorius bent kartg metuose pristato Valdybai atlikto Skundy nagrinéjimo rezultatus ir

veiksmus, kuriy buvo imtasi Salinant esmines Skundy atsiradimo prieZastis.

VIIl. KONTROLE

Skundy valdymo proceso kontrole (ar laikomasi Siy Taisykliy bei teisés akty reikalavimy) vykdo Vyr.
atitikties pareigtnas.

Vyr. atitikties pareigiinas privalo apie uzfiksuotus pazeidimus nedelsdamas rastu informuoti Generalinj
direktoriy ir Valdyba.

Informacija apie Skundy valdymo proceso vertinimg turi bdti jtraukiama j atlikties ataskaitas.

IX. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Valdymo jmoné ne véliau kaip per 2 ménesius nuo kalendoriniy mety pabaigos pateikia Lietuvos bankui
informacijg apie gautus Skundus ir Skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimg, vadovaudamiesi Lietuvos
banko patvirtintame “Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy ataskaity teikimo tvarkos aprase” (jo priede)
nustatytais reikalavimais.

Jei Valdymo jmoné, nepasibaigus 40 punkte nustatytam ataskaity pateikimo terminui nustato (suzino), kad
Lietuvos bankui pateikty ataskaity duomenys netikslUs, neiSsamus, klaidingi ar pan., Valdymo jmoné turi
patikslinti Siy ataskaity duomenis ir i naujo jas pateikti Lietuvos bankui iki nustatyto ataskaity pateikimo
termino pabaigos.

Jei Valdymo jmoné, pasibaigus Taisyklése nustatytam ataskaity pateikimo terminui nustato (suzino), kad
Lietuvos bankui pateikty ataskaity duomenys netikslUs, neiSsamus, klaidingi ar pan., Valdymo jmoné turi
ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo Sio nustatymo (suzinojimo) dienos apie tai rasytiniu praneSimu
informuoti Lietuvos banka ir pateikti Lietuvos bankui ataskaitas su patikslintais duomenimis. Siame punkte
nurodytame praneSime Valdymo jmoné turi nurodyti 8ig informacija:

42.1. netikslumy atsiradimo prieZastis;

42.2. ataskaity eilutes, kuriy duomeny netikslumai nustatyti;

42.3. ataskaitinj (-ius) laikotarpj (-ius), kurio (-iy) ataskaitos duomenys tikslintini.

Generalinis direktorius uztikrina, kad Valdymo jmonés darbuotojai bty supazZindami su Siomis
Taisyklémis.

Generalinis direktorius uztikrina, kad informacija apie Skundy valdymo procesg bty vieSai skelbiama
Valdymo jmonés svetainéje matomoje ir lengvai prieinamoje vietoje.

Valdymo jmonés vieSai skelbiama informacija apie Skundy valdymo procesg turi bati aiski, tiksli, aktuali ir

turi apimti:

45.1. informacijg, kurig Klientas turi nurodyti skunde;

45.2. asmens arba padalinio, kuriam turi bati pateikiamas Skundas, kontaktinius duomenis arba
nuoroda j Skundy pateikimo kanalg;

45.3. terming, per kurj Valdymo jmoné turi iSnagrinéti Skunda;

454. informacijg apie Kliento galimybe kreiptis su Skundu j kompetentingg skundy nagrinéjimo
institucija.

Taisyklés turi bati perzitrétos bent kartg per metus, taip pat nedelsiant pasikeitus su Siomis Taisyklémis
susijusiems teiséms aktams.
Taisyklés yra tvirtinamos ir gali bati kei¢iamos tik Valdybos sprendimu.
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