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KLIENTU SKUNDU NAGRINEJIMO TAISYKLES

1. Bendroji dalis
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1.8.
1.9.

Siose UAB ,,CAPITALICA ASSET MANAGEMENT* (toliau — Valdymo jmoné) klienty skundy
nagrinéjimo taisyklése (toliau — Taisyklés) reglamentuojamas Valdymo jmonés valdomy
informuotiems investuotojams skirty kolektyvinio investavimo subjekty (toliau — KIS) dalyviy ir
(ar) potencialiy dalyviy (toliau — Klientas arba Pareiskéjas) pateikty skundy (toliau — Skundas)
Valdymo jmonei valdymo procesas, apimantis Klienty Skundy gavimo, priémimo, registravimo,
nagringjimo, atsakymo pateikimo, Skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimo ir kitus veiksmus bei
procediiras.

Klienty skundai nagrinéjami vadovaujantis Lietuvos banko valdybos patvirtintomis Finansy
rinkos dalyviy gaunamy skundy nagringjimo taisyklémis, patvirtintomis 2013 m. birzelio 6 d.
Lietuvos banko nutarimu Nr. 03-105 su vélesniais pakeitimais ir papildymais bei Siomis
Taisyklémis.

Klientas — fizinis arba juridinis asmuo, kuriam Valdymo jmoné teikia finansines paslaugas.
PareiSkéjas — dél Valdymo jmonés teikiamy paslaugy arba (ir) dél su Valdymo jmone sudaryty
sutar¢iy skunda pateikgs asmuo, t. y. esamas arba potencialus Klientas arba jo atstovas, naudos
gavéjas, nukentéjes trediasis asmuo, kito finansy rinkos dalyvio klientas, potencialus klientas arba
jo atstovas.

Skundas — tai rastu Valdymo jmonei pateikta pretenzija, kurioje nurodoma, kad yra pazeistos
asmens teisés arba teiséti interesai, susij¢ su Valdymo jmonés teikiamomis paslaugomis arba
sudarytomis sutartimis, ir praSoma tenkinti pareiskéjo reikalavimus.

Skundy registracijos Zurnalas - Zurnalas arba jj atitinkanti kompiuteriné dokumenty
registravimo sistema, kurioje registruojami tiesiogiai i$ pareiSkéjy arba per pasto jstaigas, bet
kuriame Valdymo jmonés padalinyje arba skyriuje, taip pat faksu, elektroniniu pastu arba kitomis
elektroninémis priemonémis gauti pareiskéjy skundai.

Skundy valdymo procesas — Valdymo jmonés darbuotojy veiksmai, susij¢ su skundo gavimu,
registravimu, nagrinéjimu, parei$kéjo informavimu ir kt. Skundy valdymo procesas yra
atskiriamas nuo kity procesy, pvz. ieskiniy valdymo (nagringjimo), praSymy vykdyti sutarties
salygas, pateikti informacijg arba iSaiskinti tam tikras salygas valdymo (nagrinéjimo) procesy.
Atsakymas — Valdymo jmonés rasytinis atsakymas dél pateikto Skundo.

Igyvendinant Siose Taisyklése nustatyta Valdymo jmonés skundy nagrinéjimo tvarka, turi biiti
laikomasi asmens duomeny teising apsauga reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy bei
vadovaujamasi Valdymo jmonés patvirtintomis asmens duomeny tvarkymo taisyklémis.

2. Skundo pateikimas

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Informacija apie Skundy nagrinéjimo procesg yra vieSai skelbiama interneto svetainéje
www.capitalica.lt.

Pareiskéjo prasymu informacija apie Skundy nagringjimo 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 Siose Taisyklése, turi
teise pateikti Skunda tiesiogiai Valdymo jmonei arba per Valdymo jmonés darbuotojus ar atstovus
susitikimy su jais metu.

Skundas turi biiti pateikiamas raStu. Skundas Valdymo jmonei gali biiti pateiktas Siais biidais:
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2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.4.1.pastu Valdymo jmonés registruotos buveinés adresu Upés g. 21, LT-08128 Vilnius, Lietuva;
2.4.2.elektroniniu pastu info@capitalica.lt;
2.4.3.asmeniskai atvykus Valdymo jmonés registruotos buveinés adresu Upés g. 21, LT-08128
Vilnius, Lietuva ir Skundg pateikus bet kuriam Valdymo jmonés darbuotojui.
Kai Skundg pateikia Kliento atstovas, privaloma pateikti jgaliojima ar bet kurj kita dokuments,
patvirtinantj atstovo jgaliojimus.
Skunde privalo buti nurodyta §i informacija:

2.6.1.Pareiskéjo (fizinio asmens) vardas, pavardé / PareiSkéjo (juridinio asmens) pavadinimas;

2.6.2.Pareiskéjo (fizinio asmens) asmens kodas / Pareiskéjo (juridinio asmens) kodas;

2.6.3.Pareiskéjo (fizinio asmens) gyvenamosios vietos adresas / Pareiskéjo (juridinio asmens)
buveinés adresas;

2.6.4.Pareiskéjo kontaktinis telefonas;

2.6.5.Skundo pateikimo data;

2.6.6.tikslus Pareiskéjo adresas (kuriuo Pareiskéjas pageidauja gauti atsakyma);

2.6.7.Skundo esmé, t. y. skundZiamos Bendrovés paslaugos ar produktai, jy risys, aiskiai nurodyti
skundziami Bendrovés, jos darbuotojy ir (arba) atstovy veiksmai, taip pat motyvuoti, tiksliis
ir aiskiis Pareiskeéjo reikalavimai;

2.6.8.Pareiskéjo reikalavimai / prasymai;

2.6.9.Pareiskéjo parasas.

Skundas turi biiti surasytas jskaitomai, Lietuvos Respublikos valstybine kalba (lietuviy) arba kita
su Valdymo jmone sutarta bendravimo kalba (angly). Jei Skundas ir (ar) pateikiami dokumentai
yra sudaryti uzsienio kalba, Valdymo jmoné turi teis¢ pareikalauti, kad jie bty iSversti ir j lietuviy
kalbg ir vertimas patvirtintas Valdymo jmonés nustatyta tvarka.

Pareiskéjams, kurie pateiké Skundus, neatitinkanéius Siy Taisykliy 2 skyriuje numatyty
reikalavimy, Valdymo jmoné per 5 (penkias) kalendorines dienas parengia Atsakyma, kuriame
nurodo, kokios informacijos triksta. Atsakyme taip pat nurodomas trikumy pasalinimo terminas.
Valdymo jmoné taip pat turi teis¢ paprasyti i§ Pareiskéjo aplinkybes patvirtinan¢iy dokumenty.
Tokiu atveju terminas skundo nagrinéjimui pradedamas skai¢iuoti nuo tos dienos, kai Valdymo
Imoné gauna patikslinta Pareiskéjo skunda.

Skundo registravimas

3.1.

3.2.

3.3.

Pareiskéjui pateikus Skunda, jis nedelsiant chronologine tvarka jtraukiamas | Valdymo jmonés
Skundy registracijos Zurnala (toliau - Zurnalas). Uz Skundo jtraukima j Zurnalg yra atsakingas
Valdymo jmonés darbuotojas, kuriam yra pateikiamas Skundas, arba kuris priima Skunda
Valdymo jmonés vardu.

Skundy registracijos Zurnale turi biiti Sie Skunda identifikuojantys duomenys:

3.2.1.registracijos numeris;

3.2.2.Pareiskéjo (fizinio asmens) vardas, pavardé / Pareiskéjo (juridinio asmens) pavadinimas;
3.2.3.Skunde nurodytas Pareiskéjo adresas;

3.2.4.Skundo gavimo data ir biidas;

3.2.5.Skundo esmé (trumpas turinys);

3.2.6.skundziamos Valdymo jmonés paslaugos arba produktai, jy rasys;

3.2.7.atsakymo Pareiskéjui pateikimo data;

3.2.8.galutinis Skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas).

Zurnale taip pat gali biiti registruojami visi kiti su Skundo nagrinéjimu susije Valdymo jmonés
veiksmai, tokie kaip kreipimasis konsultacijos j iSorés teisininkus, vidiniai pasitarimai dél Skunde
nurodomy aplinkybiy, vidiniai patikrinimai ir pan.
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3.4.

Uzregistraves prading informacija apie gauta Skunda, Skunda priémes Valdymo jmonés
darbuotojas perduoda Skunda atsakingam uz Skundy nagringjimg Valdymo jmonés darbuotojui
(toliau — Atsakingas darbuotojas), kuriam taip pat pavedamas tolimesniy duomeny ir Skundo
nagrinéjimo eigos registravimas Zurnale. Apie gauta Skunda taip pat informuojamas Valdymo
jmongs Direktorius.

Skundo nagrinéjimas ir atsakymo pateikimas

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

Nagrinédamas Skunda, Atsakingas darbuotojas vadovaujasi pagarbos zmogaus teiséms,
teisingumo, sgziningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliSkumo, operatyvumo ir
ekonomiskumo principais, visapusiskai patikrinant Skunde nurodytas aplinkybes ir
bendradarbiaujant su Pareiskéju bei siekiant kiek jmanoma taikesnio sprendimo. Pareiskéjo
Skunda Valdymo jmoné nagrinéja neatlygintinai.

Gavus Pareiskéjo skunda, bet kuriuo atveju yra siekiama taikaus konfliktinés situacijos, problemos
iSsprendimo.

Kiekvienas Skundo atvejis yra sprendziamas nagringjant konkrecig ir individualig situacija.
Nagrinégjant Skunda yra susisiekiama su Pareiskéju siekiant detaliai iSsiaiskinti (potencialaus)
ginco aplinkybes ir siekiant rasti Pareiskéja tenkinantj Skundo sprendimo variantg. Pareiskéjui
atsakymas yra formuluojamas vartotojui draugiska — aiskia bei lengvai suprantama kalba.
Skundai nagringjami rastu. ISskirtiniais atvejais, siekiant ginco su Pareiskéju iSsprendimo, gali biti
rengiami $aliy susitikimai. Susitikimai gali buiti organizuojami abiejy: tiek Pareiskéjo, tiek
Valdymo jmonés iniciatyva.

Siekdamas visapusiskai iSnagrinéti Skundg, Atsakingas darbuotojas, be kita ko:

4.5.1.surenka ir jvertina visus su nagrin¢jamu Skundu susijusius dokumentus ir duomenis;

4.5.2. iSanalizuoja ir jvertina Pareiskéjo aptarnavimo istorinius duomenis;

4.5.3. iSanalizuoja ir jvertina ankstesnius PareiSkéjo Skundus (jei tokiy buvo);

4.5.4. jvertina kita prieinamg ir Skundo nagrinéjimui reikSmingg informacijg (Pareiskéjo sudarytas
sutartis, duomenis, susijusius su jsipareigojimy vykdymu ir pan.);

4.5.5. esant poreikiui, bendrauja su Pareiskéju;

4.5.6. matydamas, kad Skundo iSnagrin¢jimui reikalingi papildomi paaiskinimai ir (ar) kiti
raSytiniai jrodymai, turi teis¢ paprasyti Pareiskéjoar jo atstovo pateikti papildoma informacija.

Skundas turi biiti iSnagrinétas bei motyvuotas Atsakymas pateiktas Pareiskéjui kuo greiciau ir
operatyviau, taciau ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo Skundo gavimo dienos. I$skyrus
tuos atvejus, kai Skundas negali biti iSnagrinétas per 30 kalendoriniy dieny terming. Tokiu atveju
Valdymo jmonés Atsakingas asmuo privalo apie tai pranesti Parei§kéjui, nurodydamas vélavimo
pateikti Atsakymga aplinkybes ir terming, iki kada Skundas bus iSnagrinétas ir Pareiskéjui pateiktas
Atsakymas.

Atsakymas | Skundg pateikiamas ta pacia forma, kuria buvo pateiktas Skundas, iSskyrus jei
Pareiskéjas Skunde paprasé, jog Atsakymas bty pateiktas kita forma. Visais atvejais atsakymas
yra suderinamas su Valdymo jmonés direktoriumi.

Atsakymas Pareiskéjui turi buti parengtas kvalifikuotai, aiskiai ir suprantamai, laikantis
dokumenty rengimo ir registravimo reikalavimy, tvarkingai atspausdintas ant Valdymo jmonés
firminio blanko bei pasiraSytas. Valdymo jmonés atsakymas visais atvejais PareiSkéjui ar jo
atstovui pateikiamas rastu, nebent PareiSkéjas rastiSkai atsisakyty nuo atsakymo j Skunda
pateikimo. Atsakymas i Skundg rengiamas lietuviy kalba. Jei su Pareiskéju yra sutarta kita
bendravimo kalba (angly), gali biiti pridétas vertimas j uzsienio kalba.

Atsakymas registruojamas Skundy registracijos zurnale. Atsakymo originalas kartu su
pridedamais dokumentais pateikiamas PareiSkéjui asmeniSkai arba yra siun¢iamas registruotu
pastu. Tais atvejais, kai skundas pateiktas elektroniniu pastu, atsakymas Pareiskéjui yra
i§siunciamas elektroniniu pasStu. Pagal $iy Taisykliy nuostatas, informacija, pateikta elektroniniu



pastu, faksu, taip pat kitomis telekomunikacijy priemonémis, suteikian¢iomis galimybe¢ jrodyti
informacijos pateikimo fakta, atitinka reikalavimg pateikti rasyting informacija.

4.10. ISsprendus konkrety skunda yra susisiekiama su PareiSkéju bei pasiteiraujama, ar
Pareiskéjas yra patenkintas reikalavimo jvykdymo biidu bei pasiteiraujama dél galimy pasitilymy
— kaip Bendrové galéty patobulinti savo veikla bei iSvengti potencialiy skundy situacijy ateityje.

4.11. Gauti pareiSkéjy skundai, su jy nagrinéjimu susijusi medziaga, dokumentas, kuriame
nurodytas konkretus skundo nagrinégjimo rezultatas, ir pareiskéjui pateiktas atsakymas saugomi ne
trumpiau kaip 3 metus nuo galutinio atsakymo pareiskéjui pateikimo dienos.

4.12. Pareiskéjo pateikti asmeniniai duomenys ir kita informacija, naudojama laikantis teisés
aktuose nustatyty reikalavimy.
4.13. Pareiskéjas, gaves jo netenkinantj atsakyma, turi teise kreiptis i Lietuvos banka, kuris yra

kompetentinga jstaiga spresti vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gincus, kylancius i$ finansiniy
paslaugy teikimo, adresu Gedimino pr. 6, LT-01103, Vilnius, Lietuva, www.Ib.lt.

4.14. Taip pat Pareiskéjas turi teis¢ savo galimai pazeistus interesus ginti kreipdamasis j teisma
Lietuvos Respublikos jstatymuose nurodyta tvarka.

4.15. Valdymo jmoné turi teis¢ nenagrinéti anoniminiy, nepasirasyty ir nejskaitomy skundy, taip
pat Skundy, kuriuose néra pakankamai Pareiskéja identifikuojanciy duomeny.

4.16. Jei Pareiskéjo skunde pareikstas piniginis reikalavimas, atsakymas Pareiskéjui turi bati
suderintas su Valdymo jmonés direktoriumi.

4.17. Atsakymas Pareiskéjui registruojamas Zurnale.

Skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimas

5.1. Siekdama nustatyti savo trilkumus ir potencialig teising arba operacing rizika, Valdymo jmoné
privalo nuolat vertinti Skundy nagrinéjimo rezultatus. Sio vertinimo metu Valdymo jmoné privalo:
5.1.1.rinkti informacija apie panasius Skundus, atlikti Sios informacijos analize, kad buity galima
nustatyti esming¢ Skundy atsiradimo priezastj, taip pat nustatyti priezasCiy Salinimo
prioritetus;
5.1.2.jvertinti, ar esminé tam tikry Skundy atsiradimo priezastis gali nulemti Skundy dél kity
finansiniy priemoniy atsiradima;
5.1.3.jvertinti, ar esminés Skundy atsiradimo priezastys gali buti pasalintos, ir nustatyti jy Salinimo
budus;
5.1.4 jei reikia, pasalinti nustatytas esmines Skundy atsiradimo priezastis;
5.1.5.uztikrinti, kad informacija apie pasikartojancias arba sistemines Skundy atsiradimo priezastis
reguliariai bty pateikiama Valdymo jmonés Vadovams, kad jie galéty veiksmingai vykdyti
savo funkcijas.
5.2. Pagal 5.1. punkta surinkta informacija yra naudojama ne tik pretenzijy nagringjimui, bet ir
pretenzijy nagrinéjimo kokybés kontrolei bei galimy skundy prevencijai.
5.3. Informacijg apie Valdymo jmonés Vadovy sprendimus dél Skundy pagrindu nustatyty veiklos
trukumy Salinimo ir rizikos valdymo Valdymo jmoné saugo ne trumpiau kaip 3 (tris) metus.

Informacijos teikimas Lietuvos bankui

6.1. Valdymo jmoné ne véliau kaip per 2 (du) ménesius, pasibaigus kalendoriniams metams,
elektroninémis priemonémis pateikia Lietuvos bankui informacijg apie gautus Skundus dél KIS
iSleisty finansiniy priemoniy ir Valdymo jmonés gauty skundy nagriné¢jimo rezultaty vertinima.

6.2. Valdymo jmoné kaupia ir Lietuvos banko praSymu pateikia informacija apie gauty Skundy
skaiCiy, i§skaidytg pagal pateikimo priezastis ir nagrinéjimo rezultatus (gauta Skundy, iSnagrinéta
Skundy, patenkinta Skundy, i$ dalies patenkinta Skundy).
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7. Baigiamosios nuostatos

7.1. Sios Taisyklés jsigalioja nuo jy patvirtinimo dienos ir gali biti panaikinamos, keiiamos ir (ar)
papildomos tik Valdybos sprendimu. Valdyba nuolatos perziiiri Taisykliy aktualuma ir jy atitikima
teisés akty reikalavimams, Taisykles pildo ir keicia.

7.2. Taisykliy pakeitimai ir (arba) papildymai jsigalioja kita dieng nuo jy priémimo dienos, nebent
paciuose Taisykliy pakeitimuose ir (arba) papildymuose biity numatyta kita jsigaliojimo data.
Valdymo jmonés direktorius privalo uZztikrinti, kad Valdymo jmonés darbuotojai biity laiku
informuoti apie visus Taisykliy pakeitimus ir (arba) papildymus.

7.3. Uz siy Taisykliy jgyvendinima bei kontrolg atsako Valdymo jmonés vadovai. Atitikties pareigiinas

7.4. I$nagrinéti Skundai bei medziaga, susijusi su Skundy nagringjimu, archyvuojami ir saugomi Valymo

Imonéje ne trumpiau nei 3 metai.



