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UAB ,NOVUS ASSET MANAGEMENT“ GAUNAMY SKUNDY NAGRINEJIMO TAISYKLES
BENDROSIOS NUOSTATOS

Sios Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos banko valdybos 2013 m. birzelio 6 d.
nutarimu Nr. 03-105 patvirtintomis Finansy rinkos dalyviy gaunamy Skundy nagrinéjimo
taisyklémis.

Valdymo jmonés gaunamy Skundy nagrinéjimas yra jgyvendinamas Siose Taisyklése nustatyta
tvarka.

Valdymo jmonés gaunamy Skundy nagrinéjimui Vadovas skiria Atsakingg asmen,;.

SAVOKOS

Jei kontekstas nereikalauja kitaip, Siose Taisyklése didziosiomis raidémis vartojami zodziai ir

iSsireiSkimai turi Zemiau nurodytas reikSmes:

4.1. Atitikties pareiginas — Vadovo paskirtas asmuo, atsakingas uz atitikties funkcijos ir kity
UAB ,Novus Asset Management® Atitikties politikoje iSdéstyty ir jam priskirty funkcijy
vykdyma.

4.2. Atsakingas asmuo — Vadovo paskirtas asmuo, atsakingas uz gaunamy Skundy
nagrinéjima.

4.3. Klientas — fizinis arba juridinis asmuo, kuriam Valdymo jmoné teikia paslaugas, arba
potencialus klientas;

4.4. Skundas — Valdymo jmonei rastu pateiktas Kliento kreipimasis, kuriame nurodoma, kad
yra pazeistos asmens teisés arba teiséti interesai, susije su Valdymo jmonés
teikiamomis paslaugomis arba sudarytomis sutartimis, ir praSoma tenkinti Kliento
reikalavimus;

4.5. Skundy registracijos Zurnalas — Zurnalas arba jj atitinkanti kompiuteriné dokumenty
registravimo sistema, kurioje registruojami per pasto jstaigas, faksu, taip pat elektroniniu
pastu arba kitomis elektroninémis priemonémis gauti Skundai;

4.6. Skundy valdymo procesas — Atsakingo asmens veiksmai, susije su Skundo gavimu,
registravimu, nagrinéjimu, Kliento informavimu ir kt.;

4.7. Sudétingas skundas — Skundas, kuriuo yra sprendziami kompleksiniai, sudétingai
klausimai, reikalaujantys papildomy Ziniy, kvalifikacijos ir (ar) dél kuriy reikia gauti
papildoma informacijg i$ kity, su Klientu susijusiy, asmenuy;

Taisyklés — Sios UAB ,Novus Asset Managment® gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklés;

. Vadovas — Valdymo jmonés direktorius;

0. Valdymo jmoné — UAB ,Novus Asset Management’, jmonés kodas: 302633413,
adresas: Tilto g. 35/4, Vilnius, LT-01101, Lietuva.
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SKUNDY REGISTRAVIMAS IR NAGRINEJIMAS

Visi Skundai gauti tiek rastu, tiek elektroniniu pastu, faksu ar zodziu Valdymo jmonéje
registruojami Skundo gavimo dieng Skundy registracijos zZurnale.

Skundy registracijos zurnale nurodoma:

6.1. Kliento vardas ir pavardé arba pavadinimas;

Skunde nurodytas Kliento adresas;

Skundo gavimo data ir budas;

Skundo esmé (trumpas turinys);

skundziamos Valdymo jmonés paslaugos, jy rasys;

. atsakymo Klientui pateikimo data;

6.7. galutinis Skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas).

Apie Skundo gavimo faktg informuojamas ir Atitikties pareiglinas, kuris turi teisg susipazinti su
gaunamais Skundais ir jy nagrinéjimo rezultatais.

UzZregistruotus Skundus Valdymo jmonéje nagrinéja Atsakingas asmuo. Atsakingas asmuo,
nagrinédamas Skundg, vertina visus su nagrinéjamu Skundu susijusius, dokumentus ir
duomenis bei teikia iSvada Valdymo jmonés valdybai dél sprendimo priémimo. Atsakingas
asmuo skundg privalo iSnagrinéti ir iSvadg Valdymo jmonés valdybai pateikti kaip galima
greiCiau, tac¢iau ne véliau kaip per 21 kalendorine dieng nuo Skundo gavimo dienos.

Valdymo jmonés valdybos sprendimas dél Skundo jforminamas rastu, apie kurj Klientas
informuojamas Siy Taisykliy 14 punkte numatytu budu.

Jeigu Atsakingas asmuo mano, kad Skundu keliami kompleksiniai, sudétingi, reikalaujantys
jvairiy sri¢iy ziniy klausimai ir reikalavimai ir (ar) dél kuriy reikia gauti papildomg informacijg i$
kity asmeny, Atsakingas asmuo turi teise teikti praSymg Valdymo jmonés valdybai dél Skundy
nagrinéjimo komisijos sudarymo.

Skundy nagrinéjimo komisija atskiro Skundo nagrinéjimui sudaro trys nariai, skiriami Valdymo
imonés valdybos sprendimu.

Skundy nagrinéjimo komisija iSnagrinéja ir vertina gautg Skunda, taip pat visus, su nagrinéjamu
Skundu susijusius, dokumentus ir duomenis bei teikia iSvadg Valdymo jmonés valdybai dél
sprendimo priémimo. Skundy nagrinéjimo komisija skundg privalo iSnagrinéti ir iSvadg Valdymo
jmonés valdybai pateikti kaip galima greiiau, taCiau ne véliau kaip per 21 kalendoring dieng
nuo Skundo gavimo dienos.

Valdymo jmonés valdybos sprendimas dél Skundo jforminamas rastu, apie kurj Klientas
informuojamas 8iy Taisykliy 14 punkte numatytu badu.

Valdymo jmones atsakymas Klientui, nepriklausomai nuo to kokia forma yra gautas Skundas
(20dziu, rastu, elektroniniu padtu ar pan.), visais atvejais yra surasomas rastu ir siunéiamas
Klientui jo pageidaujamu gauti atsakymg badu (pastu, elektroniniu pastu, faksu, jam atvykstant
pasiimti j Valdymo jmone).

Apie priimtg dél Skundo priimta sprendimg Klientas informuojamas jo pageidaujamu ne véliau
kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo Skundo gavimo dienos.

ISskirtinais atvejais, kai Skundas negali bati iSnagrinétas ir apie priimtg sprendimg Klientas
negali bati informuojamas per 30 kalendoriniy dieny laikotarpj, Atsakingas asmuo apie tai
pranesa Klientui bei nurodo vélavimo pateikti atsakymg aplinkybes ir terming, iki kada Skundas
bus iSnagrinétas ir Klientas bus informuotas apie priimtg sprendimag.

Klientui teikiamame atsakyme, kai Skundas netenkinamas arba tenkinamas i$ dalies, iSdéstomi
atsisakymo tenkinti Skundg motyvai, nurodomas kitos Kliento interesy gynimo priemonés,
jskaitant, bet neapsiribojant galimomis gin€y nagrinéjimo priemonémis ir teismais.

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

Skundy nagrinéjimo rezultatai Valdymo jmonéje yra nuolat vertinami. UZ Skundy nagrinéjimo

rezultaty vertinimg yra atsakingas Atitikties pareigtinas.

Skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimui Atitikties pareiginas:

20.1. renka informacijg apie panaSius Skundus, susijusius su tam tikra paslauga, atliekama
Sios informacijos analize, kad buty galima nustatyti esmine Skundy atsiradimo priezastj,
taip pat nustatyti priezas€iy Salinimo prioritetus;

20.2. jvertina, ar esminé tam tikry Skundy atsiradimo priezastis gali nulemti Skundy dél kity
paslaugy atsiradima;
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20.3. jvertina, ar esminés Skundy atsiradimo priezastys gali bati paSalintos, ir nustatyti jy
Salinimo badus;

20.4. jei reikia, teikia Valdymo jmonés valdybai pasitalymus kaip nustatytos esminés Skundy
atsiradimo priezastys gali bati pasalinamos;

20.5. uztikrina, kad informacija apie pasikartojan€ias arba sistemines Skundy atsiradimo
priezastis reguliariai buty pateikiama Valdymo jmonés valdybai.

Valdymo jmoné ne trumpiau kaip 3 metus saugo informacijg apie Valdymo jmonés valdybos

sprendimus dél Skundy pagrindu nustatyty veiklos trakumy $alinimo ir rizikos valdymo.

BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Informacija apie Skundy valdymo procesg vieSai skelbiama Valdymo jmonés interneto
svetaingje.

Tais atvejais, kai Klientas teikia praSymg Valdymo jmonei dél Taisykliy 22 punkte nurodytos
informacijos ir (ar) kitos Klientui reikalingos informacijos, susijusios su Skundy valdymo
procesu, i informacija Klientui pateikiama rastu.

VieSai skelbiama ir Klientams teikiama Taisykliy 22 punkte numatyta informacija apima:

24 1. informacijg, kurig Klientas turi nurodyti Skunde;

24.2. asmens, kuriam turi bati pateikiamas Skundas, kontaktinius duomenis;

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

24.4. informacijg dél nemokamo Skundo nagrinéjimo proceso;

24.5. informacijg apie Kliento galimybe kreiptis su Skundu j Lietuvos banka.

Informacija, nurodyta Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisykliy, patvirtinty
Lietuvos banko valdybos 2013 m. birzelio 6 d. nutarimu Nr. 03-105, 2 priede, pateikiama
Lietuvos bankui elektroninémis priemonémis per 2 meénesius pasibaigus kalendoriniams
metams. Kartu pateikiama informacija apie Valdymo jmonés gauty skundy nagrinéjimo
rezultaty vertinima, atliktg remiantis Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo
taisykliy 21 punktu. Si informacija apima priimtus (planuojamus) sprendimus dél skundy
pagrindu nustatyty veiklos trakumy $alinimo ir rizikos valdymo, taip pat Valdymo jmonés
valdybai teiktos medziagos apie Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisykliy
21.5 papunk€io pagrindu per ataskaitinj laikotarpj atlikta gauty skundy analize kopijg. Jeigu
atlikus skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimg nebuvo nustatyta veiklos trakumuy, turi bati
pateiktas apie tai informuojantis praneSimas.

Informacija apie gauty Skundy skai€iy (8iy Taisykliy 1 priedas), iSskaidytg pagal pateikimo
priezastis ir nagrinéjimo rezultatus (gauta Skundy, iSnagrinéta Skundy, patenkinta Skundy, i$
dalies patenkinta Skundy) kaupiama ir pateikiama Lietuvos bankui tuo atveju, kai Lietuvos
bankas teikia praSymg Valdymo jmanei tokig informacijg pateikti. .
Sias Taisykles tvirtina Vadovas. Sios Taisyklés jsigalioja nuo jy patvirtinimo dienos. Sios
Taisyklés gali bati panaikinamos, kei¢iamos ir (ar) papildomos tik Vadovo jsakymu ir jsigalioja
kitg dieng nuo tokiy pakeitimy ir (ar) papildymy priémimo dienos, jeigu nenurodoma kita
isigaliojimo diena.

Su Siomis Taisyklémis supazindinami visi Valdymo jmonés darbuotojai, kuriems jos gali bati
aktualios.



UAB ,Novus Asset
Management* gaunamy skundy
nagrinéjimo taisykliy 1 priedas

INFORMACIJA APIE GAUTUS SKUNDUS

. . : Gauta ISnagrinéta | Patenkinta IS dall_es
Eil. | Valdymo jmonés gauty Skundy patenkinta
o S Skundy, Skundy, Skundy,

Nr. pateikimo priezastis Skundy,

vnt. vnt. vnt. vnt
1. | Investiciniy fondy valdymas
2. | Kita
IS VISO
(pareigos) (parasas) (vardas ir pavarde)



