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Bendrosios nuostatos

Groa Capital UAB (toliau — ,Valdymo jmoné®) Klienty skundy nagrinéjimo taisyklés (toliau —
.Taisyklés“) nustato veiksmus ir procediras, kurias Valdymo jmoné privalo taikyti, gavusi
Skundg ir jj nagrinédama.

Taisyklés paruostos vadovaujantis Lietuvos Respublikos informuotiesiems investuotojams skirty
kolektyvinio investavimo subjekty jstatymu (su visais vélesniais jo pakeitimais ir papildymais),
Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisyklémis, patvirtintomis Lietuvos banko
valdybos 2013 m. birzelio 6 d. nutarimu Nr. 03-105 ,Dél finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy
nagrinéjimo taisykliy patvirtinimo® (su visais vélesniais pakeitimais ir papildymais) bei kitais
galiojanciais Valdymo jmonés veiklg reglamentuojanciais Lietuvos Respublikos teisés aktais.

Valdymo jmoné, patvirtindama Sias Taisykles, uztikrina, kad:

1.2.1. priims visus Valdymo jmonei pateiktus Skundus bei greitai, sgziningai, veiksmingai ir
tinkamai juos iSnagrinés, laikydamasi Siose Taisyklése nustatyty nagringjimo terminy;

1.2.2. vengs interesy konflikty ir imsis visy reikalingy priemoniy jiems nustatyti, o interesy
konfliktams iSkilus, — jiems pasalinti;

1.2.3. registruos, saugos gautus Skundus ir informacijg apie priemones, kuriy buvo imtasi
Skundui iSnagrinéti;

1.2.4. gautus Skundus paves nagrinéti Valdymo jmonés darbuotojams, turintiems pakankamai
jgudZziy, Ziniy ir patirties Siai funkcijai vykdyti;

1.2.5. Kliento pateiktus asmens duomenis naudos ir tvarkys laikydamasi teisés aktuose ir

Valdymo jmonés Privatumo taisyklése nustatyty reikalavimy

Uz Siy Taisykliy jgyvendinimg yra atsakingas Valdymo jmonés administracijos vadovas
(direktorius).

Visi Valdymo jmonés darbuotojai, dalyvaujantys Valdymo jmonés gaunamy Skundy nagrinéjimo
procese, yra supazindinami su Siomis Taisyklémis ir privalo jomis vadovautis.

Savokos
Siose Taisyklése vartojamos sgvokos turi toliau nurodytas reik§mes:
2.1.1. ]statymas — Lietuvos Respublikos informuotiesiems investuotojams skirty kolektyvinio

investavimo subjekty jstatymas;

2.1.2. Klientas - fizinis ar juridinis asmuo, jsigijes Valdymo jmonés valdomy kolektyvinio
investavimo subjekty investiciniy vienety ir (arba) akcijy arba asmuo, kuriam Valdymo
jmoneé teikia turto valdymo paslaugas;

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

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



2.2. Kitos Siose Taisyklése vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos |statyme bei
kituose Lietuvos Respublikos teisés aktuose.
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Bendrosios nuostatos

Uz Siy Taisykliy jgyvendinimg yra atsakingas Valdymo jmonés administracijos vadovas
(direktorius), kuris uztikrina, kad:

3.1.1.  visi Valdymo jmonei tinkamai pateikti Skundai bus priimti bei efektyviai, sgziningai,
veiksmingai ir tinkamai iSnagrinéti, laikantis teisés akty nustatyty nagrinéjimo terminy,
iSskyrus Taisykliy 4.9 papunktyje nurodytus atvejus;

3.1.2. bus imamasi reikalingy priemoniy interesy konfliktams iSvengti ir jiems nustatyti, o
interesy konfliktams iSkilus, — jiems pasSalinti;

3.1.3. visi Valdymo jmonei tinkamai pateikti Skundai registruojami ir saugomi, jskaitant
informacijg apie priemones, kuriy buvo imtasi Skundui iSnagrinéti;

3.1.4. gauti Skunduai bus pavesti nagrinéti Valdymo jmonés darbuotojams, turintiems
pakankamai jgudziy, ziniy ir patirties Siai funkcijai vykdyti;

3.1.5.  Valdymo jmonéje bus vykdoma veiksminga skundy valdymo proceso kontrolé
Klienty skundy registravimo ir nagrinéjimo tvarka

Klientas, manantis, kad jo teisés ar teiséti interesai, santykiuose su Valdymo jmone arba susije
su Valdymo jmonés sudarytomis sutartimis, buvo paZeisti, turi teise rastu pateikti Valdymo
jmonei Skundg vieSai skelbiamais Valdymo jmonés kontaktais.

Skundy valdymo procesas yra atskirtas nuo kity Valdymo jmoneés teisiniy procesy: (i) ieskiniy
nagrinéjimo, (ii) praSymy vykdyti sutarties salygas (iii) pateikti informacijg arba iSaiskinti tam
tikras sutar€iy sglygas nagrinéjimo procesy.

Klientui pateikus Skundg, Skundas nedelsiant uzZregistruojamas Skundy registracijos Zurnale,
kuris vedamas elektronine forma.

Skundy registracijos zurnale nurodomi Sie duomenys: (i) Kliento vardas, pavardé arba
pavadinimas; (ii) Skunde nurodytas Kliento adresas; (iii) Skundo gavimo data ir bidas;
(iv) Skundo esmé (trumpas turinys); (v) skundziamos Valdymo jmonés paslaugos arba
produktai, jy rasys; (vi) atsakymo Klientui pateikimo data; ir (vii) galutinis Skundo nagrinéjimo
rezultatas (sprendimas).

UZregistravus Skundg, Valdymo jmonés administracijos vadovas (direktorius) paveda jj nagrinéti
atsakingam Valdymo jmonés darbuotojui, kuris parengia atsakymo Klientui projektg ir pateikia jj
perzidréti bei pasirasyti Valdymo jmonés administracijos vadovui.

Kliento Skundas turi bati iSnagrinétas ir atsakymas rastu Klientui pateiktas kuo greiciau, taCiau
ne veéliau kaip per 35 darbo dienas nuo Skundo gavimo dienos. Valdymo jmoné privalo
iSnagrinéti rasytinj Kliento skunda ir ne véliau kaip per 15 darbo dieny nuo skundo gavimo dienos
pateikti iSsamy, motyvuotg, dokumentais pagrjstg atsakyma rastu popieriuje ar naudodama kitg
patvarigjg laikmena, jeigu dél to susitaré Klientas ir Valdymo jmoné. I8skirtiniais atvejais, kai dél
priezasCiy, kuriy Valdymo jmoné negali kontroliuoti, dedant visas reikiamas pastangas,
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atsakymo nejmanoma pateikti per 15 darbo dieny, ji turi iSsiysti informacinj prane$ima, kuriame
turi bati nurodytos atsakymo | skundg vélavimo prieZzastys ir terminas, iki kurio Klientas gaus
galutinj atsakyma. Bet kuriuo atveju galutinio atsakymo pateikimo terminas neturi vir8yti 35 darbo
dieny nuo skundo gavimo dienos. Valdymo jmoné Klienty skundus nagrinéja neatlygintinai.

Tuo atveju, kai Kliento Skundas yra netenkinamas arba tenkinamas i$ dalies, jame be motyvy,
nurodomos ir kitos Kliento interesy gynimo priemonémis, jskaitant, bet neapsiribojant galimomis
gin¢y nagrinéjimo priemonémis (galimybe kreiptis j Lietuvos banka) ir teismais;

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

Jeigu Skunde yra klausimy, nepriskirty Valdymo jmonés kompetencijai, tokie Skundai néra
nagrinéjami. Tokiu atveju Valdymo jmoné privalo atsisakyti priimti pateiktg Skundg (ar jo dalj),
kartu paaiskinant atsisakyti priimti ir (arba) nagrinéti Skunda (ar jo dalj), taip pat nurodyti finansy
rinkos dalyvj, atsakingg uz Skunde nurodytas aplinkybes, jeigu Valdymo jmonei toks Zinomas.

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

Valdymo jmoné Klienty Skundus nagrinéja neatlygintinai.

Skundy nagrinéjimo reikalavimai

Valdymo jmonéje Skundai nagrinéjami tokia tvarka:
5.1.1. analizuojamas ir nagrinéjamas pateikto Skundo turinys ir nustatoma Skundo esmé,;

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

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

5.1.4. esant poreikui, papraSoma Valdymo jmonés darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, ar
minéto darbuotojo kolegy duoti paaiSkinimus, el. pastu, rastu ir/ar zodziu dél Skunde
iSdestyty aplinkybiy;

5.1.5. pasitelkiami kiti Valdymo jmonés darbuotojai klausimams, kuriems iSspresti gali prireikti
specialiy tam tikros srities Ziniy (pvz.: teisiniy, ekonominiy, finansiniy ir pan.);

5.1.6. jei Skundo nagrinéjimo metu reikalinga papildoma informacija ar Skundg pagrindziantys
dokumentai, Skundg nagrinéjantis darbuotojas turi teise paprasyti Kliento pateikti Sig
informacijg rasytine forma ir/ar dokumentus, nurodydamas pateikimo terminus;

5.1.7. jeiteikiamame 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 bati Skundo nagrinéjimas, galimomis gincy
nagrinéjimo priemonémis ir teismais.



5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

6.1.

6.2.

Nagrinéjant Skundg, Valdymo jmonés darbuotojai privalo uztikrinti savalaikj reikiamos batinos
metodines bei techninés pagalbos teikimg, paskirtam darbuotojui, nagrinéjanciam Skunda.
Atsakyme Klientui turi bati nurodoma: atsakymo pateikimo data; Kliento vardas, pavardé,
adresas; motyvuotas atsakymas, kuriame iSdéstomas Skunde nurodyty aplinkybiy vertinimas ir
vertinimo iSvada, jei batina pagristas dokumentais; pridedamy dokumenty sarasas (jei tokiy yra);
Skundo rengéjo vardas, pavardé, pareigos; vardas, pavarde, pareigos ir parasSas Valdymo
jmonés administracijos vadovo (direktoriaus) ar kito jo tinkamai iSgalioto asmens.

Skundas yra laikomas iSnagrinétu tik tuomet, kai yra pateikti atsakymai j visus Skunde nurodytus
klausimus ir (arba) vertinimai dél visy Skunde nurodyty aplinkybiy.

Valdymo jmonés administracijos vadovo (direktoriaus) arba jo jgalioto asmens pasirasytas
atsakymas Klientui ir susijusi medziaga bei dokumenty kopijos siunciami tais paciais budais,
kuriais Skundas buvo gautas.

Valdymo jmoné gali atsisakyti pakartotinai nagrinéti Skunda, jeigu Skundas buvo tinkamai
iSnagrinétas, laikantis Siose Taisyklése nustatyty proceddry ir terminy, iSskyrus atvejus, kai
Klientas pateikia arba kitaip paaiSkéja naujos Skundg sudarancios aplinkybés. Pakartotinai
Skundas néra nagrinéjamas, jeigu jame nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios Skundo
pagrindag, ir néra jtikinamy argumenty, kad Valdymo jmonés sprendimas dél ankstesnio Skundo
iSnagrinéjimo yra neteisingas. Siuo atveju per 5 (penkias) darbo dienas nuo pakartotinio Skundo
gavimo uz Skundo nagrinéjimg atsakingas darbuotojas turi rastu iSdéstyti Klientui, atsisakymo
pakartotinai nagrinéti Skundg motyvus, nurodydamas jau pateikto atsakymo data. Sis rastas turi
bati suderintas su Valdymo jmonés administracijos vadovu (direktoriumi).

Jeigu Klientas atsisako Skundo arba prado nutraukti Skundo nagrinéjimg, jo valia turi bati
iSreikSta patvarioje laikmenoje ta pacia forma, kuria buvo pateiktas Skundas, arba jam
asmeniSkai atvykus j Valdymo jmone patvirtinti Skundo atsisakyma rastu. .

Baigiamosios nuostatos

Valdymo jmoné, siekdama nustatyti veiklos trOkumus ir potencialias rizikas, nuolat vertina
Skundy nagrinéjimo rezultatus. Tokio vertinimo metu Valdymo jmoné privalo:

6.1.1. rinkti informacijg apie panasius skundus, susijusius su Valdymo jmonés paslauga arba
produktu, atlikti tokios informacijos analize, kad buty galima nustatyti esmine Skundy
atsiradimo priezastj ir jos Salinimo priemones;

6.1.2. jvertinti, ar nustatyta esminé tam tikry Skundy atsiradimo priezastis gali nulemti
Skundus dél kity Valdymo jmonés produkty ar teikiamy paslauguy;

6.1.3. jvertinti, ar nustatytos tam tikry Skundy esminés atsiradimo priezastys gali bati
pasalintos ir nustatyti jy Salinimo priemones ir proceddras ir, jeigu reikia, jas pasalinti;

6.1.4. uztikrinti, kad informacija apie pasikartojancias arba sistemines Skundy atsiradimo
priezastis reguliariai bty pateikiama Valdymo jmonés Vadovams, kad jie galéty
veiksmingai vykdyti savo funkcijas.

Skundy valdymo proceso kontrole vykdo Valdymo jmonés atitikties pareiglnas. Atitikties
pareigtnas privalo apie uzfiksuotus pazeidimus nedelsdamas rastu informuoti Valdymo jmoneés
direktoriy. Informacija apie Skundy valdymo proceso vertinimg turi bati jtraukiama | metine
Valdymo jmonés atitikties ataskaita, teikiamg Valdymo jmonés administracijos vadovui
(direktoriui).
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Valdymo jmonés administracijos vadovas (direktorius) uztikrina, kad Valdymo jmonés
darbuotojai baty supazindinti su Siomis Taisyklémis. Taip pat, uztikrina, kad aktuali informacija
apie Skundy valdymo procesg bdty vieSai skelbiama Valdymo jmonés internetiniame
tinklalapyje.

Taisyklés turi bati perzidrétos bent kartg per metus, taip pat nedelsiant pasikeitus su Siomis
Taisyklémis susijusiems teisés aktams.

Taisyklés yra tvirtinamos ir gali bati kei¢iamos tik Valdybos jmonés valdybos sprendimu.

Valdymo jmoné ne véliau kaip per 2 ménesius nuo kalendoriniy mety pabaigos pateikia Lietuvos
Bankui informacijg apie gautus Skundus.



