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BENDROJI DALIS

UAB FMI Orion securities (toliau — Imoné¢), teikdama investicines paslaugas bei vykdydama
investicing veikla, vadovaujasi Lietuvos Respublikos jstatymais, Lietuvos banko valdybos
nutarimais, kitais Lietuvos Respublikos teisés aktais.

Sioje Skundy nagrinéjimo tvarkoje reglamentuojamas skundy valdymo procesas, apimantis Klienty
Skundy gavimo, priémimo, registravimo, nagringjimo, atsakymo pateikimo, Skundy nagrinéjimo
rezultaty vertinimo ir Kitus veiksmus bei procediras.

Siekiant uztikrinti greitg ir teisingg PareiSkéjy Skundy nagringjima, taip pat informacijos apie
priemones, kuriy buvo imtasi Skundui iSspresti, ir Skundy bei su jais susijusiy dokumenty ir
informacijos saugojimg, Sia Tvarka nustatomos Skundy priémimo, nagringjimo bei informacijos,
susijusios su Skundais, saugojimo procediiros.

Pagrindinés Skundy nagrinéjimo tvarkoje naudojamos savokos:
4.1 Tvarka — §i skundy nagrinéjimo tvarka;
4.2 Jstatymas — Lietuvos Respublikos Finansiniy priemoniy rinky jstatymas.

4.3 Taisyklés — Lietuvos banko valdybos patvirtintos Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy
nagrinéjimo taisyklés;

4.4 FP — finansinés priemonés, taip, kaip jos apibréztos [statyme;

45 Klientas — fizinis ar juridinis asmuo, kuriam Jmoné teikia investicines paslaugas ir/ar
papildomas paslaugas;

4.6 Pareiskéjas — dél Imonés teikiamy paslaugy ir (arba) su Imone sudaryty sutarciy skunda
pateikes asmuo, t. y. esamas arba potencialus Klientas arba jo atstovas;

4.7 Skundas — Imonei rastu pateiktas PareiSkéjo kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra
pazeistos asmens teisés arba teiséti interesai, susij¢ su Imonés teikiamomis paslaugomis arba
sudarytomis sutartimis, ir praSoma tenkinti PareiSkéjo reikalavimus;

4.8 Skunduy registracijos Zurnalas — Zurnalas arba jj atitinkanti kompiuteriné dokumenty
registravimo sistema, kurioje registruojami tiesiogiai i§ Pareiskéjy arba per pasto jstaigas, bet
kuriame Imonés skyriuje, taip pat faksu, elektroniniu pastu arba kitomis elektroninémis
priemonémis gauti PareiSkéjy Skundai. Skundy registracijos Zurnalo forma pateikiama kaip
Tvarkos priedas Nr. 1;

4.9 Darbuotojas — reiskia visus Jmonés darbuotojus.

Kitos $ioje Tvarkoje vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Jstatyme bei kituose
Lietuvos Respublikos teisés aktuose.

SKUNDU PATEIKIMAS

Klientas, manydamas, kad Imoné netinkamai teikia paslaugas arba kitaip pazeidzia Kliento teises ar
teisétus interesus, ar esant kity pagrjsty priezas¢iy, kaip numatyta Sioje Tvarkoje, turi teis¢ pateikti
Skunda.

Imoné privalo nagrinéti Skundus, pateiktus rastu Siame punkte nurodytais biidais (priemonémis).
Pareiskéjai Skundus gali pateikti:

7.1 tiesiogiai bet kuriam Darbuotojui;
7.2 pastu;

7.3 elektroniniu pastu, faksu, taip pat kitomis telekomunikacijy priemonémis, suteikian¢iomis
galimybe jrodyti informacijos pateikimo faktg ir Pareiskéjo tapatybe.

Skundai turi bati surasyti tvarkingai ir jskaitomai, lietuviy kalba. Skunde turi buti nurodomas
Pareiskéjo vardas, pavardé, Skundo pateikimo data, tikslus Pareiskéjo adresas, jei juo norima gauti
atsakyma, kontaktinio telefono numeris, kita svarbi kontaktiné informacija ir Pareiskéjo (ar jo
atstovo) parasas. Jeigu Skunda teikia Pareiskéjo atstovas, prie Skundo turi buti pridedamas teisés
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.
18.

akty nustatytos formos jgaliojimas ar kitoks dokumentas, patvirtinantis Pareiskéjo atstovo
jgalinimus veikti PareiSkéjo vardu.

Skunde taip pat turi biiti aiSkiai nurodyti skundziami [monés, jos Darbuotojy ir (ar) atstovy
veiksmai (ginco aplinkybés) bei motyvuoti, tikslis ir aiskts Pareiskéjo reikalavimai.

Pareiskéjas privalo kreiptis i Imone ne véliau kaip per 3 (tris) ménesius nuo tos dienos, kurig
suzinojo arba turéjo suzinoti apie savo teisiy arba teiséty interesy pazeidima.

Jmoné gali nepriimti Skundy, kurie neatitinka Siame Tvarkos skyriuje numatyty reikalavimy.
Skundo nepriémimo atveju Imoné per 10 (desimt) darbo dieny parengia atsakyma Pareiskéjui,
kuriame nurodoma, kokiy duomeny tritksta. Atsakyme taip pat turi biiti nurodomas tikslus tritkumy
pasalinimo terminas. Pareiskéjui nustatytu terminu trikumy nepasalinus, Jmoné turi teis¢ palikti
Skunda nenagrinéta.

SKUNDU REGISTRAVIMAS

Uz Skundo priémimg ir pirminj registravima Skundy registracijos zurnale yra atsakingas
Darbuotojas, kuriam yra pateikiamas Skundas, arba kuris priima Skundg Jmonés vardu. Jmonés
Darbuotojas, gaves Skunda, ta pacia darbo dieng uzregistruoja ji Skundy registracijos zurnale.

Skundy registracijos zurnale turi bati Sie Skundg identifikuojantys duomenys:
13.1 registracijos numeris;

13.2 Pareiskéjo vardas ir pavardé arba pavadinimas;

13.3 Skunde nurodytas Pareiskéjo adresas;

13.4 Skundo gavimo data ir budas;

13.5 Skundo esmé (trumpas turinys);

13.6 skundziamos Imonés paslaugos arba produktai, jy rasys;

13.7 atsakymo Pareiskéjui pateikimo data;

13.8 galutinis Skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas).

Registre taip pat rekomenduojama registruoti visus kitus su Skundo nagrinéjimu susijusius Jmonés
veiksmus, tokius kaip kreipimasis konsultacijos j iSorés teisininkus, vidiniai pasitarimai dél Skunde
nurodomy aplinkybiy, vidiniai patikrinimai ir kt.

Uzregistraves prading informacijg apie gauta Skunda, Skundg priémes Darbuotojas perduoda
Skundg bei visg su Skundu susijusia informacija Imonés atitikties pareigiinui, kuris yra atsakingas
uz tolimesniy duomeny ir Skundo nagrinéjimo eigos registravima Skundy registracijos Zurnale.

SKUNDU NAGRINEJIMAS

Valdydami Skundus, Darbuotojai privalo vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo,
sgziningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliSkumo, operatyvumo principais. Skundai
nagrinéjami vadovaujantis bendraisiais protingumo, saZiningumo, teisingumo, ekonomiskumo
principais, bendradarbiaujant su Pareiskéju ir siekiant kiek jmanoma taikesnio sprendimo.

Uz Skundy nagrinéjimg yra atsakingas [monés atitikties pareigiinas.

Siekdamas visapusiskai iSnagrinéti Skundg, Jmonés atitikties pareigiinas, be kita ko:

18.1 surenka ir jvertina visus su nagrinéjamu Skundu susijusius dokumentus ir duomenis;
18.2 iSanalizuoja ir jvertina Pareiskéjo aptarnavimo istorinius duomenis;

18.3 iSanalizuoja ir jvertina ankstesnius Pareiskéjo Skundus (jei tokiy buvo);

18.4 jvertina kitg pricinamg ir Skundo nagrinéjimui reik§mingg informacijg (Pareiskéjo sudarytas
sutartis, duomenis, susijusius su jsipareigojimy Imonei vykdymu ir t.t.);

18.5 esant poreikiui, bendrauja su Pareiskéju;



18.6 matydamas, kad Skundo iSnagrinéjimui reikalingi papildomi paaiskinimai ir (ar) Kkiti
raSytiniai jrodymai, turi teis¢ papraSyti PareiSkéjo ar jo atstovo pateikti papildoma
informacija.

19.  Atitikties pareigiinas turi iSnagrinéti Skundg ir pateikti atsakyma Pareiskéjui kuo greiciau, bet ne
véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny po Pareiskéjo Skundo pateikimo Darbuotojui, isskyrus kiek §i
Tvarka ir teisés aktai numato kitaip. ISskirtiniais atvejais, kai Skundas negali biiti iSnagrinétas per
Siame punkte nurodytg laikotarpj, Imonés atitikties pareiginas privalo apie tai pranesti Pareiskéjui,
nurodyti vélavimo pateikti atsakyma aplinkybes ir terming, iki kada Skundas bus iSnagrinétas ir
Pareiskéjui bus pateiktas atsakymas.

20. Skundai nagrin¢jami rastu. ISskirtiniais atvejais gali biiti organizuojami Saliy susitikimai, siekiant
baigti gincg taikiai. Susitikimg gali organizuoti tieck Skundg pateikgs PareisSkéjas, tiek Jmoné.

21.  Skundai nagriné¢jami neatlygintinai.
ATSAKYMO PATEIKIMAS

22. Imon¢ privalo priimti visus jai pateikiamus Sioje Tvarkoje nustatytus reikalavimus atitinkancius
Skundus. Jeigu Imoné néra atsakinga uz gautame Skunde nurodytos veiklos vykdyma, Imoné
privalo jmanomai grei¢iau, bet ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny, atsakyti Pareiskéjui,
nurodydama atsisakymo nagrinéti Skundg priezastis, taip pat, jei jmanoma, nurodydama
Pareiskéjui uz jo Skundo nagrinéjimg atsakinga finansy rinkos dalyvj.

23.  Atitikties pareigiinas privalo uztikrinti, kad atsakymas PareiSkéjui biity paruostas kvalifikuotai,
aiskiai ir suprantamai, laikantis dokumenty rengimo ir registravimo tvarkos reikalavimy, tvarkingai
atspausdintas ant Jmonés firminio blanko bei pasiraSytas. Jmonés atsakymas visais atvejais
pateikiamas rastu.

24.  Jei Pareiskéjo skunde pareikstas piniginis reikalavimas, atsakymas Klientui turi baiti suderintas su
Imonés administracijos vadovu.

25. Kai nesutinka su Pareiskéjo reikalavimais ar sutinka su jais tik i$ dalies, Jmoné privalo ne véliau
kaip per 14 kalendoriniy dieny nuo Skundo gavimo dienos, jeigu jstatymai arba Europos Sajungos
teisés aktai nenustato kitokio termino, pateikti Pareiskéjui iSsamy motyvuotg rasytinj atsakyma,
pagrista dokumentais. Siy dokumenty kopijos privalo bati pridétos prie Jmonés atsakymo.
Atsakyme, kai PareiSké¢jo Skundas netenkinamas arba tenkinamas i§ dalies, turi buiti aiSkiai
iSdéstomi atsisakymo tenkinti Skundg motyvai, nurodomos kitos PareiSkéjo interesy gynimo
priemongs, jskaitant, bet neapsiribojant galimomis gincy nagrinéjimo priemonémis ir teismais.

26.  Atsakymas registruojamas Skundy registracijos zurnale. Atsakymo originalas kartu su pridedamais
dokumentais PareiSkéjui ar jo atstovui teikiamas asmeniSkai pasiraSytinai arba iSsiunciamas
registruotu pastu.

27. Pareiskéjas, gaves jo netenkinant] [monés atsakyma, turi teise kreiptis | Lietuvos bankg rastu arba
elektroniniu biidu per 1 (vienerius) metus po kreipimosi j Imone. Pareiskéjas, praleidgs nurodyta
kreipimosi j Lietuvos banka termina, netenka teisés dél to paties ginco, t.y. dél to paties dalyko
(reikalavimo Jmonei) ir tuo paciu pagrindu (aplinkybiy, kuriomis grindziamas reikalavimas),
kreiptis j Lietuvos banka ir nesvarbu, kad jis pakartotinai yra kreipesis j Imoneg.

SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTATU VERTINIMAS, INFORMACIJOS SAUGOJIMAS

28.  Siekdama nustatyti savo trikkumus ir potencialig teising arba operacine rizikg, Jmoné privalo nuolat
vertinti Skundy nagrinéjimo rezultatus. Sio vertinimo metu Imonés atitikties pareigtinas privalo:

28.1 rinkti informacija apie panaSius skundus, susijusius su tam tikra paslauga arba produktu,
atlikti Sios informacijos analize¢, kad biity galima nustatyti esming skundy atsiradimo
priezastj, taip pat sitilyti Jmonés vadovams priezas¢iy Salinimo prioritetus;

28.2 jvertinti, ar esminé tam tikry skundy atsiradimo priezastis gali nulemti skundy deél kity
paslaugy arba produkty atsiradima;

28.3 jvertinti, ar esminés skundy atsiradimo priezastys gali biiti paSalintos, ir sitlyti Jmonés
vadovams jy Salinimo budus;



29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

28.4 uztikrinti, kad informacija apie pasikartojancias arba sistemines skundy atsiradimo priezastis
reguliariai buty pateikiama Jmonés vadovams, kad jie galéty veiksmingai vykdyti savo
funkcijas.

Skundy nagringjimo rezultaty vertinimo rezultatus Imonés atitikties pareiglinas pateikia
kasmetingje atitikties ataskaitoje. Imonés vadovai, susipazing su Imonés atitikties pareigino
pateikta informacija apie Imonés gaunamus Skundus ir jy nagrinéjimo rezultatus, bei jverting
gautus Imonés atitikties pareigiino pasitilymus dél Skundy priezas¢iy Salinimo prioritety bei jy
Salinimo biidy, priima atitinkamus sprendimus, kad biity pasalintos nustatytos esminés Skundy
atsiradimo priezastys.

Informacija apie vadovy sprendimus dél Skundy pagrindu nustatyty veiklos trikumy $alinimo ir
rizikos valdymo Imoné saugo ne trumpiau kaip 3 metus.

Visa su Skundais susijusi medziaga ir informacija turi bati saugoma ne trumpiau kaip 3 metus nuo
galutinio atsakymo Pareiskéjui pateikimo dienos. Elektroniniai dokumentai, susije su Skundais,
saugomi Imonés serveryje adresu:
P:\Bendra info\Registracijos zurnalai\Skundu dokumentai, kitu formatu pateikta medziaga ir
informacija, susijusi su Skundais, saugoma bendrai kartu su kitais Klienty dokumentais.

VIESAS INFORMACIJOS SKELBIMAS IR TEIKIMAS LIETUVOS BANKUI

Informacija apie Skundy valdymo procesa Imoné skelbia savo interneto svetainéje bei privalo
pateikti kiekvienam Klientui, esant §io praSymui. VieSai skelbiama ir Klientams teikiama
informacija turi biiti aiski, tiksli, aktuali ir turi apimti:

32.1 informacija, kurig Pareiskéjas turi nurodyti Skunde;

32.2 asmens arba padalinio, kuriam turi biti pateikiamas Skundas, kontaktinius duomenis;

32.3 termina, per kurj Imoné¢ turi iSnagrinéti skunda;

32.4 informacija apie PareiSké¢jo galimybe kreiptis su Skundu | kompetentingg skundy
nagrinéjimo institucijg.

Imon¢ privalo ne véliau kaip per 2 ménesius, pasibaigus kalendoriniams metams, elektroninémis
priemonémis pateikti Lietuvos bankui informacijg apie gautus skundus dél finansiniy priemoniy
(Tvarkos priedas Nr. 2)

Imon¢ privalo kaupti ir Lietuvos banko prasymu pateikti informacija apie gauty skundy skaiciy,

iSskaidyta pagal pateikimo priezastis ir nagrinéjimo rezultatus (gauta skundy, iSnagrinéta skundy,
patenkinta skundy, i§ dalies patenkinta skundy).

BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Tvarka, jos pakeitimai ar papildymai jsigalioja juos patvirtinus Imonés administracijos vadovo
jsakymu.

Uz tinkama Sios Tvarkos jgyvendinimg atsako Jmonés administracijos vadovas.
Su 8ia Tvarka pasiraSytinai supazindinami ir ja privalo vadovautis visi Darbuotojai.

Imonés atitikties pareigtinas privalo stebéti, kad Imonés Skundy valdymo procesas biity
veiksmingas, o prireikus — biity atnaujinamas bei bty iStaisomi pastebéti trikumai.



1 priedas

SKUNDU registracijos Zurnalas

Skundo Klientas SkundZiamos Skundo nagrinéjimas Gselillzj:égs
Nr gavimo (vardas, Kliento Skundo as1auqos arba (kada nagrinéta, kas Atsakymo nagrinéimo Kitos
' diena ir pavardé arba adresas apraSymas P roc?uktai nagrinéjo; pasekmés; data regzul t ajtas pastabos
biidas pavadinimas) p nuostolis EUR ir t.t.) -
(sprendimas)




DUOMENYS APIE GAUTUS SKUNDUS DEL FINANSINIU PRIEMONIU

. Duomenys apie finansy rinkos dalyvi

2 priedas

Juridinio asmens
pavadinimas

2. Ataskaitinis laikotarpis

3. Bendras gauty skundy skaicius per ataskaitinj laikotarpi, vnt.

m.

4. Per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy dél finansiniy priemoniy struktira

Eil. Finansinés priemonés Gauta I$nagrinéta Patenkinta I$ dalies
Nr. skundy, vnt. | skundy, vnt. | skundy, vnt. patenkinta
skundy, vnt.
1. Akcijos (iSskyrus struktiirinius
vertybinius popierius)
2. Skolos vertybiniai popieriai
3. Turtu padengti vertybiniai popieriai
arba panasios skolos priemonés
4, Varantai (jskaitant neuztikrintus
varantus)
5. Strukttiriniai vertybiniai popieriai
(isskyrus produktus su kapitalo
garantija)
6. Struktiriniai vertybiniai popieriai su
kapitalo garantija
7. Pinigy rinkos priemonés
8. Kolektyvinio investavimo subjekto
vienetai (iSskyrus struktiirizuotus
fondus)
9. Strukttirizuoti fondai
10. Pasirinkimo, ateities, apsikeitimo,
iSankstiniai palikany normos
sandoriai ir kiti iSvestiniai susitarimai
11. Kredito rizikos perkélimo iSvestinés
priemongs
12. Finansiniai susitarimai dél skirtumy
13. Kita
IS VISO
5. Finansy rinkos dalyvio per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy pateikimo prieZastys
Bil.) . . Gauta I$nagrinéta | Patenkinta 1§ dalies
Nr.| Finansy rinkos dalyvio gauty skundy tund lund tund patenkinta
pateikimo priezastis SKunay, SKUNCY, SKUNCY, skundy,
vnt. vnt. vnt.
vnt.
1. | Su viena arba keliomis finansinémis
priemonémis susijusiy pavedimy
priémimas ir perdavimas
2. | Pavedimy vykdymas klienty saskaita
3. | Sandoriy sudarymas savo saskaita




Finansiniy priemoniy portfelio
valdymas

5. | Investavimo rekomendacijy teikimas
(pvz., netinkama rekomendacija)

6. | Finansiniy priemoniy pasiraSymas ir
(arba) platinimas jsipareigojant jas
iSplatinti

7. | Finansiniy priemoniy platinimas be
Isipareigojimo jas iSplatinti

8. | DaugiaSalés prekybos sistemos
administravimas

9. | Informacijos atskleidimas klientui
(pvz., netiksli informacija)

10. | Salygos ir gin¢ijamos sumos
(atskaitymai)

11. | Bendrieji skundai (pvz., turto
saugojimas)

12. | Interesy konfliktas

13. | Nelicencijuoty paslaugy siiilymas arba
vykdymas

14. | Kita

IS VISO

(pareigos) (parasas) (vardas ir pavardé)



