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UAB ,,Synergy finance“ klienty skundy nagrinéjimo tvarka
2022 m. rugpjacio 8 d., Nr. SF-VIT/7
Vilnius
Bendroji dalis
1. Si tvarka parengta remiantis Lietuvos Respublikos finansiniy priemoniy rinky jstatymu, Lietuvos banko valdybos

2013 m. birzelio 6 d. nutarimu Nr. 03-105 patvirtintomis ,Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo
taisyklémis®, Lietuvos Respublikos kolektyvinio investavimo subjekty jstatymu, Lietuvos Respublikos finansiniy
priemoniy rinky jstatymu, taip pat kitais teisés aktais, taikytinais valdymo jmoniy veiklai.

2. Sios tvarkos tikslas — aprasyti ir uztikrinti priemones, kuriomis priimami ir nagrinégjami asmeniniai skundai bei
uztikrinti, kad Klientai bty aptarnaujami laikantis visy Bendrovés veiklg reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy bei
Bendrovés vidaus tvarky, procedary bei politiky.

Savokos
3. Pagrindinés Siose tvarkoje naudojamos sgvokos:

3.1. Atitikties pareigiinas — asmuo vykdantis atitikties funkcijg Bendrovés veikloje

3.2. Bendrové arba Valdymo jmoné — UAB ,Synergy finance®

3.3. Darbuotojas — bet kuris UAB ,Synergy finance* darbuotojas ar priklausomas tarpininkas (sgvoka ,Darbuotojai®
reiSkia visus UAB ,Synergy finance“ darbuotojus kartu);

3.4. Direktorius arba Vadovas — UAB ,Synergy finance* administracijos vadovas

3.5. Finansiné priemoné (toliau FP) — finansinés priemonés taip kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos finansiniy
priemoniy rinky jstatymo 3 straipsnio 4 dalyje;

3.6. Investavimo objektai — KIS steigimo dokumentuose nurodyti investavimo objektai, kaip pavyzdziui finansinés
priemonés, nefinansinis turtas (pastatai, Zemé, paskolos ir pan.) bei kitas turtas

3.7. Investiciné bendrové (toliau — IB) — investiciné bendrové, veikiant pagal Lietuvos Respublikos informuotiesiems
investuotojams skirty kolektyvinio investavimo subjekty jstatymg ir kurios valdymas perduotas UAB ,Synergy finance®;
3.8. Investicinis fondas (toliau — Fondas arba IF) — valdymo jmonés patikéjimo teise valdomas turtas, j kurj
reikalavimo teises turi investiciniy vienety savininkai (fondo dalyviai) proporcingai kiekvienam investiciniy vienety
savininkui (fondo dalyviui) priklausanciy investiciniy vienety skaiciui. Investicinis fondas neturi juridinio asmens statuso
ir néra laikomas organizacija;

3.9. Investuotojas — Valdymo jmonés valdomo kolektyvinio investavimo subjekto dalyvis ar potencialus dalyvis;
3.10. Klientas - fizinis ar juridinis asmuo, kuriam UAB ,Synergy finance“ teikia konsultacijas, investavimo
rekomendacijas, teikia piniginiy I&8y ir finansiniy priemoniy portfeliy valdymo ar kitas paslaugas.

3.11. Klienty aptarnavimas — veikla, apimanti Klienty aptarnavimg jiems atvykus j Bendrove, aptarnavimg telefonu,
praSymy ir skundy, gauty tiesiai iS asmeny ar atsiysty pastu, nagrinéjima, priimty spendimy jforminimg ir perdavimg
Klientams;

3.12. Kolektyvinio investavimo subjektas (toliau — KIS) — investicinis fondas (toliau — IF) ar investiciné bendrové
(toliau — IB), kuriy tikslas — platinant investicinius vienetus ar akcijas kaupti asmeny léSas ir padalijant rizikg jas
kolektyviai investuoti;

3.13. Pareiskéjas — Klientas, jteikes ar atsiuntes Bendrovei (jos vadovui ar kitam jgaliotam asmeniui) rasytinj praSymag
ar skundg;

3.14. Prasymas — Kliento kreipimasis rastu ar zodziu j Bendrove, vadovag ar Darbuotojg, jgaliotg priimti bei nagrineti
praSymus ir skundus, prasant priimti, iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikrg juridinj faktg, ar atlikti kitus veiksmus;
iSdéstant Kliento nora, pageidavimg, nuostatg tam tikru klausimu, praneSant apie Bendrovés veiklos trokumus,
Darbuotojy piktnaudzZiavimg; pateikiant pasitalymus kg nors pagerinti Bendrovés paslaugy teikimo ar kitose srityse,
atkreipiant démes;j j tam tikrg padét; ir sitlant kg nors patobulinti, pakeisti, atlikti veiksma ar susilaikyti nuo veiklos;
3.15. Priklausomas tarpininkas — fizinis ar juridinis asmuo, kuris, veikdamas iSimtinai Bendrovés vardu ir Siai
Bendrovei esant visapusiSkai ir besglygiSkai atsakingai uz jos priklausomo tarpininko veiksmus, platina finansines
priemones arba teikia investavimo rekomendacijas Klientams arba potencialiems Klientams dél finansiniy priemoniy ar
investiciniy ir (arba) papildomy paslaugy;

3.16. Privati informacija — informacija apie Zzmogaus asmeninj ir jo Seimos gyvenima, jo sveikatg, tikéjima, rase,
partiSkuma, teistuma, kita su asmens privaciu gyvenimu susijusi ir pagal teisés aktus neskelbtina asmeninio pobudzio
informacija;

3.17. Skundas — kreipimasis j Bendrove, Bendrovés Vadova ar jgaliotg Bendrovés asmenj, nurodant, kad yra pazeistos
asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSant juos apginti;

3.18. Tvarka — UAB ,Synergy finance® skundy nagrinéjimo tvarka;
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3.19. Visos kitos sgvokos, vartojamos Siose Procedurose turi tg pacig reikSme, kaip ir Lietuvos Respublikos kolektyvinio
investavimo subjekty jstatyme, Lietuvos Respublikos informuotiesiems investuotojams skirty kolektyvinio investavimo
subjekty jstatyme, Lietuvos Respublikos finansiniy priemoniy rinky jstatyme bei kituose teisés aktuose,
reglamentuojanciuose KIS veikla.

Bendrieji reikalavimai
4. Bendrovés Darbuotojai, aptarnaudami Klientus uztikrins, kad Bendroveé:

4.1. greitai, sgziningai, veiksmingai ir tinkamai organizuos Parei$kéjy skundy valdymo procesg;

4.2. laikysis skundy nagrinéjimo terminy;

4.3. PareiSkéjo pateiktus asmens duomenis ir kitg informacijg naudos laikydamasis teisés aktuose nustatyty
reikalavimuy;

4.4. vengs interesy konflikty, imsis visy reikalingy priemoniy interesy konfliktams nustatyti ir jiems pasalinti;

4.5. paves Pareiskéjy skundus nagrinéti Darbuotojams, turintiems pakankamai jgidziy, ziniy ir patirties Siai funkcijai
vykdyti, suteiks jiems prieigg prie visos skundams nagrinéti reikalingos informacijos;

4.6. priims visy Pareiskéjy pateiktus skundus (jskaitant bet neapsiribojant pateiktais per tinkamai jgaliotg trecigjj
asmenj) ir informuos PareiSkejg apie nemokamg skundy nagrinéjimo procesa;

4.7. tinkamai ir organizuotai registruos, saugos gautus skundus ir informacijg apie priemones, kuriy buvo imtasi
skundui iSspresti;

4.8. atsakys j Kliento uzduota/-us klausima/-us (savo kompetencijy ribose) arba nukreips Klientg kitam Darbuotojui
kompetentingam atlikti Sig funkcijg. Jei tuo metu néra kompetentingo Darbuotojo, Darbuotojas privalo i$siaiskinti Kliento
klausimo esme, suzinoti kontaktinius duomenis ir suderinti susisiekimo laikg.

4.9. stebés, kad skundy valdymo procesas bty veiksmingas, o prireikus bity atnaujinamas;

4.10. sukurs, palaikys ir naudos vidaus informavimo sistema, uztikrinancig veiksmingg skundy valdymo procesa.

5. Bendrové nagrinéja Klienty pateiktus skundus tik radtu nurodytais bidais:

5.1. tiesiogiai Darbuotojui (skundas pateikiamas gyvai apsilankius Bendrovés patalpose);
5.2. pasty;
5.3. elektroniniu pastu.

6. Darbuotojams draudZiama atsisakyti aptarnauti Klientus, nagrinéti PraSymus ir Skundus motyvuojant tuo, kad
néra 8ias funkcijas vykdan€io Darbuotojo. Bendrovés Direktorius privalo uztikrinti, kad Darbuotojy atostogy,
komandiruo€iy, seminary metu ir kitais nebuvimo Bendrovéje (darbe) atvejais bity paskirti kiti Darbuotojai, turintys tokius
pacius jgaliojimus, kaip ir Darbuotojy, dél bet kokiy priezas€iy nesanciy darbe. Darbuotojai taip pat neturi teisés
atsisakyti aptarnauti Klientus dél didelio uzimtumo ar kity panasiy priezas€iy (3i nuostata netaikoma uz Fondy turto
valdyma atsakingiems Darbuotojams).

7. Skundai ir PraSymai pateikti rastu nagrinéjami tik tuomet, kuomet yra jskaitomi, yra pasirasyti Pareiskéjo, yra
nurodytas PareiSkéjo vardas, pavarde ir kontaktiniai duomenys. Nejskaitomi, nepasirasyti, be asmens rekvizity pateikti
Skundai ir PraSymai yra grgzinami PareiSkéjui nurodant triikumus ir pasant juos pasalinti.

8. Skundai nagrinéjami tik lietuviy, angly kalba. Kitomis kalbomis gauti praSymai ir skundai neprivalo bdati
nagrinéjami.
9. Rastu gautus Pradymus ir Skundus nagrinéja Bendrovés Vadovas. Bendrovés Vadovas gali skundo nagrinéjimo

procesg pavesti atitinkamam Bendrovés Darbuotojui.

10. Atitikties pareiginas atsako uz skundy nagrinéjimo tvarkos jgyvendinimg, periodiSkg tikrinimg ir Tvarkos
veiksmingumo vertinimg, ar imasi tinkamy priemoniy rastiems trikumams istaisyti.

11. Skundy zZurnalas bei visa su Klienty skundy nagrinéjimu susijusiu medziaga ir dokumentai (gauti rastu ar
elektronine forma) privalo bati saugomi ne trumpiau kaip 10 (deSimt) mety nuo paskutinio skundo, kito dokumento ar
jraSo gavimo dienos.

Skundy registravimas

12.  Visi gauti Bendrovés Skundai (registruotu laiSku, el. pastu, ar priimti gyvai) turi bati uZregistruoti skundy Zurnale.
Skundai registruojami tg pacig diena, kai yra gaunami. Ant gauto skundo pasiraSo dokumentg priémes Darbuotojas.

13. Registracijos Zzurnale jraSomi Sie duomenys:

13.1. Pareiskéjo vardas, pavardé arba pavadinimas;
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13.2. Skunde nurodytas PareiSkéjo adresas;

13.3. Skundo gavimo data ir bldas;

13.4. Skundo esmé (trumpas turinys);

13.5. skundziama KIS veikla ar jos rasis;

13.6. atsakymo PareisSkéjui data;

13.7. galutinis Skundo nagrinéjimo rezultatas (sprendimas);
13.8. registracijos numeris;

13.9. pridedama Skundo kopija (jei yra gauta ra8ytine forma).

14. Bendroveé siekdama tinkamai iSnagrinéti PareiSkéjo skundg uztikrina:

14.1. kad bus renkami ir vertinami visi su Skundu susije dokumentai ir duomenys;

14.2. kad su PareiSkéju bus bendraujama aiskiai ir suprantamai;

14.3. pareiskéjo Skundas bus iSnagrinétas ir atsakymas pateiktas kuo greiciau, ta¢iau ne véliau kaip per 30 (trisdeSimt)
kalendoriniy dieny nuo skundo gavimo dienos. ISskirtiniais atvejais, kai skundo nebus galima iSnagrinéti per nurodytg
terming, Bendrove pranes$ Pareiskéjui apie atsakymo vélavimg nurodydama aplinkybes ir terming, iki kada skundas bus
iSnagrinétas ir Pareiskéjui pateiktas atsakymas;

14.4. kad PareisSkéjui teikiamame atsakyme, kai jo Skundas netenkinamas arba tenkinamas i$ dalies, bus iSdéstomi
atsisakymo tenkinti Skundg motyvai, nurodomos kitos PareiSkéjo interesy gynimo priemonés, jskaitant, bet
neapsiribojant galimomis gin€y nagringjimo priemonémis ir teismais;

14.5. Pareiskéjui visada bus atsakyta rastu.

15. Zurnale jregistruoti Skundai nedelsiant, ty. tg padig dieng, perduodama Bendrovés Direktoriui arba jj
pavaduojan¢iam asmeniui, kuris privalo susipazinti su Skunde pateikta informacija ir jos nagrinéjimg paveda
kompetentingam Bendrovés Darbuotojui.

16. Sudétingy ar kompleksiniy Skundy svarstymui Bendrovés Direktorius gali sudaryti komisijg arba darbo grupe.
17. Draudziama pavesti nagrinéti Skundus Darbuotojams, kuriy veiksmai skundziami.

18. Tuo atveju, jei yra skundziama Bendrovés vadovo veikla, pagal nustatytg tvarka, Skundg nagrinéja ir Sprendima
priima Bendrovés Valdybos pirmininkas. Tais atvejais, kai Bendroves administracijos vadovas yra ir Bendrovés
Valdybos pirmininkas, Skundg nagrinéja ir sprendimg priimg paskirtas Valdybos narys.

19. Skundy Zurnalas bei visa su Klienty Skundy nagrinéjimu susijusiu medZiaga ir dokumentai, Bendrovéje turi bati
archyvuojami ir dokumentuojami pagal Bendrovéje galiojan€ias dokumenty tvarkymo ir saugojimo proceduras.

Prasymy ir skundy nagrinéjimas

20. Uz PraSymy ar Skundy nagrinéjimg, susijusiy dokumenty ruoSimg ir atitinkamy sprendimy priémimg yra
atsakingas Bendrovés Direktorius. Atsizvelgdamas | savo ir kity Darbuotojy kompetencijg, Bendrovés Direktorius gali
pavesti skundg nagrinéti vienam i§ Darbuotojy.

21. Klienty PraSymai ir Skundai nagrinéjami atliekant Siuos veiksmus:

21.1. analizuojant ir nagrinéjant pateikto PraSymo ar Skundo turinj ir nustatant tokio dokumento esme;

21.2. surenkant Skundo iSnagrinéjimui reikalingg medziagg (reikalingi duomenys bei dokumentai);

21.3. vertinant ir analizuojant medziagg, susijusig su nagrinéjamu Skundu;

21.4. esant poreikiui, paprasant PareiSkéejo pateikti papildomus dokumentus;

21.5. esant reikalui, papradant PareiSkéjo duoti Zodinius paaiSkinimus;

21.6. esant reikalui, paprasant Darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti paaiSkinimus zodziu ar rastu ir kt.

22.  Atsakingas Darbuotojas privalo ne véliau nei per 5 (penkias) darbo dienas nuo PraSymo ar Skundo registracijos
iSanalizuoti pateiktg informacijg jvertinti, PraSymo ar Skundo pagrjstumg ir pateikti atsakyma, paaiskinimus ir preliminary
sprendimo plang Atitikties pareiglnui.

23. Pateikiame Bendrovés atsakyme turi bat nurodoma:

23.1. atsakymo pateikimo data;

23.2. Kliento vardas, pavardé, adresas;

23.3. motyvuotas atsakymas, jei bitina — pagristas dokumentais;
23.4. pridedamy dokumenty sgrasas (jei tokiy yra);

23.5. Skundo rengéjo vardas, pavardé, pareigos;

23.6. Bendroveés Direktoriaus vardas, pavardé, paraSas.
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24. Prasymas ar Skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iSkelty klausimy priimamas sprendimas ir
Pareiskéjui pateikiamas atsakymas rastu.

25.  Atitikties pareiglnui patvirtinus atsakingo Darbuotojo parengtg atsakymg, Darbuotojas turi gauti Bendrovés
Vadovo para$g. Atsakingas Darbuotojas per 3 (tris) darbo dieng persiuncia atsakymg elektroniniu pastu (lietuviy arba
angly kalba priklausomai, kokia kalba buvo gautas skundas) Skundg pateikusiam asmeniui. Bet kokiu atveju atsakymas
patekimo paklauséjui pateikiamas ne véliau kaip per 30 (trisdeSimt) kalendoriniy dieny.

26. Kartotiniai Prasymai ir Skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy, sudarangiy dokumento
pagrindag, ir néra jtikinamy argumenty, kad Bendrovés sprendimas dél ankstesnio PraSymo ar Skundo iSnagrinéjimo yra
neteisingas. Tokiu atveju ne véliau kaip per 10 (deSimt) darbo dieny nuo kartotinio PraSymo ar Skundo gavimo
Bendrovéje datos Pareiskéjui iSsiun€iamas paaiskinimas, kad Siuo klausimu atsakymas jam jau buvo pateiktas ir nebus
pakartotinai nagrinéjamas, nebent paaiskéty naujos su Prasymu ar Skundu susijusios aplinkybés.

27.  Atitikties pareigiinas privalo vieng kartg per ménesj pateikti Bendrovés Vadovui ataskaitg apie gautas pretenzijas,
atsakingo asmens atliktus veiksmus. Ataskaita teikiama tik tais atvejais, kai buvo uzfiksuotas Skundas.

28. Sprendimai dél iSnagrinéty PraSymy ar Skundy, kuriuose iSdéstytos PareiSkéjo nuostatos tam tikru klausimu ir
kuriais praneSama apie Bendrovés veiklos trikumus, Darbuotojy piktnaudziavimg ar netinkamg elgesj, neteisétus
veiksmus, susijusius su konkretaus asmens interesy ir teisiy pazeidimu, taip pat sprendimai del PraSymy, kuriuose
pateikiami pasitlymai patobulinti Bendrovés paslaugy teikimo kokybe ar veiklg kitose srityse, atkreipiamas démesys j
tam tikrg padétj ir sitiloma atlikti kokius nors patobulinimus, pakeitimus, atlikti kokius nors veiksmus ar susilaikyti nuo
veiklos, jforminami laisvos formos rastu, kuriame turi bati motyvuotai atsakyta j visus PareiSkéjo keliamus klausimus,
nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi, kokie pasiekti (ar laukiami) rezultatai, kas atsakingas uz jy jgyvendinima
ir pan.

29. PraneSime apie nepatenkintg PraSymg ar Skundg turi biti nurodyti PraSymo ar Skundo nepatenkinimo motyvai,
priklausomai nuo motyvy turinio, - pagrjsti teisés akty nuostatomis, taip pat nurodyta, kur ir kokia tvarka Sis sprendimas
gali bati apskystas.

Skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimas

30. Siekdama nustatyti savo trakumus ir potencialig teisine ar operacine rizikg, Bendrové privalo nuolat vertinta
skundy nagrinéjimo rezultatus. Vertinimo metu Bendrové:

30.1. renka informacijg apie pana8ius Skundus, susijusius su tam tikra paslauga arba produktu, atlieka Sios informacijos
analize, kad baty galima nustatyti esmine Skundy atsiradimo prieZastj, taip pat nustato prieZzasc€iy Salinimo prioritetus;
30.2. jvertinta ar esminés Skundy atsiradimo priezastys gali bati pasalintos, ir nustato jy Salinimo badus;

30.3. jvertinta ar esminé tam tikry Skundy atsiradimo priezastis gali nulemti Skundy dél kity paslaugy arba produkty
atsiradima;

30.4. jeireikia, pasalina nustatytas esmines Skundy atsiradimo priezastis;

30.5. uztikrina, kad informacija apie pasikartojancCias arba sistemines Skundy atsiradimo priezastis reguliariai baty
pateikiama Bendrovés Vadovams.

31. Uz skundy nagrinéjimo rezultaty vertinimg Bendroveéje yra atsakingas Atitikties pareiginas.

32. Bendrové privalo ne trumpiau kaip 10 (deSimt) mety saugoti informacijg apie vadovy sprendimus dél Skundy
pagrindu nustatyty veiklos traikumy Salinimo ir rizikos valdymo.

Baigiamosios nuostatos
33.  Sitvarka jsigalioja nuo jos patvirtinimo ir pilna apimtimi galioja iki jos pakeitimo, papildymo ar panaikinimo.
34.  Sitvarka Bendrovéje turi biti keigiama ir (ar) papildoma Bendrovés Valdybos sprendimu.
35. Uz Tvarkos jgyvendinimg, prieZitra, atnaujinimg ir laikymosi kontrole yra atsakingas Atitikties pareigiinas.
36. Bendrovés Darbuotojai su Tvarka, jos papildymu ir (ar) pakeitimais supazindinami pasirasytinai.
37. Priedai prie Tvarkos:

Priedas Nr. 1 ,Skundy registracijos zurnalas*
Priedas Nr. 2 ,Vartotojy gincai su finansy rinkos dalyviu ir skundy nagrinéjimas ,,
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