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TIKSLAS IR TAIKYMO SRITIS

Sios UAB FM] OSUM Securities (,Bendrové“) skundy nagringjimo politikos (,Politika“) tikslas —
reglamentuoti Bendroves skundy valdymo procesa. Siekiant greitai, sgziningai, veiksmingai ir tinkamai
organizuoti esamy ar potencialiy klienty, naudos gavéjy ir jy atstovy (,Pareiskéjy“) skundy valdymo
procesg, Sia Politika nustatomos skundy gavimo, registravimo, nagrinéjimo, informavimo, atsakymy
parengimo ir pateikimo bei saugojimo procediros. Bendrovés darbuotojai priimdami, nagrinédami
skundus ir teikdami atsakymus vadovaujasi pagarbos Zmogaus teisems, teisingumo, sgziningumo,
protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo, operatyvumo principais.

Politika parengta ir jgyvendinama vadovaujantis Lietuvos Respublikos finansiniy priemoniy rinky
jstatymu (,FPR]“), 2013 m. birzelio 6 d. Lietuvos banko valdybos nutarimu Nr. 03-105 ,Dél Finansy
rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisykliy patvirtinimo® patvirtintomis taisyklémis (,Skundy
nagrinéjimo taisyklés®), 2012 m. sausio 26 d. Lietuvos banko valdybos nutarimu Nr. 03-23 ,Dél
vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gin€y neteisminio sprendimo proceddros Lietuvos banke taisykliy
patvirtinimo® taisyklémis, kitais finansy maklerio jmoniy veiklg reglamentuojanciais teisés aktais bei
gergja verslo praktika.

Sia Politika privalo vadovautis visi Bendrovés darbuotojai.

Tvarkoje vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréZtos FPR|, Lietuvos Respublikos
finansy jstaigy jstatyme, Skundy nagrinéjimo taisyklése, taip pat vartotojy ir finansy rinkos dalyviy
ginéy neteisminio sprendimo proceduros Lietuvos banke taisyklése, patvirtintose Lietuvos banko
valdybos ir kituose teisés aktuose.

SKUNDUY PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS

PareiSkéjas, manantis, kad Bendrové paZeidé jo teises arba teisétus interesus, atsirandancius i$
sutarCiy arba Bendrovés teikiamy paslauguy, turi teise pateikti skunda (,Skundas*), vadovaudamasis
Politikos nuostatomis.

Bendrovéje registruojami visi gauti Pareiskejy Skundai.
Bendrovés darbuotojai privalo konsultuoti PareiSkéjus dél Skundy suraSymo formos, pateikimy bady.

Bendrovés darbuotojas, kuriam pateikiamas Skundas (gavo Skundg adresuota Bendrovei), privalo jj
priimti ir uzregistruoti Pareiskejy skundy registracijos zurnale (,Skundy registracijos zurnalas®)
(Priedas A).

Pareiskéjy Skundy registracijos Zurnalas yra pildomas elektroniniu bidu Bendrovés Sharepoint
serveryje / KLIENTO SKUNDU REGISTRAVIMO ZURNALAS.

Bendrovés darbuotojas, atliekantis pirminj registravimg, PareiSkéjy Skundy registracijos zurnale
uzpildo 1-9 skiltis.

Apie naujai uzregistruotg PareiSkéjo Skundg Bendrovés darbuotojas informuoja Bendroves vadova.
SKUNDUY NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMU RENGIMAS

Bendrovés vadovas paskiria atsakingg darbuotojg (,Atsakingas darbuotojas“) iSnagrinéti Skunda,
nustato sprendimo laikg ir sprendimo bldag. Jei nei vienas Bendrovés darbuotojas negali iSspresti
Skundo, Skundg nagrinéja Bendrovés vadovas.

Atsakingas darbuotojas privalo su PareiSkéju bendrauti mandagiai, ai8kiai ir suprantamai, vengti
konfliktiniy situacijy, bdti objektyvus ir neSaliSkas, vengti interesy konflikto. Kilus konfliktui tarp
Atsakingo darbuotojo ir PareiSkéjo, ar esant kitai sudétingai situacijai Atsakingas darbuotojas
informuoja Bendrovés vadova.

Siekdamas visapusiSkai iSnagrinéti Skunde nurodytus faktus ir aplinkybes, Atsakingas darbuotojas turi:

jei reikia, paprasyti patvirtinti PareiSkéjo tapatybe (pateikti pasg, asmens tapatybés kortele ar jy
patvirtintas kopijas);

bendrauti su PareiSkéju, pateikusiu Skundg, bei praSyti papildomos informacijos ar dokumenty
reikalingy Skundo nagrinéjimui;

surinkti ir jvertinti visus su nagrinéjamu skundu susijusius dokumentus ir jrodymus;
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iSanalizuoti gin€o aplinkybes ir PareiSkéjo keliamus reikalavimus;
iSanalizuoti ir jvertinti PareiSkéjo, pateikusio Skundag, istorinius duomenis;
iSanalizuoti ir jvertinti ankstesnius PareiSkéjo Skundus, jei tokiy buvo;
jvertinti visg prieinamg informacija, susijusig su nagrinéjamu Skundu;
vadovautis teisés aktais, sutartimis ir Bendrovés tvarkomis;

ieSkoti kiek jmanoma geriausio PareiSkéjg tenkinan€io Skundy sprendimo varianto, nepazeidziant
teiséty Bendrovés interesy.

PrieS pradédamas nagrineti Skundg Atsakingas darbuotojas jvertina ar Skundas yra pagrjstas ar
nepagrjstas.

Atsakingas darbuotojas turi iSnagrinéti Skundg ir pateikti atsakymag kaip galima greiciau, bet ne véliau
kaip per 15 darbo dieny nuo Skundo gavimo Bendrovéje dienos ir pateikti iSsamy, motyvuota,
dokumentais pagrjstg atsakymg rastu popieriuje ar naudojant kitg patvarig laikmeng, jeigu dél to
susitarta tarp Pareiskéjo ir Bendrovés.

ISskirtiniais atvejais, jeigu dél priezascéiy, kuriy Bendrové negali kontroliuoti, atsakymo nejmanoma
pateikti per 15 darbo dieny, ji turi i8siysti PareiSkéjui negalutinj atsakyma aiskiai nurodziusi atsakymo
j Skundg velavimo priezastis ir termina, iki kurio PareiSkéjas gaus galutinj atsakyma. Bet kuriuo atveju
galutinio atsakymo pateikimo terminas negali virSyti 35 darbo dieny nuo Skundo gavimo dienos.

Prie§ 3 darbo dienas iki atsakymo pateikimo termino pabaigos Atsakingas darbuotojas turi parengti
atsakymg Pareiskéjui kvalifikuotai, suprantamai ir aiSkiai, vadovaudamasis dokumenty rengimo
reikalavimais, ir paruosti ant firminio blanko. Jei yra galimybé, atsakymas parengiamas ta pacia kalba,
kuria buvo gautas Skundas, kai Skundas buvo pateiktas lietuviy arba angly kalba.

Tuo atveju, jeigu PareiSkéjas yra vartotojas, jis privalo pateikti Skundg Bendrovei ne véliau kaip per 3
ménesius nuo tos dienos, kurig PareiSkéjas suzinojo arba turéjo suZinoti apie savo teisiy arba teiséty
interesy pazeidima.

Atsakingas darbuotojas privalo iSnagrinéti vartotojo Skundg 3.5 — 3.7 punktuose numatytomis
sglygomis ir terminais. Bendrove vartotojy Skundus nagrinéja neatlygintinai.

PareiSkéjui parengtg atsakymg pasiraSo Bendrovés vadovas.

Kai nustatoma, kad Skundas yra nepagrjstas, Atsakingas darbuotojas kaip galima grei€iau parengia
iSsamy motyvuotg atsakymg, kuriame nurodoma atsisakymo priimti ir nagrinéti Skunda priezastis, taip
pat, jei jmanoma, nurodoma Pareiskejui uz jo Skundo nagringéjima atsakingas finansy rinkos dalyvis.

Kai nustatoma, kad Skundas yra pagrjstas, paslauga buvo suteikta arba galéjo bdti suteikta
netinkamai, atsakyme turi bati pateikiamas atsipraSymas uz patirtus nepatogumus ir nurodoma kaip ir
kada bus pasalintos Skundo priezastys ir kompensuoti nuostoliai, jei jie buvo patirti. Sprendimg dél
patirty nuostoliy kompensavimo priima Bendrovés vadovas.

Kai PareiSkéjo Skundas netenkinamas arba tenkinamas i$ dalies, Atsakingas darbuotojas parengia
iSsamy ir motyvuotg atsakymg, kuriame nurodo atsisakymo tenkinti Skundg motyvus, nurodo kitas
PareiSkéjo interesy gynimo priemonés, jskaitant, bet neapsiribojant galimomis ginéy nagrinéjimo
priemonémis ir teismais.

Kai Bendrové netenkina vartotojo reikalavimy arba juos tenkina i$ dalies, finansy rinkos dalyvio
atsakyme turi bdti pateikta informacija apie tai, kad per vienus metus nuo kreipimosi | Bendrove
vartotojas turi teise kreiptis j Lietuvos banka dél kilusio gin€o sprendimo. Jeigu Lietuvos bankas priima
sprendimg patenkinti vartotojo reikalavimus arba i$ dalies patenkinti vartotojo reikalavimus, Bendrové
per nustatytg terming Lietuvos bankui pranesa apie jvykdymg arba nejvykdyma.

Atsakingas darbuotojas privalo iSsiysti PareiSkéjui atsakymg, vadovaudamasis dokumenty
registravimo reikalavimais. Prie atsakymo pridedami Skundo nagrinéjimo metu gauty dokumenty
kopijos, pagrindZiancios atsakyma, jeigu tokie dokumenty néra Pareidkéjo aptarnavimo sutartis ir jos
papildomi susitarimai ar priedai.

Atsakymas PareiSkéjui pateikiamas rastiskai ir tuo bddu, kurj Skunde nurodé PareiSkéjas. Jeigu
PareiSkéjas nenurodé atsakymo pateikimo bido arba jeigu pagal PareiSkéjo pasirinktg atsakymo
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pateikimo bidg nebus galima nustatyti atsakymo pateikimo datos, parengtas atsakymas jam
siunciamas registruotu pastu.

Po atitinkamy veiksmy atlikimo Atsakingas darbuotojas, Skundo tyrimo metu, pildo Skundy
registracijos zurnalo (Priedas A) 10 — 14 skiltis.

Praéjus 15 darbo dieny po atsakymo iSsiuntimo PareiSkéjui, Atsakingas darbuotojas susisiekia su
PareisSkéju ir iSsiaiSkina, ar jis gavo rastiSkg atsakyma, ar jj tenkina Skundo iSsprendimo bidas. Jei
PareiSkéjas patenkintas, nurodoma, jog Skundas iSsprestas tinkamai, jei PareiSkéjas nepatenkintas
Skundo sprendimu, registruojama nepasitenkinimo priezastis, pildant Skundy registracijos zurnalo
(Priedas 1) 15 skiltj. Pareiskejui nurodomos kitos PareiSkéjo interesy gynimo priemoneés, jskaitant, bet
neapsiribojant galimomis gin€y nagrinéjimo priemonémis ir teismais. Kai Pareidkéjas neblna gaves
atsakymo per 15 darbo dieny po atsakymo iSsiuntimo, Atsakingas darbuotojas pakartotinai iSsiuncia
atsakyma per 2 darbo dienas. Pakartotinas siuntimas nurodomas Skundy registracijos zurnalo 15
skiltyje.

SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTATY VERTINIMAS

Siekiant nustatyti vykdomos veiklos trikumus ir potencialig teising arba operacing rizikg, Bendrovés
vadovas nuolat vertina Skundy nagrinéjimo rezultatus. Sio vertinimo metu Bendrovés vadovas privalo:

rinkti informacijg apie panaSius Skundus, susijusius su tam tikra paslauga arba produktu, atlikti Sios
informacijos analize, kad baty galima nustatyti esmine Skundy atsiradimo priezastj, taip pat nustatyti
priezasciy Salinimo prioritetus;

jvertinti, ar esminé tam tikry Skundy atsiradimo priezastis gali nulemti Skundy dél kity paslaugy arba
produkty atsiradima;

jvertinti, ar esminés Skundy atsiradimo priezastys gali bati pasalintos, ir nustatyti jy Salinimo badus;
jei reikia, paSalinti nustatytas esmines Skundy atsiradimo priezastis;

uztikrinti, kad informacija apie pasikartojancias arba sistemines Skundy atsiradimo priezastis reguliariai
bity pateikiama Bendrovés valdybai, kad Si galéty veiksmingai vykdyti savo funkcijas.

Bendrovés vadovas reguliariai, priklausomai nuo Skundy kiekio, tikrina Skundy registracijos zurnalo
pildymo teisinguma, priimty sprendimy efektyvumg. Analizuoja kiek Skundy uzregistruota, kiek
iSspresta ar neiSspresta, dél kokiy priezasCiy gaunami Skundai, nusiskundimo jvertinimo rezultatus

Bendrovés vadovas nuolat analizuoja vidaus auditoriaus — atitikties specialisto pateiktg informacijg
apie esmines Skundy atsiradimo priezastis, tam tikry Skundy atsiradimo priezastis, kurios gali nulemti
Skundy dél kity paslaugy arba produkty atsiradima, nustato Skundy atsiradimo priezas€iy Salinimo
badus ir prioritetus, paveda darbuotojams pasalinti Skundy atsiradimo priezastis, jeigu tai jmanoma.

INFORMACIJOS SKELBIMAS, TEIKIMAS LIETUVOS BANKUI IR SAUGOJIMAS

Bendrovés vadovas atsako uz Skundy nagringjimo tvarkos parengima, kad joje pateikiama informacija
Pareiskejui baty aiski, tiksli, aktuali.

Interneto svetainéje Bendrové skelbia Skundy nagrinéjimo tvarka, kurioje pateikiama informacija turi
apimti:

informacijg, kurig PareiSkéjas turi nurodyti Skunde;

asmens arba padalinio, kuriam turi bdti pateikiamas Skundas, kontaktinius duomenis;

terming, per kurj Bendrové turi iSnagrinéti Skunda;

informacijg apie PareiSkéjo galimybe kreiptis su Skundu j kompetentingg skundy nagrinéjimo
institucija.

Tuo atveju, jeigu PareiSkéjas yra vartotojas, atsakant turi bati nurodyta, kad PareiSkéjas, gaves jo
netenkinantj Bendrovés atsakyma, turi teise kreiptis j Lietuvos bankg rastu arba elektroniniu badu per
1 metus po kreipimosi j Bendrove. Informacija apie Sig galimybe turi biti patalpinta Bendrovés interneto
svetainéje skiltyje Reglamentai/Pretenzijos/Vartotojy gin€ai su finansy rinkos dalyviu, kur pateikta

tiesioginé nuoroda j Lietuvos banko interneto svetainés skiltj, skirtg vartotojy gin€ams su finansy rinkos
dalyviais (nuoroda https://www.lb.It/It/daugiau-apie-gincius-su-finansiniu-paslaugu-teikeju).
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Valdybos pirmininkas

Bendrovés vadovas arba Atsakingas darbuotojas PareiSkéjo pradymu privalo jam rastu pateikti
informacijg apie Skundy valdymo procesg ir kitg PareiSkéjui reikalingg informacija, susijusig su Skundy
valdymo procesu, per 10 darbo dieny nuo praSymo gavimo.

Bendrovés vadovas arba Atsakingas darbuotojas kaupia informacijg apie Skundus. Informacija apie
gauty Skundy skaiciy turi bati iSskaidyta pagal pateikimo priezastis ir nagrinéjimo rezultatus (gauta
Skundy, iSnagrinéta Skundy, patenkinta Skundy, i$ dalies patenkinta Skundy), kad Lietuvos banko
prasymu Si informacija bty pateikta kaip galima greiciau.

Bendrovés vadovas arba Atsakingas darbuotojas, ne véliau kaip per 2 ménesius, pasibaigus
kalendoriniams metams, privalo elektroninémis priemonémis parengti ir pateikti Lietuvos bankui:

informacijg apie gautus Skundus dél finansiniy priemoniy (3 priedas);

informacijg apie Bendrovéje gauty Skundy nagringjimo rezultaty vertinima, atliktg remiantis Politikos 4
skyriumi. Si informacija apima priimtus (planuojamus) sprendimus dél Skundy pagrindu nustatyty
veiklos trikumy Salinimo ir rizikos valdymo, taip pat Bendrovés vadovams teiktos medZiagos, apie per
ataskaitinj laikotarpj atlikta gauty Skundy analize, kopijg. Jeigu atlikus Skundy nagrinéjimo rezultaty
vertinimg nebuvo nustatyta veiklos trikumy, turi bati pateiktas apie tai informuojantis praneSimas.

PareisSkéjy Skundai, su jy nagrinéjimu susijusi medziaga, dokumentas, kuriame nurodytas konkretus
Skundo nagrinéjimo rezultatas, ir PareiSkéjui pateiktas atsakymas, saugomi ne trumpiau kaip 3 metus
nuo galutinio atsakymo PareiSkéjui pateikimo dienos. Valdybos, vadovo sprendimai dél Skundy
nagrinéjimo pagrindu nustatyty veiklos trukumy Salinimo ir rizikos valdymo saugomi ne trumpiau kaip
3 metus nuo jy priémimo, vadovaujantis Lietuvos Respublikos dokumenty ir archyvy jstatymo
nuostatomis.

BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS
Si Politika jsigalioja nuo jos patvirtinimo Valdyboje momento.
Uz Politikos jdiegimg atsakingas Bendroveés vadovas.

Uz sios Politikos periodine perzidrg ir savalaikj atnaujinimg atsako Bendrovés vadovas. Si Politika turi
bati bent vieng kartg per metus perzitrima ir, esant poreikiui, athaujinama, kad atitikty besikeic¢iancig
Bendroveés padet;.

Su Sia Politika pasirasytinai supazindinami visi Bendrovés darbuotojai.

Politika gali bati keiGiama ir (ar) pildoma tik Valdybos sprendimu dél jos pakeitimo ir (ar) papildymo.
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Priedas 2 prie UAB FM] OSUM Securities Skundy nagrinéjimo politikos

~ UAB FM] ,,0SUM SECURITIES“
SKUNDUY NAGRINEJIMO IR ATSAKYMU KLIENTAMS TEIKIMO TVARKA

TIKSLAS IR TAIKYMO SRITIS

Sios UAB FM] OSUM Securities (,Bendrové*) skundy nagrinéjimo tvarkos (,Tvarka®) tikslas yra, vadovaujantis
pagarbos Zmogaus teisems, teisingumo, sagZiningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliSkumo, operatyvumo
principais, reglamentuoti klienty skundy priémimg ir atsakymy pateikimg. Bendrové laikydamasi Sios Tvarkos
siekia greitai, sgZiningai ir veiksmingai iSnagrinéti klienty skundus dél jsipareigojimy jiems vykdymo, iSanalizuoti
klienty i8keltas problemas ir pateikti atsakymus.

Tvarka parengta ir yra jgyvendinama vadovaujantis Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo
taisyklémis, kitais finansy maklerio jmoniy veiklg reglamentuojanciais teisés aktais bei gera verslo praktika.

Tvarkoje vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos finansiniy priemoniy
rinky jstatyme, Lietuvos Respublikos finansy jstaigy jstatyme, Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy
nagrinéjimo taisyklése, patvirtintose Lietuvos banko valdybos, ir kituose teisés aktuose.

SKUNDO PATEIKIMAS

PareisSkéjas (dél Bendrovés teikiamy paslaugy ir (arba) su Bendrove sudaryty sutarciy Skundg pateikes asmuo,
t. y. esamas arba potencialus klientas arba jo atstovas) turintis nusiskundimy dél Bendrovés jam teikiamos
paslaugos arba manydamas, kad yra paZeistos asmens teisés ar teiséti interesai arba esant kity pagrjsty
priezascCiy, turi teise pateikti Skunda (,Skundas®).

Skundas pateikiamas Siais badais:

pateikti raStu asmenidkai Bendrovés biure, adresu, nurodytu Bendroves interneto svetainéje
http://www.osumsec.It/,

atsiysti pastu j Bendrovés biurg, adresu, nurodytu Bendrovés interneto svetainéje http://www.osumsec.lt/,

elektroniniu pastu info@osumsec.lt.

PareisSkéjas savo Skunda gali pateikti bet kuriam Bendrovés darbuotojui.

Pries pateikdamas Skunda Pareiskejas gali kreiptis praSydamas konsultacijos dél Skundo pateikimo ar sudarymo
formos j Bendrovés darbuotojus elektroniniu pastu info@osumsec.lt.

Tuo atveju, jeigu PareiSkéjas yra vartotojas, jis privalo pateikti Skundg Bendrovei ne véliau kaip per 3 ménesius
nuo tos dienos, kurig PareiSkéjas suZinojo arba turéjo suzinoti apie savo teisiy arba teiséty interesy pazeidima.

Skundas gali bati pateikiamas uzpildant Formg A arba surasant laisva forma.
Pateikiamame Skunde PareiSkéjas nurodo:

savo asmeninius duomenis (vardg, pavarde, asmens koda), adresg (gatve, namo numerj, buto numerj, miesta,
valstybe, pasto indeksg), elektroninj pastg ar kitg svarbig kontaktine informacijg, o jei PareiSkéjas yra juridinis
asmuo, tai to juridinio asmens pavadinima, jo atstovo ar atsakingo asmens varda, pavarde bei buveinés (ar
korespondencijos adresg, jei juo norima gauti atsakymag) bei elektroninj pastg ar kitg svarbig kontaktine
informacija,

PareiSkéjo aptarnavimo sutartj identifikuojancius duomenis (Pareiskéjo aptarnavimo sutarties numersj),
Skundo data,

tvarkingai ir jskaitomai, lietuviy ar angly kalba, iSdésto faktus ir aplinkybes dél kuriy nori pareiksti nusiskundimus
ir reikalavimus (pavyzdziui: veiksmo datg, skundziamus Bendrovés, jos darbuotojy ar atstovy veiksmus,
aptarnavusio darbuotojo vardg bei pavarde, skundziamos paslaugos arba produktai, jy rasys ir kt.),

nurodo tikslius ir aiSkius savo reikalavimus.

Jeigu yra pridedami dokumentai, Skunde Pareiskéjas nurodo pridedamy dokumenty sgrasa. Taip pat Pareiskéjas
turi nurodyti Bendrovei pageidauting atsakymo gavimo bidg. Jeigu Skunda pateikia Pareiskeéjo atstovas, prie
Skundo turi bati pridedamas teisés akty nustatytos formos jgaliojimas ar kitoks dokumentas, patvirtinantis
PareisSkejo atstovo jgalinimus veikti PareiSkéjo vardu.
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Skundai priimami ir nagringjami, jeigu jie pateikti lietuviy ir angly kalba.

Bendrové rengia atsakymus PareiSkéjams, kuriy asmens tapatybé arba jy atstovy asmens tapatybé buvo
nustatyta. Jei rengiant atsakymg j Skundg pirmo kreipimosi metu nebuvo nustatyta Pareiskéjo ar jo atstovo
tapatybé, Bendrové gali paprasyti jg patvirtinti (pateikti pasg, asmens tapatybés kortele ar jy patvirtintas kopijas).

Bendrové gali nepriimti Skundo, jeigu jis neatitinka auksciau nurodyty reikalavimy. Bendrové per 15 darbo dieny
parengia atsakymg PareiSkéjui, kuriame nurodo kokiy duomeny truksta, trikumy pasalinimo terming. Pareidkéjui
nustatytu terminu trdkumy nepas$alinus, Bendrové turi teise nenagrinéti Skundo.

ATSAKYMO PATEIKIMAS

Bendrové privalo priimti visus jai pateikiamus Sioje Tvarkoje nustatytus reikalavimus atitinkancius Skundus. Jeigu
Bendrové néra atsakinga uz gautame Skunde nurodytos veiklos vykdyma, Bendrové privalo kuo jmanoma
grei€iau, bet ne véliau kaip per 15 darbo dieny, atsakyti PareiSkéjui, nurodydama atsisakymo nagrinéti Skunda
priezastis, taip pat, jei jmanoma, nurodydama PareiSkéjui uz jo Skundo nagrinéjimg atsakingg finansy rinkos
dalyv;j.

Atsakingas darbuotojas turi iSnagrinéti Skunda ir pateikti atsakyma kaip galima greiciau, bet ne véliau kaip per 15
darbo dieny nuo Skundo gavimo Bendrovéje dienos ir pateikti iSsamy, motyvuotg, dokumentais pagrjstg atsakyma
rastu popieriuje ar naudojant kitg patvarig laikmenag, jeigu dél to susitarta tarp kliento ir Bendrovés.

ISskirtiniais atvejais, jeigu dél priezascCiy, kuriy Bendroveé negali kontroliuoti, atsakymo nejmanoma pateikti per 15
darbo dieny, ji turi iSsiysti klientui negalutinj atsakymg aiSkiai nurodant atsakymo j skundg vélavimo prieZastis ir
terming, iki kurio klientas gaus galutinj atsakyma. Bet kuriuo atveju galutinio atsakymo pateikimo terminas negali
virSyti 35 darbo dieny nuo Skundo gavimo dienos.

Kai Bendrové netenkina vartotojo reikalavimy arba juos tenkina i$ dalies, finansy rinkos dalyvio atsakyme turi bati
pateikta informacija apie tai, kad per vienus metus nuo kreipimosi j Bendrove vartotojas turi teise kreiptis j Lietuvos
banka dél kilusio gin€o sprendimo. Jeigu Lietuvos bankas priima sprendimg patenkinti vartotojo reikalavimus arba
i$ dalies patenkinti vartotojo reikalavimus, Bendrove per nustatytg terming Lietuvos bankui pranesa apie jvykdymg
arba nejvykdyma.

Jeigu yra galimybé, atsakymas j Skunda rengiamas ta pacia kalba, kuria buvo gautas Skundas (lietuviy arba angly
kalba).

Motyvuotas rastiSkas atsakymas j Skundg Pareiskéjui pateikiamas badu, kurj Skunde nurodeé PareiSkéjas. Jeigu
PareiSkéjas nenurodé atsakymo pateikimo bido arba jeigu pagal PareiSkéjo pasirinktg atsakymo pateikimo budg
nebus galima nustatyti atsakymo pateikimo datos, parengtas atsakymas jam siun€iamas registruotu pastu.

PAREISKEJO TEISIY APSAUGA

PareiSkéjas, gaves jo netenkinantj Bendrovés atsakyma, ir turédama papildomos informacijos gali pakartotinai
pateikti Skundg pateikdamas papildomg informacijg arba pridédamas papildomus dokumentus. Tokiu atveju
PareiSkéjo Skundas bus nagrinéjamas iS naujo vertinant visg informacijg (ankS¢iau ir papildomai pateikta).
Skundas bus nagrinéjamas pagal bendrg Skundy nagrinéjimo tvarka, kaip nurodyta Sioje Tvarkoje ir Skundy
nagrinéjimo politikoje.

Tuo atveju, jeigu PareiSkéjas yra vartotojas, PareiSkéjas, gaves jo netenkinantj Bendrovés atsakyma, turi teise
kreiptis j Lietuvos bankg rastu arba elektroniniu blidu per vienus metus po kreipimosi j Bendrove. Informacija apie
Sig galimybe PareiSkéjas gali rasti Bendrovés interneto svetainéje skiltyje Reglamentai/Pretenzijos/Vartotojy
gincai su finansy rinkos dalyviu, kur pateikta tiesioginé nuoroda j Lietuvos banko interneto svetainés skiltj, skirtg
vartotojy gin€ams su finansy rinkos dalyviais (nuoroda https://www.Ib.It/It/daugiau-apie-gincius-su-finansiniu-
paslaugu-teikeju).

Lietuvos banko sprendimas dél gin€o esmés yra rekomendacinio pobudZio ir teismui neskundziamas. Pareiskéjui
iSlieka teisé dél ginco sprendimo kreiptis j teismg arba kitg gin€y nagrinéjimo institucijg jstatymy nustatyta tvarka.
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Forma A prie UAB FM] OSUM Securities Skundy

nagrinéjimo politikos

Vardas Pavardé /]monés pavadinimas

Asmens kodas / Jmonés kodas

Adresas, el. pastas, telefono numeris, pageidautinas atsakymo gavimo bidas

Klienty aptarnavimo sutarties Nr., pasirasSytos su UAB FM] OSUM Securities

SKUNDAS

Data

Nurodykite faktus ir aplinkybes dél kuriy Jus kreipiatés su Skundu (veiksmo datg, skundziamus UAB FM] OSUM
Securities, bendrovés darbuotojy ar atstovy veiksmus, aptarnavusio darbuotojo vardg bei pavarde, skundZiamos

paslaugos arba produktai, jy riasys ir kt.), nurodykite tikslius ir aiskius savo reikalavimus.

Pridedami dokumentai:

Jeigu pridedate dokumentus, pateikite pridedamy dokumenty sgrasg.

(vardas, pavardé, parasas)
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*Skundas gali bati pateikiamas Siais bidais

- pateikti rastu asmeniskai BENDROVES biure, adresu, nurodytu BENDROVES interneto svetainéje
www.osumsec.lt,

- atsiysti pastu j Bendroves biurg, adresu, nurodytu Bendroveés interneto svetainéje www.osumsec.lt,

- elektroniniu pastu info@osumsec.lt.

Priedas 3 prie UAB FM] OSUM Securities Skundy nagrinéjimo politikos

DUOMENYS APIE GAUTUS SKUNDUS DEL FINANSINIY PRIEMONIY

1. Duomenys apie finansy rinkos dalyvj
Juridinio asmens
pavadinimas

2. Ataskaitinis laikotarpis m. |

3. Bendras gauty skundy skaicius per ataskaitinj laikotarpj, vnt. |:|

4. Per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy dél finansiniy priemoniy ir pensijy fondy vienety struktara
IS dalies
patenkinta
skundy, vnt.

Eil. Finansinés briemonés Gauta ISnagrinéta Patenkinta
nr. P skundy, vnt. | skundy, vnt. | skundy, vnt.

1. Akcijos (iSskyrus struktirinius
vertybinius popierius)

2. Skolos vertybiniai popieriai

3 Turtu padengti vertybiniai popieriai
arba panaSios skolos priemonés
4. Varantai (jskaitant neuztikrintus
varantus)

5. Struktdriniai vertybiniai popieriai
(iSskyrus produktus su kapitalo
garantija)

6. Struktdriniai vertybiniai popieriai su
kapitalo garantija

7. Pinigy rinkos priemonés

8. Pensijy fondy vienetai

9. Kolektyvinio investavimo subjekto
vienetai (iSskyrus struktdrizuotus
fondus)

10. Struktdrizuoti fondai

11. Pasirinkimo, ateities, apsikeitimo,
iSankstiniai palikany normos
sandoriai ir Kiti iSvestiniai susitarimai

12. Kredito rizikos perkélimo iSvestinés
priemonés

13. Finansiniai susitarimai dél skirtumy

14. Kita

IS VISO “

5. Bendrovés per ataskaitinj laikotarpj gauty skundy pateikimo priezastys
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Gauta ISnagrinét Patenkinta IS dalies
Eil. Finansy rinkos dalyvio gauty skundy a skundy skundy patenkinta
Nr. skundy pateikimo prieZastis ’ ’ ’ skunduy,
vnt. vnt. vnt. vnt
1. | Su viena arba keliomis
finansinémis priemonémis susijusiy
pavedimy priémimas ir perdavimas
2. | Pavedimy vykdymas klienty
sgskaita
3. | Sandoriy sudarymas savo saskaita
4. | 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
jsipareigojimo jas iSplatinti
8. | Daugia3alés 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 sitlymas
arba vykdymas
14.| Kita
IS VISO
(pareigos) (parasas) (vardas ir pavarde)
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