PATVIRTINTA

2017 m. sausio 3 d.
Direktoriaus sprendimu
Nr. CC/2017/01/03-01

UAB CAPITAL PASKOLU BROKERIS
SKUNDU NAGRINEJIMO TAISYKLES

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

UAB Capital paskoly brokerio (toliau tekste —,, tarpininkas “) skundy nagrinéjimo taisyklés (toliau tekste —
,, Taisyklés ) reglamentuoja klienty skundy, susijusiy su Tarpininko teikiamomis finansinémis paslaugomis,
pateikimo ir registravimo Tarpininko jmonéje tvarka, taip pat skundy, susijusiy su Tarpininko teikiamomis
paslaugomis ir (ar) su klientais sudarytomis sutartimis, nagrinéjimo bei sprendimy dél $iy skundy priémimo
Tarpininko jmonéje procediiras.
Taisyklémis turi vadovautis visi tarpininko darbuotojai, vadovai ir (ar) organy nariai bei tarpininko naudai
veikiantys asmenys, dalyvaujantys skundy valdymo procese. Nurodyti asmenys turi imtis visy jmanomy ir
(ar) prieinamy priemoniy tam, kad Taisyklése reglamentuoti procesai ir (ar) veiksmai biity atlikti tinkamai
ir (ar) laiku.
Visame skundy valdymo procese biitina vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo,
protingumo, objektyvumo, nesaliskumo ir operatyvumo principais.
Nagrinéjant asmeny skundus Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek su skundy valdymo procesu susijusiy
klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.
Taisykliy nuostatos netaikomos, kai:
5.1. pareiskéjo skunde nurodyta Tarpininko veikla nereguliuojama specialiyjy jstatymy ir neprizitirima

Lietuvos banko;
5.2.  Tarpininkas neatsakingas uz pareiskéjo skunde nurodytos veiklos vykdyma.

1. SAVOKOS

Taisyklése naudojamy sgvoky apibrézimai:

6.1.  klientas — fizinis ar juridinis asmuo, kuriam Tarpininkas teikia finansines paslaugas;

6.2. pareiskéjas — dél Tarpininko teikiamy paslaugy ir (ar) su Tarpininku sudaryty sutar¢iy skunda
pateikes asmuo, t.y. esamas arba potencialus klientas ar jo atstovas, naudos gavéjas ir (ar) nukentéjes
asmuo,

6.3. skundas — Tarpininkui rastu pateiktas pareiskéjo kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos
asmens teisés arba teiséti interesai, susij¢ su Tarpininko teikiamomis paslaugomis arba sudarytomis
sutartimis, ir praSoma tenkinti pareiskéjo reikalavimus;

6.4.  skundy nagrinéjimo zZurnalas — zurnalg atitinkanti kompiuteriné dokumenty registravimo sistema,
kurioje registruojami tiesiogiai i$ pareiskéjy arba per pasto jstaigas Tarpininko jmongje ir (ar) bet
kuriame Tarpininko filiale — nutolusioje kasoje, taip pat faksu, elektroniniu pastu arba kitomis
elektroninémis priemonémis gauti pareiSkéjy skundai (skundy registracijos Zurnalo forma
pateikiame Priede Nr. 1);

6.5.  skundy valdymo procesas — Tarpininko darbuotojy ir (ar) vadovy veiksmai, susije su skundo gavimu,
registravimu, nagrinéjimu, pareiskéjo informavimu ir (ar) kt.;

6.6. Tarpininko internetinis tinklalapis - Tarpininko internetinis tinklalapis, esantis adresu
www.capitalcredit. |t.

Kitos Taisyklése vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos vartojimo

kredito jstatyme, Lietuvos Respublikos finansy jstaigy jstatyme, Lietuvos Respublikos su nekilnojamuoju

turtu susijusio kredito jstatyme, kituose Lietuvos Respublikos jstatymuose ir (ar) kituose teisés aktuose,
jskaitant priezitiros institucijos teisés aktus, taip pat Tarpininko vidaus teisés aktuose.

I1l.  SKUNDO PATEIKIMAS TARPININKUI

Klientas, manydamas, kad Tarpininkas paZeidé jo teises ir (ar) teisétus interesus, pirmiausia privalo rastu
kreiptis su praSymu, skundu ar pretenzija (toliau tekste — ,,skundas‘) j Tarpininkg ir nurodyti savo
reikalavimus. Skundas gali biiti pateikiamas uzpildant Tarpininko nustatytg rekomenduoting skundo forma
(Priedas Nr. 2) arba skunda uzpildant laisva forma, atsizvelgiant j Taisykliy 9 punkte nurodytus
reikalavimus skundo turiniui.

Skundas turi biti paraSytas valstybine kalba, jskaitomu ra$tu ir pasirasytas pareiskéjo ir (ar) jo atstovo.
Skunde turi biiti nurodyta pareiskéjo ir (ar) jo atstovo vardas, pavardé arba pavadinimas, pareiskéjo adresas,
asmens kodas arba gimimo data, telefono numeris, aplinkybés, reikalavimas (-ai) ir dokumentai, kuriais
remiantis teikiamas skundas.
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Pareiskéjui skunde remiantis dokumentais, kuriy Tarpininkas neturi, Sie dokumentai ir (ar) tinkamai
patvirtintos jy kopijos, teikiant skundg Tarpininkui, taip pat turi bati pateikti. Skunda teikiant pareiskéjo
atstovui, kartu su skundu turi biiti pridedami ir atstovo jgaliojimus patvirtinantys dokumentai ir (ar) jy
kopijos.

Tarpininkui gavus pareiskéjo skunda jis registruojamas skundy registracijos Zurnale skundo gavimo dieng
arba perduodamas vadovo paskirtam uz gauty skundy ir (ar) dokumenty registravima atsakingam Tarpininko
darbuotojui. Skunda pristatant asmeniskai ant antrojo skundo egzemplioriaus, esant pareiskéjo
pageidavimui, dedama Zyma, patvirtinanti dokumento gavima, datg ir dokumento registracijos numer;j.
Tarpininkas nagrinéja tik tokius skundus, kurie atitinka 9 punkte nustatytus reikalavimus ir néra nei vieno
i§ 5 punkte nurodyty kriterijy. Nejskaitomi, nesuprantamai i§déstyti, nepasirasyti, akivaizdziai nepagrijsti ir
(ar) kity reikalavimy neatitinkantys praSymai grazinami pareiskéjui nurodant skundo grazinimo priezastis.
Tarpininkui skunda pateikiant elektroniniu pastu ir (ar) faksu, Tarpininkas, naudodama tokias pacias
priemones, atsako patvirtindama skundo gavima ir (ar) uzregistravimg. Patvirtinimas apie skundo gavima,
skunda pateikiant kitomis priemonémis, néra privalomas.

Skundg uZregistravus skundy registracijos zurnale, skundas perduodamas Tarpininko vadovui, kuris gali
praSyma iSnagrinéti pats arba pavesti tai padaryti kitam (-iems) darbuotojui (-ams). Apie skunda perdavimg
nagrinéti Tarpininko darbuotojui (-ams) vadovas nurodo elektroniniu baidu.

Tarpininkui pateikto skundo originalas saugomas gauty dokumenty byloje, o skundo kopija perduodama uz
praS§ymo nagrinéjimg atsakingam (-iems) asmeniui (-ims).

1IV. SKUNDU NAGRINEJIMAS IR SPRENDIMU PRIEMIMAS

Skundas turi biiti i$nagrinétas ir atsakymas parei$kéjui turi biiti pateikiamas kuo greiciau, taé¢iau bet kuriuo
atveju ne véliau nei per 30 (trisdesimt) dieny nuo skundo Tarpininko jmonéje gavimo dienos. I$skirtiniais
atvejais, kai skundas negali biiti iSnagrinétas per Siame punkte nurodyts laikotarpj, privaloma apie tai
pranesti pareiSkéjui, nurodant vélavimo pateikti atsakyma priezastis, aplinkybes ir terming, iki kada skundas
bus iSnagrinétas ir pareiSkéjui bus pateiktas atsakymas.
Skundai nagrinéjami Tarpininko vadovo, jo paskirto asmens arba Tarpininko vadovo jsakymo pagrindu
skundo nagrinéjimui sudaryta komisija. Jeigu skundas susijes su Tarpininko valdymo organy veikla, jis
perduodamas nagrinéti Tarpininko nagrinéjimui sudarytai komisijai.
Tuo atveju, jeigu skundo nagringjimui Tarpininko vadovo jsakymo pagrindu yra sudaroma komisija,
isakymu kartu paskiriamas skundo nagrinéjimui sudarytos komisijos pirmininkas.
Skundo nagrinéjimas gali buti pavedamas tik tiems Tarpininko darbuotojams, kurie turi pakankamai
jgtdziy, ziniy ir patirties skundo nagrinéjimo funkcijai vykdyti.
Skundo nagringjimo funkcija vykdanéiam (-iems) asmeniui (-ims) privalo biti suteikiama prieiga prie visos
atitinkamam skundui i8nagrinéti reikalingos informacijos, dokumenty ir (ar) duomeny.
Priimdamas nagrinéti pareiskéjo skunda arba pavesdamas gautg skundg nagrinéti kitiems darbuotojams,
Tarpininko vadovas privalo vengti interesy konflikto ir atsisakyti skundg nagrinéti pats arba neskirti skundo
nagrinéti tiems Tarpininko darbuotojams, kurie yra susij¢ su pareiSkéju arba pareiskéjo nurodomi kaip
galimas konflikto sukéléjas.
Skundai Tarpininko vadovo nurodymu ar vadovo sudarytos komisijos pasirinkimu, jvertinus visas
reik§mingas aplinkybes, laiko ir (ar) ekonomines sanaudas, nagrinéjami rastu ir (ar) zodZziu.
Nagrinéjant skunda turi biiti renkami ir vertinami visi su nagrinéjamu skundu susij¢ dokumentai ir (ar)
duomenys.
Nagrinéjant skundg gali bati:
24.1. atlickama reikiamy dokumenty analizé;
24.2. apklausiami praSyme nurodyti ar kiti atsakingi Tarpininko darbuotojai;
24.3. konsultuojamasi su kitomis finansy jstaigomis, prieZitiros institucija ir (ar) kitais atitinkamy sri¢iy

specialistais;
24.4. imamasi kity leistiny skundo i$nagrinéjimui reikalingy priemoniy;
24.5. kvieCiamas pareiskéjas bei, esant reikalui, gali biiti organizuojamos Tarpininko ir pareiskéjo derybos.
Skunda nagrinéjant komisijai visi posédziai ir (ar) susirinkimai turi buiti protokoluojami. Protokolas turi biiti
suraSytas ne véliau nei per 5 (penkias) darbo dienas nuo posédzio ir (ar) susirinkimo dienos ir pateikiamas
komisijos nariams susipaZinti ir pasirayti. Suradyta komisijos posédzio protokola pasiraso visi komisijos
nariai, o atsisakant pasirasyti protokola rasStu nurodomos atsisakymo priezastys. Komisijos protokolai,
skundai ir kiti su skundy nagrinéjimu susij¢ dokumentai gali baiti saugomi viename bendrame segtuve arba
Tarpininko informacinés sistemos ir (ar) programos viename faile arba kickvieno skundo atveju
suformuojama atskira byla arba atskiras Tarpininko informacinés sistemos ir (ar) programos failas, jeigu
skundo, jo priedy ir (ar) skundo nagrinéjimo apimtis yra didelé.
Skundo nagringjimui paskirtam asmeniui ar komisijai nustaéius papildomy paaiskinimy ir (ar) rasytiniy
jrodymy reikalingumo ir (ar) buitinybés poreikj, skunda nagrinéjantis asmuo ar komisija turi teis¢ paprasyti
pareiskéjo pateikti papildomus paaiSkinimus ir nurodyti aiSkius paaiskinimy ir (ar) jrodymy pateikimo
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terminus. Per nurodyta terming negavus papildomy paaiskinimy ir (ar) jrodymy, skundas turi buti
nagrinéjamas toliau remiantis turima informacija ir (ar) dokumentais.

Papildomi ar patikslinti pareiSkéjo reikalavimai, pateikto skundo paaisSkinimai, nauji jrodymai priimami tik
nustacius ir (ar) jsitikinus, kad Siy papildomy dokumenty pateikimas nevilkins skundo nagrinéjimo ir
nesutrukdys skunda iSnagrinéti ir atsakyma pareiskéjui parengti per Taisykliy 16 punkte nurodyta terming.
Kitais atvejais skundas turi biiti nagrinéjamas pagal turimg informacija, pareiskéjui rastu pasiiilant skunda
atsiimti arba skunda pateikti i§ naujo, jj atitinkamai papildzius ir (ar) pakeitus.

Iki sprendimo priémimo parei$kéjas, rastu pateikdamas savo reikalavimg Tarpininkui, turi teis¢ skunda
atsiimti arba atsisakyti skunde nurodyty reikalavimy. Pareiskéjui atsiémus skunda ar atsisakius savo
reikalavimy, skundo nagrinéjimas nutraukiamas.

Atsizvelgdami | skundo nagrinéjimo metu nustatytas aplinkybes ir (ar) duomenis, skunda nagrinéjantis
asmuo ar komisija gali priimti vieng i$ iy sprendimy:

29.1. patenkinti pareiskéjo reikalavimus;

29.2. 1§ dalies patenkinti pareiSkéjo reikalavimus;

29.3. atmesti pareiskéjo reikalavimus.

Sprendimas gali baiti nurodomas komisijos posédZzio protokole, vadovo arba atsakingy asmeny
suformuotame atsakyme j pareiskéjo skunda.

Pareiskéjas turi buti nedelsiant informuojamas apie priimta sprendima, jam pateikiant rasytinj atsakyma.

V. ATSAKYMO PAREISKEJUI PATEIKIMAS
Tarpininko atsakymas pareiskéjui turi bati pateikiamas per Taisykliy 16 punkte nurodytg terming.
Sprendimo visiskai ar i$ dalies patenkinti pareiskéjo reikalavimus atveju pareiskéjui kartu nurodomi biidai
ir terminai, kuriais bus patenkinti pareiskéjo skunde nurodyti reikalavimai.
Sprendimo atmesti dalj arba visus parei§kéjo reikalavimus atveju Tarpininko atsakymas parei§kéjui turi bati
motyvuotas, i§samus ir (ar) pagristas dokumentais, jy nuorasus pateikiant kartu su atsakymu pareiskéjui.
Pareiskéjui teikiamame atsakyme taip pat nurodomos kitos galimos pareiskéjo teisiy ir (ar) teiséty interesy
gynimo priemonés, jskaitant, bet neapsiribojant, galimas gincy nagrinéjimo priemones ir teismus.
Atsakymas ir (ar) visi kartu su atsakymu pareiSkéjui teikiami dokumentai parengiami rastu 2 (dviem)
egzemplioriais. Abu egzemplioriai pasiraSomi Tarpininko vadovo ir (ar) kito (-y) jo jgalioto (-y) asmens (-
y), vienas atsakymo ir (ar) jo priedy egzempliorius pateikiamas pareiskéjui, o kitas egzempliorius saugomas
Tarpininko jmongéje.
Parengtas atsakymas, uzregistravus Tarpininko siun¢iamy dokumenty registracijos Zurnale, siunc¢iamas
pareiskéjui pastu ir (ar) pateikiamas kitu pareiskéjo pageidaujamu biidu.

VI. SKUNDU NAGRINEJIMO REZULTATU VERTINIMAS
Siekiant nustatyti Tarpininko veiklos trikumus ir (ar) potencialig teising bei operacing rizika, Tarpininko
vadovas ar jo paskirtas darbuotojas reguliariai, taciau ne rediau kaip kartg per metus, vertina skundy
nagrinéjimo rezultatus.
Tarpininko vadovas ar jo paskirtas darbuotojas parengia susisteminta ir (ar) apibendrintg su Taisyklése
nurodytais skundais susijusia informacija, kurios pagrindu vadovas galéty tinkamai nustatyti veiklos
trikumus ir (ar) potencialig teising bei operacing rizika.
Tarpininko vadovas privalo:
39.1. atlikti informacijos apie panasius skundus, susijusius su tam tikra paslauga ir (ar) produktu, analize,
nustatyti esmines skundy atsiradimo prieZastis ir (ar) jy pasSalinimo prioritetus;
39.2. jvertinti, ar esminés skundy atsiradimo priezastys gali jtakoti skundy dél kity paslaugy ir (ar)
produkty atsiradima;
39.3. jvertinti, ar esminés skundy atsiradimo priezastys gali biiti paSalintos, ir nustatyti jy Salinimo badus;
39.4. nustatyti esminiy skundy atsiradimo priezas¢iy paSalinimo priemones ir (ar) biidus;
39.5. esant poreikiui, paSalinti nustatytas esmines skundy atsiradimo priezastis.
Tarpininko vadovas privalo uztikrinti, kad informacija apie pasikartojancias ir (ar) sistemines skundy
atsiradimo priezastis reguliariai buty aptariama su darbuotojais.
VII. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS
Taisyklés jsigalioja jy patvirtinimo diena.
Taisyklés parengtos vadovaujantis jy patvirtinimo metu galiojanciais Lietuvos Respublikos jstatymais ir (ar)
kitais teisés aktais, jskaitant ir 2013 m. birzelio 6 d. Lietuvos banko valdybos nutarimu Nr. 03-105
patvirtintas Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrinéjimo taisykles. Esant prieStaravimams ir (ar)
neatitikimams tarp Taisykliy ir Lietuvos Respublikos jstatymy ir (ar) kity teisés akty, turi buti
vadovaujamasi Lietuvos Respublikos jstatymais ir (ar) kitais teisés.
Taisykles ir jos priedus, taip pat kitg su skundy valdymo procesu susijusig informacijg Tarpininkas skelbia
vieSai Tarpininko internetiniame tinklalapyje ir (ar) kitais visuomenei lengvai prieinamais budais
(lankstinukuose, informaciniuose lapeliuose, tarpininko patalpose ir kt.).
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Tarpininkas pareiskéjo praSymu privalo jam rastu pateikti Taisykles ir (ar) kita su skundy valdymo procesu
susijusig bei kitg pareiskéjui reikalingg informacija.

Tarpininko vadovas atsako uz Taisykliy savalaikj ir (ar) tinkama jgyvendinima ir veiksmingg skundy
valdymo proceso kontrolg. Tarpininko vadovas atsakingas uz Taisykliy periodiska tikrinimg ir (ar)
veiksmingumo vertinima, tinkamy priemoniy trikumams pasalinti nustatymg, periodiska jos atnaujinimg ir
(ar) suderinima su naujai priimtais ir (ar) pakeistais Lietuvos Respublikos jstatymais ir (ar) kitais teisés
aktais.

Tarpininko darbuotojai, vadovai ir (ar) organy nariai bei kiti Tarpininko naudai veikiantys asmenys pagal
kompetencija ir (ar) suteiktus jgaliojimus turi imtis visy jmanomy ir (ar) prieinamy priemoniy tam, kad
skundy valdymo procesas ir (ar) jo organizavimas buty greitas, sgziningas, veiksmingas ir tinkamas, 0
paryskéjy skunduose pateikiami asmens duomenys biity saugomi ir (ar) tvarkomi pagal Lietuvos
Respublikos jstatymus, kitus teisés aktus ir (ar) Tarpininko vidaus teisés aktus, reglamentuojan¢ius asmens
duomeny apsauga.

Skundai bei su skundy nagrinéjimu susijusi medziaga, taip pat dokumentai, kuriuose nurodyti konkretiis
skundo nagrinéjimo rezultatai ir parei§kéjui pateikti atsakymai saugojami ne trumpiau kaip 3 (tris) metus
nuo galutinio atsakymo pareisSkéjui pateikimo dienos.

Informacija, susijusi su vadovy sprendimais dél skundy pagrindu nustatyty veiklos trikumy Salinimo ir
rizikos valdymo saugojami ne trumpiau kaip 3 (tris) metus.

Tarpininkas kaupia ir Lietuvos banko prasymu pateikia informacijg apie gauty skundy skaiciy, i$skaidyta
pagal pateikimo prieZastis ir nagrinéjimo rezultatus (gauta skundy, isnagrinéta skundy, patenkinta skundy,
is dalies patenkinta skundy).

PRIEDALI:

1. Skundy registracijos zurnalo forma;
2. Rekomenduotina skundo forma.
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