Pretenzijy valdymo ir nagrinéjimo instrukcija

1. Savokos ir sutrumpinimai:

1.1. Bendrové — UAB Luminor investicijy valdymas.

1.2. Klientas — Klientas, potencialus klientas ar kliento/ potencialaus kliento teisétas atstovas.

1.3. Pretenzija — Kliento Bendrovei rastu pateiktas kreipimasis, kuriame nurodoma, kad paZeistos asmens teisés ar teiséti
interesai, susije su Bendrovés teikiamomis paslaugomis arba sudarytomis sutartimis ir praSoma tenkinti Kliento
reikalavimus.

1.4. Pretenzijy valdymas (nagrinéjimas) — Bendrovés darbuotojo veikla, apimanti pretenzijy priémima, registravima, esmés
nustatyma, atsakymo parengimg bei pateikima klientui. Pretenzijy nagrinéjimas yra atskirtas nuo: ieSkiniy valdymo
(nagrinéjimo), taip pat nuo prasymy vykdyti sutarties sglygas, pateikti informacijg arba isaiskinti tam tikras sglygas valdymo
(nagrinéjimo) procesy.

2. Klientas gali pateikti pretenzijg Siais bldais:
2.1. Pastu adresu Konstitucijos pr. 21A, 03601 Vilnius, Lietuva;
2.2. El. pastu adresu: investicija@luminor.lt;

2.3. Bet kuriame Luminor banko klienty aptarnavimo skyriuje.
3. Pateikdamas pretenzijg klientas privalo nurodyti:
3.1. Varda, pavarde/ jmonés pavadinimg;
3.2. Gimimo datg / jmonés kodg;
3.3. Gyvenamosios vietos adresg;
3.4. Pretenzijos pateikimo datg;
3.5. Pretenzijos esme, t.y. kokie asmens teisiy ar teiséti interesai pazeisti;
3.6. Savo reikalavimus;
3.7. Kokiu bidu pageidauja gauti atsakymga (PASTABA: el. pastu/faksu pateikiama tik bendro pobudzio informacija);
3.8. NenurodZius bent vieno i$ privalomy rekvizity, Bendrové turi teise paprasyti papildyti pretenzija.

4. Apie pretenzijos nagrinéjimo eiga klientas gali suZinoti kreipdamasis j Bendrove el. pastu investicija@luminor.lt. Visais atvejais
pries suteikiant informacijg klientas privalo bati identifikuotas, t.y. nustatyta Kliento tapatybé.

5. Klientas, Bendrovei paprasius, privalo pateikti visg reikalingg informacija, kad iSaiskinti su pretenzijos nagrinéjimu susijusias
aplinkybes.

6. Atsakymai j Klienty pretenzijas pateikiami rastu kaip jmanoma greiciau, bet ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny, iSskyrus
atvejus, kai pretenzijos nagrinéjimui batinas ilgesnis terminas. Esant ilgesniam nei 30 dieny nagrinéjimo terminui Klientas gali
blti apie tai informuotas i$ anksto arba suéjus terminui.

7. Informacijos pateikimas rastu atitinka jos pateikimg elektroniniu pastu, faksu, taip pat kitomis telekomunikacijy priemonémis,
suteikianciomis galimybe jrodyti informacijos pateikimo fakta.

8. Bendrové atsakymus j pretenzija teikia:

8.1. el. pastu (tik bendro pobidzio informacijg);
8.2. pastu;

8.3. faksu (tik bendro pobudzio informacija);
8.4. kitais Bendrovei priimtinais kanalais.

Jei kliento netenkina Bendrovés pateiktas atsakymas ar dél kity priezasciy klientas pageidauja, kad pretenzija bity nagrinéjama

treciosios Salies, jis turi galimybe kreiptis j Lietuvos Banko prieziliros tarnybg ar j kitas teismines gincy nagrinéjimo institucijas pagal

atitinkamy jstaigy numatytas kreipimosi taisykles.
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