KAEBUSTE LAHENDAMISE KORD

Kaesoleva ,Kaebuste lahendamise korra“ (edaspidi ,Kord®) kinnitas Kodumaa Kapitali HLU
(edaspidi ,HLU") juhatus 25.05.2018.a.
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EESMARK JA REGULEERIMISE ALA

Kaesolev Kord satestab protseduurid, mida tuleb jargida HLU liikme ja kliendi (edaspidi
.Klient*) kaebuse lahendamisel. Samuti meetmed, mida tuleb jargida ja rakendada, et
valtida vbimalike teoreetiliste huvide konfliktide tekkimist voi — kui need on juba
tekkinud — valtida nende negatiivset méju HLU ja HLU likmete huvidele.

HLU jargib tegevuse kaigus oma pdhivaartusi. HLU tuvastab ja véaldib huvide konflikti
situatsioone.

Korda kohaldatakse kogu HLU personalile, sh juhatuse likmetele ja ndukogu likmetele
(edaspidi Uhiselt personal). Personali likmed vastutavad individuaalselt Korra
jargimise eest. Iga HLU osakonna juhi kohustus on tagada, et Korda teataks ja
jargitaks tema vastutusvaldkonnas.

KAEBUSE ESITAMINE

Kliendikaebusi menetleb HLU klienditeeninduse osakond (edaspidi
.Klienditeenindus®).

Kliendikaebusi on vbimalik esitada kirjalikult taasesitatavas vormis e-posti aadressil
info@kodumaakapital.ee.

Klienditeenindus registreerib esitatud kiisimused, taotlused ja kaebused ning sailitab
need selliselt, et oleks véimalik tdendada nimetatud teatise esitamist 18 kuu jooksul
parast teatise esitamist.

KAEBUSE REGISTREERIMINE
Kliendikaebust vastu vottes registreerib Klienditeenindus muuhulgas jargneva teabe:

kaebuse esitamise aeg;

kaebuse esitaja ees- ja perekonnanimi;

Kliendi sidevahendite andmed;

kaebuse vastuvdtmise aeg;

kaebuse vastuvétja ees- ja perekonnanimi, ametinimetus;

probleemi sisu;
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marge kaebusega seonduvate dokumentide olemasolu véi puudumise kohta;
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8. marge, kas Klient on samas kiisimuses varem HLU poole pdérdunud.

Kaebusi, mis on anonlumseid, ei puuduta Klienti voi talle osutatud teenust, voi mis on
Ulema&arased, korduvad, selgelt kergemeelse vdi pahatahtliku iseloomuga, ei
registreerita.

KAEBUSE MENETLEMINE

Parast Kliendikaebuse registreerimist saadab Klienditeenindus viivitamata Kliendile
kirjalikult taasesitatavas vormis teate kaebuse menetlusse vétmisest vdi kaebuse
menetlusse votmisest keeldumisest. Kaebuse menetlusse vdtmisel teavitatakse ka
vdimalik kaebuse labivaatamise tahtaeg. Kaebuse menetlusse votmisest keeldumisel
esitatakse pdhjendused keeldumise kohta. Punktis 3.2 viidatud kaebustele voib jatta
vastamata.

Kliendikaebusi lahendab Juhatuse poolt maaratud téotaja, kaasates vajadusel HLU
juriidilise ndustaja. Kliendikaebust lahendaval t66tajal on digus saada kliendikaebuse
lahendamiseks vajalikke andmeid, informatsiooni, dokumente ning selgitusi kdigilt
Personali likmetelt, vabalt juurde paaseda flulsilistele varadele, ruumidele ja
infoslUsteemidele.

Kliendikaebuse lahendamisel fikseeritakse Kkirjalikku taasesitamist voimaldavas
vormis:

kliendikaebust lahendava isiku ees- ja perekonnanimi, ametinimetus,
kliendi ees- ja perekonnanimi;

kliendikaebuse lahendamise aeg ja koht;
kliendikaebuse sisu;
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lahendamise kaigus tdendamist leidnud asjaolud ning asjassepuutuvate isikute
selgitused;

6. seisukoht kliendikaebuse rahuldamise, osalise rahuldamise voi rahuldamata
jatmise kohta;

7. HLU-s tarvitusele vdetud meetmed ja abindud.

Kliendikaebused tuleb reeglina menetleda 15 paeva jooksul. Kaebuse keerukuse tottu
vBi muudel méjuvatel pdhjustel vdib menetluse tahtaega pikendada veel 15 paeva
vorra.

Klienditeenindus hoiab Klienti kursis kaebuse lahendamise kaiguga, s.h teavitab
Klienti sellest, kui ettenahtud tahtaja jooksul ei ole véimalik kaebust lahendada.
Klienditeenindus vastab Kliendikaebusele kirjalikku taasesitamist vdimaldavas vormis.
Vastus peab sisaldama punktis 4.3 loetletud andmeid. Kui kaebus rahuldatakse
osaliselt voi jdetakse rahuldamata, teavitatakse Klienti véimalustest podrduda:

(a) kui Klient on tarbija tarbijakaitseseaduse tahenduses, tarbijakaebuste
komisjoni poole Tarbijakaitseameti kaudu; voi

(b) isikuandmete  tdd6tlemist  puudutavas  klsimustes  Andmekaitse
Inspektsiooni poole; voi
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(©) kohtu poole.

JARELEVALVE
Korra jargimise ule jarelevalve teostamise eest vastutab juhatus.

Juhatuse liikmete Ule teostab kontrolli ja jarelevalvet seoses huvide konfliktide
valtimisega revisjonikomisjon.

Noukogu liikmete Ule teostab kontrolli ja jarelevalvet revisjonikomisjon.



