NORDSTREET

ZWERYFIKOWANE

Zarzadzenie nr 260119 Szefa UAB Nordstreet z dnia 19/01/2026 (wersja
skonsolidowana z 20/01/2026)

PROCEDURA ROZPATRYWANIA SKARG

1. OGOLNE POSTANOWIENIA

1.1. Niniejsza Procedura Rozpatrywania Skarg UAB Nordstreet (dalej Spoétka) (dalej
Procedura) ustanawia procedure zarzgdzania skargami otrzymanymi przez Spotke,
majgca na celu zapewnienie: 1.1.1. szybki, sprawiedliwy, skuteczny i odpowiedni
proces zarzgdzania skargami;1.1.2. rejestrowanie i przechowywanie skarg, materiatéw
dotyczacych ich rozpatrywania oraz informaciji o podjetych srodkach w celu rozwigzania
skargi; 1.1.3. ciggta ocena wynikow rozpatrywania skarg i skuteczne usuwanie przyczyn
ich wystgpienia; 1.1.4. okresowa ocena oraz, jesli konieczne, przeglad wdrazania i
skutecznosci tej polityki; 1.1.5. Wdrozenie Rozporzadzenia (UE) 2020/1503 (dale;j
Rozporzadzenie (UE) 2020/1503), Przepiséw dotyczgcych rozpatrywania skarg
otrzymanych przez uczestnikow rynku finansowego (wersja skonsolidowana z dnia
20.01.2026) (dalej Zasady) zatwierdzonych przez Zarzad Banku Litewskiego uchwatg nr
03-105 z 6 czerwca 2013 roku (wersja skonsolidowana z dnia 20.01.2026) (dale;
Zasady) oraz innych wymogdéw obowigzujgcych aktow prawnych.

1.2. Procedura zostata przygotowana zgodnie z rozporzgdzeniem (UE) 2020/1503,
Regulaminem oraz innymi obowigzujgcymi aktami prawnymi.

1.3. Procedura dotyczy skarg dotyczgcych ustug crowdfundingowych swiadczonych
przez Spotke oraz/lub umow zawartych z Spotkg w zwigzku z dziatalnoscig Spofki jako
dostawcy ustug crowdfundingowych (operatora platformy). Procedura nie ma
zastosowania: 1.3.1. zapytania (prosby o informacje), ktére nie sg skargg; 1.3.2.
roszczenia, dokumenty procesowe i inne roszczenia prawne, ktorych rozpatrzenie
odbywa sie w odrebnych procedurach; 1.3.3. spory miedzy stronami transakgciji
finansowej (np. inwestorem a wtascicielem/pozyczkobiorcg projektu), z wyjgtkiem
przypadkow, gdy spor obejmuje takze ocene jakosci/wydajnosci swiadczonych ustug
przez Spotke (patrz Sekcja 8).

1.4. Podczas realizacji Procedury przestrzegane sg wymogi aktéw prawnych
regulujgcych ochrone danych osobowych oraz zasad przetwarzania danych osobowych
Spotki.

1.5. Proces zarzagdzania skargami w Spotce jest odrebny od innych procesow
(zarzadzanie zapytaniami, zarzgdzanie roszczeniami/sporami sgdowymi itp.).

2. DEFINICJE

2.1. Pojecia uzywane w Procedurie:2.1.1. Odpowiedz to uzasadnione pisemne
wyjasnienie dla wnioskodawcy Spotki dotyczgce rozpatrywanej skargi i/lub podjetej
decyzji.2.1.2. Firma nazywa sie UAB Nordstreet, kod podmiotu prawnego 304565690.
1
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Siedziba rejestrowa: Naugarduko str. 19, Wilno, Republika Litwa. 2.1.3. Klient — osoba
fizyczna lub prawna, ktorej Spotka swiadczy ustugi crowdfundingowe. 2.1.4.
Whnioskodawca — osoba, ktora ztozyta skarge dotyczgca Swiadczonych ustug przez
Spotke i/lub umoéw zawartych z Firmg (obecny lub potencjalny klient) lub jej
przedstawiciela. 2.1.5. Skarga — pisemny wniosek ztozony przez wnioskodawce do
Spotki, w ktorym wskazano, ze prawa osoby lub uzasadnione interesy wynikajgce z
Swiadczonych ustug lub umow swiadczonych przez Spotke zostaty naruszone. Wniosek
ztozony e-mailem i innymi srodkami komunikacji zdalnej, ktére dajg mozliwosc
wiasciwej identyfikacji wnioskodawcy i udowodnienia faktu ztozenia skargi, rowniez jest
uznawany za pisemny.2.1.6. Osoba zajmujgca sie skargami — osoba (lub dziat)
wyznaczona przez szefa Spofki, odpowiedzialna za przyjmowanie, rejestracje,
rozpatrywanie skarg, podejmowanie decyzji i przygotowywanie odpowiedzi na
wnioskodawcow.2.1.7. Proces zarzgdzania skargami — Procedura okresla dziatania
pracownikow Spotki zwigzane z otrzymaniem, zatwierdzeniem, rejestracja,
rozpatrzeniem skargi, informowaniem wnioskodawcy itp. 2.1.8. Dziennik to dziennik
rejestrujacy skargi lub elektroniczny system rejestracji dokumentéw odpowiadajgcy mu
(Zatacznik nr 2).

2.2. Inne terminy uzywane w Procedurze sg rozumiane zgodnie z definicjg w
Rozporzgdzeniu (UE) 2020/1503, Regulaminie oraz innych obowigzujgcych aktach
prawnych.

3. SKLADANIE SKARG

3.1. Wnioskodawca, ktory uwaza, ze jego prawa lub uzasadnione interesy zostaty
naruszone w stosunkach ze Spotkg, moze samodzielnie lub za posrednictwem
przedstawiciela ztozy¢ skarge zgodnie z Aneksem nr 1 (Formularz Skargi) do niniejszej
procedury.

3.2. Skarga musi zawiera¢ co najmniej nastepujgce minimalne informacje:3.2.1. jesli
wnioskodawca jest osobg fizyczng: imie i nazwisko, nazwisko, dane kontaktowe; 3.2.2.
jesli wnioskodawca jest podmiotem prawnym: imie i nazwisko, numer rejestracyjny, kod
LEI (jesli dotyczy), dane kontaktowe; 3.2.3. jesli wnioskodawca jest reprezentowany:
dane dotyczace przedstawiciela oraz podstawy reprezentacji (dotgczanie
petnomocnictwa lub innego dokumentu); 3.2.4. odniesienie do inwestycji i/lub umowy,
do ktorych odnosi sie pozew; 3.2.5. istotg skargi sg sporne dziatania (zaniechania)
Spofki oraz roszczenia wnioskodawcy;3.2.6. data (daty) zdarzen, do ktérych dotyczy
pozew; 3.2.7. data i miejsce ztozenia skargi; 3.2.8. lista dokumentéw towarzyszgcych.

3.3. Skargi sg rozpatrywane w jezyku litewskim lub w innym jezyku, jesli spotka i
wnioskodawca sie na to zgodza.

3.4. Skarga powinna zosta¢ ztozona na pismie do Spotki w jeden z nastepujgcych
sposobow: 3.4.1. poprzez zgtoszenie sie po przyjezdzie na adres obstugi
klienta/korespondencji firmy: A. Domasevicius ul. 9, Wilno (centrum biznesowe D9);
3.4.2. pocztg lub kurierem na nastepujgcy adres: Konstitucijos pr. 26, Wilno (centrum
biznesowe D9); 3.4.3. E-mailem: info@nordstreet.lt(zaleca sie ztozenie skargi jako
osobnego zatagcznika);3.4.4. inne srodki komunikacji zdalnej wykorzystywane przez
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Spotke (np. srodowisko kontowe/centrum pomocy), jesli w ten sposdb mozna
prawidtowo zidentyfikowa¢ wnioskodawce i udowodnic¢ fakt ztozenia skargi.

4, PRZYJMOWANIE | REJESTRACJA SKARG

4.1. Po otrzymaniu skargi przez Spétke, pracownik, ktory jg przyjat, przekazuje skarge
osobie rozpatrujgcej skargi tego samego dnia roboczego. Fakt otrzymania skargi
powinien zostac potwierdzony wnioskodawcy tak szybko, jak to mozliwe (jesli dane
kontaktowe wnioskodawcy na to pozwalajg).

4.2. Skarga moze by¢ uznana za niedopuszczalng, jesli: 4.2.1. ztozona skarga nie
spetnia minimalnych wymagan okreslonych w Rozdziale 3 i wnioskodawca nie eliminuje
ich w terminie wyznaczonym przez Spotke;4.2.2. identyczny pozew sktadany jest w
sprawie spotki, w ktorej spotka juz podjeta decyzje, lub spor dotyczgcy tego samego
przedmiotu jest rozpatrywany przez sad lub inny wiasciwy organ; 4.2.3. Skarga zostata
ztozona ponad 3 miesigce po dniu, w ktérym wnioskodawca dowiedziat sie o naruszeniu
lub powinien byt sie o nim dowiedzie¢, z wyjatkiem przypadkdéw, gdy wnioskodawca
wskazuje obiektywne powody przekroczenia terminu lub spotka decyduje sie rozpatrzyé
skarge, aby zapewni¢ skutecznos¢ procesu zarzgdzania skargg i najlepszy interes
klientow.

4.3. Jesli skarga zostanie uznana za niedopuszczalng, wnioskodawca otrzyma jasne
wyjasnienie, dlaczego skarga nie moze zostac rozpatrzona, a w razie potrzeby
wskazane zostang inne Srodki zaradcze.

4.4. Po zaakceptowaniu skargi do rozpatrzenia, wnioskodawca otrzymuje nastepujgce
informacje:4.4.1. Dane kontaktowe osoby zajmujgcej sie skargami;4.4.2. terminy
rozpatrzenia skargi zgodnie z punktami 5.8 do 5.9.

4.5. Kazda zaakceptowana skarga musi by¢ odnotowana w dzienniku (Zatgcznik nr 2).

4.6. Nastepujgce obowigzkowe dane zostang wpisane do dziennika:4.6.1. Imie i
nazwisko wnioskodawcy; 4.6.2. dane kontaktowe wnioskodawcy; 4.6.3. data i sposob
otrzymania skargi; 4.6.4. Numer rejestracji skargi (jesli jest stosowany w systemie
rejestracji Spofki); 4.6.5. istota skargi (krotka tresc);4.6.6. ustugi i rodzaj produktu Firmy,
na ktorg skarzono skarge; 4.6.7. Data ztozenia odpowiedzi do wnioskodawcy; 4.6.8.
ostateczny rozstrzyg pozwu; 4.6.9. imie, nazwisko, stanowisko pracownika firmy, ktory
rozpatrzyt skarge i ztozyt odpowiedz.

4.7. Inne dziatania zwigzane z egzaminem (np. spotkania wewnetrzne, skorzystanie z
zewnetrznych konsultantéw itp.) rowniez mogg by¢ odnotowane w dzienniku.

5. ROZPATRYWANIE SKARG

5.1. Podczas rozpatrywania skarg Spotka kieruje sie zasadami poszanowania praw
cztowieka, sprawiedliwosci, uczciwosci, rozsgdnosci, obiektywnosci, bezstronnosci i
terminowosci.
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5.2. Osoba rozpatrujgca skargi samodzielnie analizuje skarge i przygotowuje odpowiedz
lub zleca kompetentnym pracownikom Spotki zbadanie okolicznosci wskazanych w
skardze oraz ztozenie pisemnego projektu odpowiedzi.

5.3. Osoba rozpatrujgca skargi nie moze rozpatrywac skargi, jesli zostata ztozona z
powodu jej wtasnych dziatan (zaniechan) lub okolicznosci, ktore mogg powodowac
konflikt interesow. W takim przypadku rezygnuje i informuje szefa Kompanii, ktory
mianuje inng bezstronng osobe.

5.4. Osoba badajgca skarge musi miedzy innymi:5.4.1. zbieraC i oceniaC¢ dokumenty
oraz dane zwigzane ze skarga; 5.4.2. analizujgc historie stuzby wnioskodawcy; 5.4.3.
oceni¢ wczesniejsze skargi wnioskodawcy (jesli takie istniejg); 5.4.4. w razie potrzeby
poprosi¢ o dodatkowe informacje;5.4.5. aby zapewnicC jasng i zrozumiatg komunikacje z
kandydatem.

5.5. Skargi powinny by¢ rozpatrywane na pismie. W wyjatkowych przypadkach
spotkania stron mogg by¢ organizowane w celu osiggniecia pokojowego rozwigzania.

5.6. Skargi rozpatrywane sg bezpfatnie.

5.7. Wnioskodawca jest informowany o niezbednych dziataniach niezbednych do
rozpatrzenia skargi (jesli to dotyczy) i odpowiada na uzasadnione pytania.

5.8. Spotka musi przeanalizowac skarge i dostarczy¢ wnioskodawcy kompleksowa,
uzasadniong i udokumentowang ostateczng odpowiedz tak szybko, jak to mozliwe, ale
nie pozniej niz w ciggu 15 dni roboczych od daty otrzymania skargi.

5.9. W wyjatkowych przypadkach, gdy nie jest mozliwe udzielenie ostatecznej
odpowiedzi w ciggu 15 dni roboczych z powoddéw niezaleznych od Spotki, Spotka musi
udzieli¢ tymczasowej odpowiedzi w tym terminie, jasno wskazujgc powody opdznienia
oraz termin, w ktérym wnioskodawca otrzyma ostateczng odpowiedz. W kazdym razie
termin na ztozenie ostatecznej odpowiedzi nie moze przekracza¢ 35 dni roboczych od
daty otrzymania skargi.

5.10. Jesli skarzgcy odmdwi swoich roszczen na pismie, rozpatrywanie skargi zostaje
zakonczone, a wpis zostanie dokonany w Dzienniku.

6. PODEJMOWANIE DECYZJI | REAKCJA

6.1. Odpowiedz uwzglednia wszystkie pytania podniesione w pozwie i przedstawia
powody podjecia decyzji. Decyzje dotyczgce podobnych skarg muszg by¢ spdjne,
chyba ze réznica wynika z obiektywnych okolicznosci.

6.2. Odpowiedz powinna byc¢ przekazana wnioskodawcy na piSmie e-mailem lub (na
wniosek wnioskodawcy) na papierze/innym nosniku trwatym, jesli sie zgodzimy.

6.3. Odpowiedz powinna wskazywac co najmniej:6.3.1. Data ztozenia odpowiedzi;
6.3.2. odpowiedz rozsgdna (fakty, warunki umowy i/lub normy prawne), na ktorych sie
opiera); 6.3.3. Lista dokumentow do zatgcznika (jesli zostanie zatgczona); 6.3.4. imie i
nazwisko, stanowisko (oraz podpis, jesli dotyczy) osoby, ktora przygotowata odpowiedz;
6.3.5. Jesli skarga nie zostanie zaspokojena lub czesciowo spetniona, wskazane
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zostang srodki zaradcze dla interesu wnioskodawcy (w tym mozliwe metody
rozstrzygania sporow, odpowiednie organy i/lub sad).

6.4. Odpowiedzi na skargi powinny by¢ koordynowane z Dyrektorem (Menedzerem)
Spotki lub jego/jej upowazniong osoba.

6.5. Jesli Spoétka nie ponosi odpowiedzialnosci za wykonanie dziatann wskazanych w
skardze, wnioskodawca zostanie poinformowany o powodach odmowy
przeprowadzenia dochodzenia, a jesli to mozliwe, zostanie wskazany podmiot
odpowiedzialny za zbadanie danej kwestii.

6.6. Jesli Spodtka nie spetni roszczen wnioskodawcy (konsumenta) lub je czesciowo
spetni, ma prawo zwrdécic sie do Banku Litewskiego o pozasgdowe rozwigzanie sporu z
dostawcg ustug finansowych zgodnie z procedurg ustanowiong przez Bank Litewski
(stosujac warunki przewidziane w aktach prawnych).

6.7. Informacje o procedurze rozstrzygania sporow z dostawcami ustug finansowych sg
publikowane na stronie internetowej Banku Litwy.

6.8. Jesli wnioskodawca nie jest konsumentem lub spér nie wynika z kompetencji
Banku Litwy, ma prawo broni¢ swoich praw w sgdzie zgodnie z procedurg ustanowiong
przez akty prawne Republiki Litewskie;.

6.9. Skargi, materiaty zwigzane z ich rozpatrzeniem, decyzje, odpowiedzi na
wnioskodawcow oraz inne informacje zwigzane z procesem zarzgdzania skargami bedg
przechowywane w Spoétce na warunkach okreslonych przez akty prawne, ale nie
wczesniej niz przez 3 lata od daty ztozenia ostatecznej odpowiedzi, chyba ze w innych
aktach prawnych zostang ustanowione dtuzsze okresy przechowywania.

6.10. Dokumenty dotyczgce rozpatrywania skarg powinny by¢ przechowywane w taki
sposob, aby zapewnic ich poufnosg, integralnosc i dostepnosc¢ wytgcznie osobom
upowaznionym.

7. ANALIZA | ZAPOBIEGANIE SKARGOM

7.1. Spotka okresowo (co najmniej raz w roku) przeprowadza analize otrzymanych
skarg zgodnie do:7.1.1. Zidentyfikuj najczestsze przyczyny skarg; 7.1.2. oceni¢
skutecznos¢ procesu rozpatrywania skarg; 7.1.3. identyfikowa¢ mozliwe systemowe
niedociggniecia w dziataniach, procesach lub dokumentach Spétki.

7.2. Wyniki analizy skarg mozna wykorzystac:7.2.1. poprawa wewnetrznych procesow,
procedur i kontroli; 7.2.2. szkolenia i wzmacnianie kompetencji pracownikéw; 7.2.3.
poprawa jakosci swiadczenia ustug; 7.2.4. dokumenty wewnetrzne i umowy.

7.3. W razie potrzeby wyniki analizy skarg powinny by¢ przedstawiane Szefowi Spétki
i/lub wykorzystywane do przygotowania informacji przekazywanych instytucjom
nadzorujgcym.

8. SPORY MIEDZY STRONAMI TRANSAKCJI FINANSOWEJ

8.1. W przypadkach, gdy do Spétki sktadana jest skarga dotyczgca sporu miedzy
stronami transakcji finansowej (np. inwestorem a witascicielem projektu/kredytobiorcg),
Spotka: 8.1.1. ocenic, czy skarga miesci sie w zakresie niniejszej Procedury; 8.1.2.
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Analizuje tylko te czes¢ skargi dotyczaca dziatan, dziatan lub zaniechan Spofki jako
dostawcy ustug crowdfundingowych.

8.2. Spotka nie jest arbitrem sporu miedzy stronami transakc;ji finansowej i nie
podejmuje decyzji dotyczgcych realizacji zobowigzan miedzy stronami, z wyjatkiem
przypadkow, gdy jest to bezposrednio zwigzane ze zgodnoscig swiadczonych ustug
Spotki z obowigzujgcymi aktami prawnymi i umowami.

8.3. Petent zostanie poinformowany o granicach sporu oraz mozliwych alternatywnych
sposobach dochodzenia praw interesow.

9. POSTANOWIENIA OSTATECZNE
9.1. Procedura ta wejdzie w zycie od 20 stycznia 2026 roku.
9.2. Procedura zostanie zatwierdzona, zmieniona i uchylona przez Szefa Spotki.

9.3. Za wdrozenie i przestrzeganie Procedury odpowiadajg Szef Spotki oraz osoby
przez niego wyznaczone odpowiedzialne.

9.4. Procedura powinna by¢ przeglgdana co najmniej raz w roku lub w przypadku
zmiany obowigzujgcych aktow prawnych, wymogdéw organéw nadzorczych lub modelu
biznesowego Spdtki.

9.5. Procedura powinna by¢ publikowana na stronie internetowej Spotki i/lub w inny
sposob wybrany przez Spotke, zapewniajac jej dostepnosc dla Klientow.

Zatacznik 1 do
Procedury rozpatrywania skarg na UAB Nordstreet

FORMULARZ SKARGI

1.a Szczegoly dotyczace wnioskodawcy:
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Imie, nazwisko / imig

Kod rejestracyjny i LEI (jesli dotyczy)

Adres (adres siedziby firmy) (ulica, numer domu i
mieszkania, kod pocztowy, miasto, stan)

Numer telefonu

Adres e-mail

1.b Dane Kontaktowe wnioskodawcy (jesli r6znia sie od 1.a):

Imie, nazwisko / imig

Adres (adres siedziby firmy) (ulica, numer domu i
mieszkania, kod pocztowy, miasto, stan)

Numer telefonu

Adres e-mail

2.a Szczegoly dotyczace przedstawiciela (jesli dotyczy) (powotanie przedstawiciela musi by¢
potwierdzone pelnomocnictwem lub innym oficjalnym dokumentem):

Imie, nazwisko / imig

Kod rejestracyjny i LEI (jesli dotyczy)

Adres (adres siedziby firmy) (ulica, numer domu i
mieszkania, kod pocztowy, miasto, stan)

Numer telefonu

Adres e-mail

2.b Dane Kontaktowe przedstawiciela (jesli roznig sie od 2.a):

Imie, nazwisko / imig

Adres (adres siedziby firmy) (ulica, numer domu i
mieszkania, kod pocztowy, miasto, stan)

Numer telefonu

Adres e-mail

3. Informacje o pozwie

3.a Inwestycja i/llub umowa, do ktorej dotyczy skarga (np. numer inwestycji, nazwa witasciciela
projektu/firmy i/lub projektu crowdfundingowego, inne informacje dotyczace danej transakcji)

3.b Opis przedmiotu skargi (wyraznie wskazywanie przedmiotu skargi)

Dostarcz dokumenty potwierdzajace podane fakty.
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3.c Data(y) zdarzen, do ktérych dotyczy pozew

3.d Opis szkod, strat lub strat poniesionych (jesli dotyczy)

3.E Inne uwagi lub informacje (jesli majg zastosowanie)

Data, miejsce ztozenia skargi oraz podpis wnioskodawcy

Dokumenty dotgczone do Skargi (zaznacz odpowiednie pole):

petnomocnictwo lub inny dokument reprezentacji;

Kopia umowy inwestycyjnej dotyczgcej pozwu;

Inne dokumenty zwigzane ze skargq (prosze wstawic):

UAB NORDSTREET E-mail info@nordstreet.com Adres: A. Domaseviciaus g. 9, Wilno
Telefon: +370 66737669 Kod firmy: 304565690
www.nordstreet.com Numer VAT: LT100013433510



