NORDSTREET

PATVIRTINTA

UAB ,Nordstreet” vadovo
2026-01-19 jsakymu Nr. 260119
(suvestiné redakcija nuo 2026-01-20)

SKUNDUY NAGRINEJIMO TVARKA

1. BENDROSIOS NUOSTATOS

1.1. Si UAB ,Nordstreet* (toliau — Bendrové) skundy nagringjimo tvarka (toliau — Tvarka) nustato
Bendroveje gaunamy skundy valdymo procesa, skirtg uztikrinti:

1.1.1. greitg, sazininga, veiksmingg ir tinkama skundy valdymo procesg;

1.1.2. skundy, su jy nagrinéjimu susijusios medziagos, atsakymy ir informacijos apie priemones,
kuriy buvo imtasi skundui iSspresti, registravima ir saugojima;

1.1.3. nuolatinj skundy nagrinéjimo rezultaty vertinima ir efektyvy skundy atsiradimo priezasciy
Salinima;

1.1.4. Sios politikos jgyvendinimo ir veiksmingumo periodinj vertinimag ir, prireikus, perziaréjima;

1.1.5. Reglamento (ES) 2020/1503 (toliau — Reglamentas (ES) 2020/1503), Lietuvos banko
valdybos 2013 m. birzelio 6 d. nutarimu Nr. 03-105 patvirtinty Finansy rinkos dalyviy gaunamy
skundy nagrinéjimo taisykliy (suvestiné redakcija nuo 2026-01-20) (toliau — Taisyklés) bei kity
taikytiny teisés akty reikalavimy jgyvendinima.

1.2. Tvarka parengta vadovaujantis Reglamentu (ES) 2020/1503, Taisyklémis ir kitais taikytinais teisés
aktais.

1.3. Tvarka taikoma skundams dél Bendrovés teikiamy sutelktinio finansavimo paslaugy ir (ar) su
Bendrove sudaryty sutarciy, kiek tai susije su Bendrovés, kaip sutelktinio finansavimo paslaugy teikéjo
(platformos operatoriaus), veikla. Tvarka netaikoma:

1.3.1. paklausimams (informacijos praSymams), kurie néra skundas;

1.3.2. ieSkiniams, procesiniams dokumentams ir kitiems teisiniams reikalavimams, Kkuriy
nagrinéjimas vyksta pagal atskiras proceduras;

1.3.3. gin€ams tarp finansavimo sandorio Saliy (pvz., investuotojo ir projekto savininko / paskolos
gaveéjo), iSskyrus atvejus, kai ginCas tuo paliu apima ir Bendrovés teikiamy paslaugy
kokybés / veiksmy vertinimg (zr. 8 skyriy).

1.4. lgyvendinant Tvarka laikomasi asmens duomeny apsauga reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy
ir Bendrovés asmens duomeny tvarkymo taisykliy.

1.5. Skundy valdymo procesas Bendrovéje yra atskirtas nuo kity procesy (paklausimy valdymo, ieSkiniy /
teisminiy gin€y valdymo ir pan.).

2. SAVOKOS

2.1. Tvarkoje vartojamos sgvokos:

2.1.1. Atsakymas — Bendroves pareiskeéjui teikiamas motyvuotas iSaiSkinimas rastu dél iSnagrinéto
skundo ir (ar) priimto sprendimo.

2.1.2. Bendrové — UAB ,Nordstreet”, juridinio asmens kodas 304565690. Registruota buveiné:
Naugarduko g. 19, Vilnius, Lietuvos Respublika.

2.1.3. Klientas — fizinis arba juridinis asmuo, kuriam Bendrové teikia sutelktinio finansavimo
paslaugas.
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2.1.4. PareiSkéjas — dél Bendrovés teikiamy paslaugy ir (ar) su Bendrove sudaryty sutarciy skunda
pateikes asmuo (esamas arba potencialus klientas) arba jo atstovas.

2.1.5. Skundas — Bendrovei pateiktas raSytinis pareiSkéjo kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra
paZeistos asmens teisés arba teiséti interesai, kylantys iS Bendrovés teikiamy paslaugy ar
sudaryty sutarciy arba su jomis susije. RaSytiniu laikomas ir elektroniniu paStu bei kitomis
nuotolinio rySio priemonémis, suteikianCiomis galimybe tinkamai identifikuoti pareiskéjq ir
jrodyti skundo pateikimo fakta, pateiktas kreipimasis.

2.1.6. Skundus nagrinéjantis asmuo — Bendroves vadovo paskirtas asmuo (arba padalinys),
atsakingas uz skundy priémima, registravima, nagrinéjima, sprendimy priémima ir atsakymy
pareiSkéjams parengima.

2.1.7. Skundy valdymo procesas — Tvarkoje nustatyti Bendrovés darbuotojy veiksmai, susije su
skundo gavimu, patvirtinimu, registravimu, nagrinéjimu, pareiskéjo informavimu ir kt.

2.1.8. Zurnalas — skundy registracijos zurnalas arba jj atitinkanti elektroniné dokumenty registravimo
sistema (Priedas Nr. 2).

2.2. Kitos Tvarkoje vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréZztos Reglamente (ES)
2020/1503, Taisyklése ir kituose taikytinuose teisés aktuose.
3. SKUNDUY PATEIKIMAS
3.1. PareiSkéjas, manantis, jog santykiuose su Bendrove jo teisés ar teiséti interesai buvo pazeisti, gali
pateikti skundg rastu pats arba per atstovg pagal Sios Tvarkos Priedg Nr. 1 (Skundo forma).
3.2. Skunde turi bati nurodyta bent Si minimali informacija:
3.2.1. jei pareiSkéjas — fizinis asmuo: vardas, pavarde, kontaktiniai duomenys;
3.2.2. jei pareiSkéjas — juridinis asmuo: pavadinimas, registracijos numeris, LEIl kodas (jei taikytina),
kontaktiniai duomenys;
3.2.3. jei pareiSkéjas atstovaujamas: atstovo duomenys ir atstovavimo pagrindas (pridedant
jgaliojimag ar kitg dokumenta);
3.2.4. nuoroda j investicijg ir (ar) sutartj, su kuria susijes skundas;
3.2.5. skundo esmé — skundZiami Bendrovés veiksmai (neveikimas) ir pareiskéjo reikalavimai;
3.2.6. jvykiy, su kuriais susijes skundas, data(-0s);
3.2.7. skundo pateikimo data ir vieta;
3.2.8. pridedamy dokumenty sarasas.
3.3. Skundai nagrinéjami lietuviy kalba arba kita kalba, jeigu dél to susitaria Bendrove ir pareiSkéjas.
3.4. Skundas Bendrovei pateikiamas rastu vienu i$ Siy bady:
3.4.1. pateikiant atvykus j Bendroves klienty aptarnavimo / korespondencijos priemimo adresa: A.
Domaseviciaus g. 9, Vilnius (D9 verslo centras);
3.4.2. siunciant pastu ar kurjeriu Siuo adresu: Konstitucijos pr. 26, Vilnius (D9 verslo centras);
3.4.3. siunciant el. paStu: info@nordstreet.lt (rekomenduojama skundg pateikti kaip atskirg prieda);
3.4.4. kitomis Bendrovés naudojamomis nuotolinio rySio priemonémis (pvz., paskyros aplinka /
pagalbos centras), jeigu tokiu bodu galima tinkamai identifikuoti pareiSkéjg ir jrodyti skundo
pateikimo fakta.
4, SKUNDUY PRIEMIMAS IR REGISTRAVIMAS
4.1. Bendrovei gavus skundag, skundg priémes darbuotojas ta pacig darbo dieng perduoda skundg
Skundus nagrinéjaniam asmeniui. PareiSkéjui kaip jmanoma grei€iau patvirtinamas skundo gavimo
faktas (jeigu pareiskéjo kontaktiniai duomenys leidZia tai padaryti).
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4.2. Skundas gali bati laikomas nepriimtinu, jeigu:

4.2.1. pateiktas skundas neatitinka 3 skyriuje nustatyty minimaliy reikalavimy ir pareiSkéjas per
Bendrovés nurodyta terming jy nepasalina;

4.2.2. pateikiamas tapatus skundas, dél kurio Bendroveé jau yra priémusi sprendima, arba gincas dél
to paties dalyko nagrinéjamas teisme ar kitoje kompetentingoje institucijoje;

4.2.3. skundas pateiktas praéjus daugiau kaip 3 ménesiams nuo tos dienos, kurig pareiskéjas
suzinojo arba turéjo suZinoti apie paZeidima, iSskyrus atvejus, kai pareiSkéjas nurodo
objektyvias termino praleidimo prieZzastis arba Bendrové nusprendzia skunda nagrinéti,
siekdama uztikrinti skundy valdymo proceso veiksminguma ir geriausius klienty interesus.

4.3. Jeigu skundas laikomas nepriimtinu, pareiSkéjui pateikiamas aiSkus paaisSkinimas, kodél skundas
negali bati nagrinéjamas, ir (kai taikytina) nurodomos kitos interesy gynimo priemonés.

4.4, Priémus skundg nagrinéti, pareiSkéjui pateikiama Si informacija:

4.4.1. Skundus nagrinéjancio asmens kontaktiniai duomenys;

4.4.2. skundo nagrinéjimo terminai pagal 5.8-5.9 punktus.

4.5, Kiekvienas priimtas skundas registruojamas Zurnale (Priedas Nr. 2).

4.6. Zurnale jrasomi Sie privalomi duomenys:

4.6.1. pareiSkéjo vardas, pavardé arba pavadinimas;

4.6.2. pareiSkéjo kontaktiniai duomenys;

4.6.3. skundo gavimo data ir budas;

4.6.4. skundo registracijos numeris (jei taikoma Bendroveés registravimo sistemoje);

4.6.5. skundo esmé (trumpas turinys);

4.6.6. skundZiamos Bendroveés paslaugos / produkto rasis;

4.6.7. atsakymo pareiSkéjui pateikimo data;

4.6.8. galutinis skundo nagrinéjimo rezultatas;

4.6.9. skunda nagrinéjusio ir atsakymg pateikusio Bendrovés darbuotojo vardas, pavarde, pareigos.

4.7. Zurnale taip pat gali bati registruojami kiti su nagrinéjimu susije veiksmai (pvz., vidiniai pasitarimai,
kreipimasis | iSorés konsultantus ir pan.).

5. SKUNDUY NAGRINEJIMAS

5.1. Nagrinédama skundus Bendroveé vadovaujasi pagarbos Zzmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo,
protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo ir operatyvumo principais.

5.2. Skundus nagrinéjantis asmuo pats iSnagrinéja skunda ir parengia atsakyma arba paveda
kompetentingiems Bendroves darbuotojams istirti skunde nurodytas aplinkybes ir pateikti rastu
suformuluotg atsakymo projektsg.

5.3. Skundus nagrinéjantis asmuo negali nagrinéti skundo, jeigu skundas pateiktas dél jo paties veiksmy
(neveikimo) ar interesy konflikta galin€iy sukelti aplinkybiy. Tokiu atveju jis nusiSalina ir informuoja
Bendroveés vadova, kuris paskiria kitg neSaliSka asmen;.

5.4. Skunda nagrinéjantis asmuo, be kita ko, privalo:

5.4.1. surinkti ir jvertinti su skundu susijusius dokumentus ir duomenis;

5.4.2. iSanalizuoti pareiSkéjo aptarnavimo istorijg;

5.4.3. vertinti ankstesnius pareiskéjo skundus (jei buvo);

5.4.4. esant poreikiui, papraSyti papildomos informacijos;

5.4.5. uztikrinti aiSky ir suprantamag bendravima su pareisSkéju.
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Skundai nagrinéjami rastu. I18skirtiniais atvejais gali bati organizuojami Saliy susitikimai siekiant taikaus
sprendimo.

Skundai nagrinéjami neatlygintinai.

PareiSkéjas informuojamas apie esminius veiksmus, reikalingus skundo nagrinéjimui (jei tai aktualu), ir
atsakoma ] pagrjstus klausimus.

Bendrove privalo iSnagrinéti skundg ir pateikti pareisSkéjui iSsamy, motyvuotg, dokumentais pagrjstg
galutinj atsakyma kuo grei€iau, taCiau ne véliau kaip per 15 darbo dieny nuo skundo gavimo dienos.

ISskirtiniais atvejais, kai del priezascCiy, kuriy Bendrové negali kontroliuoti, galutinio atsakymo per 15
darbo dieny pateikti nejmanoma, Bendrové per §j terming pateikia negalutinj atsakymag, aiSkiai

nurodydama veélavimo 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.

Jeigu pareiSkéjas rastu atsisako savo reikalavimy, skundo nagrinéjimas nutraukiamas, apie tai
padaromas jradas Zurnale.

SPRENDIMO PRIEMIMAS IR ATSAKYMO PATEIKIMAS

Atsakyme atsizvelgiama j visus skunde nurodytus klausimus ir pateikiamos sprendimg nulémusios
prieZzastys. Sprendimai dél panaSiy skundy turi bati nuosekllds, nebent skirtingumas pagrjstas
objektyviomis aplinkybémis.

Atsakymas pareiSkéjui teikiamas raStu el. paStu arba (pareiSkéjui pageidaujant) popieriuje / kitoje
patvariojoje laikmenoje, jeigu dél to susitariama.

Atsakyme nurodoma bent:

6.3.1. atsakymo pateikimo data;

6.3.2. motyvuotas atsakymas (faktai, sutarties salygos ir (ar) teisés normos, kuriomis remiamasi);
6.3.3. pridedamy dokumenty sagrasas (jei pridedama);

6.3.4. atsakyma rengusio asmens vardas, pavarde, pareigos (ir parasas, jei taikoma);

6.3.5. jei skundas netenkinamas arba tenkinamas iS dalies — nurodomos pareisSkéjo interesy gynimo
priemonés (jskaitant galimus gin€y sprendimo badus, kompetentingas institucijas ir (ar)
teisma).

Atsakymai j skundus derinami su Bendrovés direktoriumi (vadovu) arba jo jgaliotu asmeniu.

Jeigu Bendrové néra atsakinga uZ skunde nurodytos veiklos vykdyma, pareiSkéjui nurodomos
atsisakymo nagrinéti priezastys ir, jeigu jmanoma, nurodomas subjektas, atsakingas uZz atitinkamo
klausimo nagrinéjima.

Jeigu Bendroveé netenkina pareiSkéjo (vartotojo) reikalavimy arba juos tenkina i$ dalies, pareiSkéjas
turi teise kreiptis | Lietuvos banka dél gin€o su finansiniy paslaugy teikéju neteisminio sprendimo
Lietuvos banko nustatyta tvarka (taikant teisés aktuose numatytus terminus ir sglygas).

Informacija apie gin€y su finansiniy paslaugy teikéjais nagrinéjimo tvarka skelbiama Lietuvos banko
interneto svetaingje.

Jeigu pareisSkéjas néra vartotojas arba gincas nepriskirtinas Lietuvos banko kompetencijai, pareiSkéjas
turi teise ginti savo teises teisme Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka.

Skundai, su jy nagrinéjimu susijusi medziaga, sprendimai, atsakymai pareiSkéjams ir kita su skundy
valdymo procesu susijusi informacija saugomi Bendrovéje teisés akty nustatytais terminais, bet ne
trumpiau kaip 3 metus nuo galutinio atsakymo pateikimo dienos, jei ilgesni saugojimo terminai
nenustatyti kituose teisés aktuose.
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6.10. Skundy nagrinéjimo dokumentai saugomi taip, kad bty uZtikrintas jy konfidencialumas, vientisumas ir
prieinamumas tik jgaliotiems asmenims.

7. SKUNDUY ANALIZE IR PREVENCIJA

7.1. Bendrove periodiSkai (ne reciau kaip kartg per metus) atlieka gauty skundy analize, siekdama:

7.1.1. nustatyti dazniausiai pasitaikancias skundy priezastis;
7.1.2. jvertinti skundy nagrinéjimo proceso veiksminguma,;
7.1.3. nustatyti galimus sisteminius trakumus Bendroves veikloje, procesuose ar dokumentuose.

7.2. Skundy analizés rezultatai gali bati naudojami:

7.2.1. vidaus procesy, procedary ir kontrolés priemoniy tobulinimui;
7.2.2. darbuotojy mokymams ir kompetencijy stiprinimui;

7.2.3. paslaugy teikimo kokybés gerinimui;

7.2.4. vidaus dokumenty ir sutarCiy perziarai.

7.3. Esant poreikiui, skundy analizés rezultatai pristatomi Bendrovés vadovui ir (ar) naudojami rengiant
priezidros institucijoms teikiamg informacija.

8. GINCAI TARP FINANSAVIMO SANDORIO SALIY

8.1. Tais atvejais, kai Bendrovei pateikiamas skundas dél ginc¢o tarp finansavimo sandorio Saliy (pvz.,
investuotojo ir projekto savininko / paskolos gavéjo), Bendrové:

8.1.1. jvertina, ar skundas patenka j Sios Tvarkos taikymo sritj;
8.1.2. nagrinéja tik ta skundo dalj, kuri susijusi su Bendroves, kaip sutelktinio finansavimo paslaugy
teikéjo, veikla, veiksmais ar neveikimu.

8.2. Bendrové néra ginCo tarp finansavimo sandorio Saliy arbitras ir nepriima sprendimy dél Saliy
tarpusavio prievoliy vykdymo, iSskyrus atvejus, kai tai tiesiogiai susije su Bendrovés teikiamy paslaugy
atitiktimi taikytiniems teisés aktams ir sutartims.

8.3. Pareiskeéjas informuojamas apie ginco ribas ir galimus alternatyvius interesy gynimo badus.

9. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

9.1. Si Tvarka jsigalioja nuo 2026 m. sausio 20 d.

9.2. Tvarka tvirtina, keiCia ir panaikina Bendrovés vadovas.

9.3. Uz Tvarkos jgyvendinimg ir laikymasi atsako Bendrovés vadovas ir jo paskirti atsakingi asmenys.

9.4. Tvarka perzidrima ne reCiau kaip kartg per metus arba pasikeitus taikytiniems teisés aktams,
priezidros institucijy reikalavimams ar Bendrovés veiklos modeliui.

9.5. Tvarka skelbiama Bendroveés interneto svetainéje ir (ar) kitu Bendroveés pasirinktu badu, uztikrinanciu
jos prieinamuma Kklientams.
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Priedas Nr. 1 prie
UAB Nordstreet Skundy nagrinéjimo tvarkos

SKUNDO FORMA

1.a Duomenys apie pareiSkéja:
Vardas, pavardé / Pavadinimas
Registracijos kodas bei LEI kodas (jei taikytina)

Adresas (jmonéms registruotos buveinés
adresas) (gatve, namo ir buto numeris, pasto
kodas, miestas, valstybé)

Telefono numeris

El. pasSto adresas

1.b PareisSkéjo kontaktiniai duomenys (jei skiriasi nuo 1.a):
Vardas, pavardé / Pavadinimas
Adresas (jmonéms registruotos buveinés
adresas) (gatve, namo ir buto numeris, pasto
kodas, miestas, valstybe)

Telefono numeris

El. paSto adresas

2.a Duomenys apie atstova (jei taikytina) (atstovo paskyrima jrodo jgaliojimas ar kitas oficialus dokumentas):
Vardas, pavardé / Pavadinimas
Registracijos kodas bei LEI kodas (jei taikytina)

Adresas (jmonéms registruotos buveinés
adresas) (gatve, namo ir buto numeris, pasto
kodas, miestas, valstybé)

Telefono numeris

El. pasSto adresas

2.b Atstovo kontaktiniai duomenys (jei skiriasi nuo 2.a):
Vardas, pavarde / Pavadinimas

Adresas (jmonéms registruotos buveinés
adresas) (gatve, namo ir buto numeris, pasto
kodas, miestas, valstybé)

Telefono numeris

El. pasto adresas
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3. Informacija apie skunda

3.a Investicija ir (ar) sutartis, su kuriuo susijes skundas (t. y. investicijos numeris, projekto savininko/jmonés ir
(ar) sutelktinio finansavimo projekto pavadinimas, kita informacija apie atitinkama sandorj)

3.b Skundo dalyko apraSymas (aiSkiai nurodykite skundo dalyka)

Pateikite nurodytus faktus patvirtinancius dokumentus.

3.c lvykiy, su kuriais yra susijes skundas, data(-os)

3.d Patirtos Zalos, nuostoliy ar praradimy aprasymas (jei taikytina)

3.e Kiti komentarai ar informacija (jei taikytina)

Skundo pateikimo data, vieta ir pareiSkéjo paraSas

Prie Skundo pridedami dokumentai (pazymékite atitinkama langel;):
[0 )galiojimas ar kitas atstovavimo dokumentas;

1 Investavimo sutarties, susijusios su skundu, kopija;

[] Kiti dokumentai, susije su skundu (jrasykite):
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