Finansowo.pl S.A.

PROCEDURA ROZPATRYWANIA SKARG | REKLAMACIJI

§1
Postanowienia ogolne

1. Procedura okresla funkcjonujgce w Finansowo zasady i tryb:

1)

przyjmowania, analizowania i ewidencjonowania Skarg;

2) oceny zasadnosci Skarg; oraz

3)

udzielania odpowiedzi a Skargi (zatatwianie Skarg).

2. Celem Procedury jest zapewnienie szybkiego zatatwiania Skarg.

§2
Definicje

Okreslenia uzyte w Procedurze majg nastepujgce znaczenie:

1)
2)

3)

4)

5)
6)

7

8)

9)

Finansowo — Finansowo.pl S.A,

Inspektor Nadzoru - osoba sprawujgca funkcje na samodzielnym stanowisku Inspektora
Nadzoru, odpowiedzialna za sprawowanie nadzoru i kontroli nad prowadzeniem przez
Finansowo dziatalno$ci w sposdb zgodny z przepisami prawa i regulacjami wewnetrznymi,

Inwestor — kazda osoba fizyczna, ktéra za posrednictwem platformy finansowania
spotecznosciowego prowadzonej przez Finansowo nabywa akcje lub obligacje lub udziela
pozyczek ,

Klient — kazdy potencjalny lub faktyczny Inwestor lub Wtasciciel projektu, na rzecz ktérych
Finansowo swiadczy lub zamierza swiadczy¢ ustugi finansowania spotecznosciowego,

Procedura — niniejsza Procedura rozpatrywania skarg i reklamacii,

Regulamin — regulamin platformy finansowania spotecznosciowego prowadzonej przez
Finansowo,

Rozporzadzenia ECSP — rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2020/1503 z
dnia 7 pazdziernika 2020 r. w sprawie europejskich dostawcow ustug finansowania
spotecznosciowego dla przedsiewzie¢ gospodarczych oraz zmieniajgce rozporzadzenie (UE)
2017/1129 i dyrektywe (UE) 2019/1937,

Skarga — kazde wystgpienie Klienta, w tym takze reklamacja w rozumieniu Ustawy, kierowane
do Finansowo, odnoszgce sie do zastrzezeh dotyczgcych wustug finansowania
spotecznosciowego swiadczonych przez Finansowo,

Ustawa — ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym;

10) Wiasciciel projektu — kazda osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna

nieposiadajgca osobowosci prawnej, ktéra ubiega sie o finansowanie za posrednictwem
platformy finansowania spotecznosciowego prowadzonej przez Finansowo, bedaca
pozyczkobiorcg lub kazda osoba prawna, ktéra ubiega sie o finansowanie za posrednictwem
Platformy, bedaca emitentem akgciji lub obligacji;

11) Zarzad — zarzad Finansowo.
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g3
Zasady ogolne dotyczace Skarg

Skarga moze zosta¢ zlozona przez Klienta. Sktadanie oraz rozpatrywanie Skarg odbywa sie
bezptatnie.

Finansowo rozpatruje Skargi rzetelnie, wnikliwie, obiektywnie, z poszanowaniem powszechnie
obowigzujgcych przepiséw prawa oraz rekomendacji organéw nadzoru, zasad uczciwego obrotu,
etyki i dobrych obyczajow.

Osoby odpowiedzialne za rozpatrywanie Skarg w Finansowo doktadajg wszelkich staran, aby
doprowadzi¢ do obiektywnej analizy zarzutow w nich podniesionych.

Rozpatrujgc Skargi, Finansowo analizuje wszystkie informacje i dokumenty do niej zatgczone, a
takze informacje i dokumenty bedgce w posiadaniu Finansowo zwigzane ze Skargg oraz, jesli
zachodzi taka potrzeba, informacje i dokumenty bedgce w posiadaniu innych podmiotéw, o ile
zwigzane sg one ze Skarga.

84
Informacje dotyczace Skarg

Informacje dotyczgce sktadania oraz rozpatrywania Skarg sg akceptowane przez Klientéw poprzez
akceptacje postanowien Regulaminu.

Finansowo zamieszcza w Regulaminie nastepujgce informacje dotyczace procedury skfadania i
rozpatrywania Skarg:

1) miejsce i forme ztozenia Skargi,
2) termin rozpatrzenia Skargi,
3) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu Skargi.

Niezaleznie od wymogow okreslonych w ust. 1-2, Finansowo przekazuje Klientowi w postaci
elektronicznej informacje okreslone w ust. 2 pkt 1 — 3 w terminie 7 dni od dnia, w ktérym Klient
zgtosit roszczenia wobec Finansowo.

§5
Ztozenie Skargi

Klient moze ztozy¢ Skarge w postaci elektronicznej, z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji
elektronicznej, poprzez przestanie jej na adres e-mail Finansowo: reklamacje.biznes@finansowo.pl.

Skarga powinna zostac ztozona przy uzyciu standardowego szablonu okreslonego w zatgczniku do
Procedury.

Skarge sktada sie w jezyku polskim.

Skarga powinna zawiera¢ co najmniej informacje, o ktérych mowa w zatgczniku do Procedury.

8§86
Potwierdzenie otrzymania Skargi i ocena dopuszczalnosci

Finansowo potwierdza fakt ztozenia Skargi oraz jej dopuszczalnos$¢ w odpowiedzi na wiadomos¢ e-
mail Klienta w terminie 10 dni roboczych od jej otrzymania.

W przypadku uznania Skargi za niedopuszczalng, Finansowo dostarcza Klientowi przejrzyste
wyjasnienie powodow takiej decyzji. Skarga uznana za niedopuszczalng nie podlega rozpatrzeniu.
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Potwierdzenie otrzymania Skargi przez Finansowo zawiera nastepujgce informacje:

1) tozsamoscidane kontaktowe, w tym adres e-mail i numer telefonu, osoby lub dziatu Finansowo,
do ktérych Klient moze kierowa¢ wszelkie zapytania zwigzane z ich Skarga,

2) wskazanie ram czasowych, w ktorych Klient zostanie powiadomiony o rozpatrzeniu Skargi.

Komunikacja z Klientem skfadajgcym Skarge odbywa sie co do zasady w formie pisemnej za
pomocg srodkéw komunikacji elektronicznej lub, na wniosek Klienta, w formie papierowej.

§7
Ocena i rozpatrywanie Skargi

Po otrzymaniu Skargi, Finansowo bez zbednej zwloki, jednak nie dtuzej niz w terminie 10 dni
roboczych od dnia otrzymania Skargi, dokonuje jej oceny pod wzgledem materialnym i formalnym.

Dokonujgc oceny, o ktérej mowa w ust. 1, Finansowo sprawdza, czy Skarga jest jasna i kompletna,
w szczegolnosci ocenia, czy Skarga zawiera wszystkie istotne dowody i informacije.

Po dokonaniu czynnosci, o ktérych mowa w ust. 1-2, Finansowo rozpatruje Skarge i udziela
Klientowi odpowiedzi w wiadomosci e-mail kierowanej do Klienta, bedacej kontynuacjg
wczesniejszej korespondenciji dotyczgcej Skargi.

W przypadku stwierdzenia, ze Skarga jest niejasna, niekompletna, posiada braki formalne lub
merytoryczne, Finansowo niezwtocznie zwraca si¢ do Klienta o przekazanie dodatkowych informacji
niezbednych do prawidtowego rozpatrzenia Skargi.

Finansowo udziela odpowiedzi na Skarge bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 30
dni od dnia otrzymania Skargi. Do zachowania terminu wystarczy wystanie Klientowi odpowiedzi
przed jego uptywem.

W przypadku niedotrzymania terminu udzielenia odpowiedzi na Skarge okreslonego w ust. 5 lub w
§ 10 Procedury, Skarge uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

Rozpatrujgc Skargi, Finansowo komunikuje sie z Klientem w jasny, prosty i zrozumiaty sposob.
Wszelkie komunikaty kierowane do Klienta sg przekazywane w jezyku polskim, przy uzyciu
czytelnej czcionki.

g8
Dzialania podejmowane przez Finansowo w zwigzku z wplynieciem Skargi

Skarga po jej wptynieciu do Finansowo jest oznaczana datg wptywu, a nastepnie niezwtocznie
wprowadzana do rejestru Skarg, o ktorym mowa w § 11 Procedury, w celu przygotowania projektu
odpowiedzi przez osobe zatrudniong w Finansowo odpowiedzialng za odbieranie korespondencji
dotyczgcej Skarg.

Skargi rozpatrywane sg w catosci przez Inspektora Nadzoru, z zastrzezeniem, Zze Inspektor Nadzoru
moze zleci¢ wstepne rozpatrzenie Skargi pracownikowi jednostki organizacyjnej Finansowo, ktérej
dziatalnosci Skarga dotyczy.

Finansowo dagzy do zgromadzenia i zbadania wszystkich istotnych dowodéw i informagciji
dotyczgcych Skargi.

Finansowo informuje Klienta o wszelkich dodatkowych krokach podjetych w celu rozpatrzenia
Skargi i bez zbednej zwtoki odpowiada na uzasadnione wnioski o udzielenie informacji ztozone w
tym zakresie przez Klienta.
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10.

11.

Jezeli do rozpatrzenia Skargi wymagane jest zasiegniecie opinii prawnej, interpretacji lub uzyskanie
dokumentow z podmiotoéw trzecich, Inspektor Nadzoru niezwtocznie informuje o tym fakcie Zarzad,
ktéry podejmuje niezbedne dziatania w celu realizacji powyzszych wymagan.

W przypadku, w ktérym zasiegniecie opinii prawnej, interpretacji lub uzyskanie dokumentéw z
podmiotéw trzecich znaczaco wydluza okres potrzebny do rozpatrzenia Skargi, Finansowo
podejmuje dziatania okreslone w § 10 Procedury.

Inspektor Nadzoru w toku zatatwiania Skargi w szczegolnosci:
1) indywidualnie zapoznaje sie z kazdg Skarga,

2) moze zleci¢ wstepne rozpatrzenie i przygotowanie projektu skargi pracownikowi jednostki
organizacyjnej Finansowo, ktérej dziatalnosci dotyczy Skarga,

3) po otrzymaniu projektu od osoby, o ktérej mowa w pkt 2, Inspektor Nadzoru ostatecznie
decyduje o kierunku rozpatrzenia Skargi oraz ponosi odpowiedzialnos¢ za jej tres¢,

4) prowadzi rejestr Skarg.

Osoba odpowiedzialna w Finansowo za odbieranie zgtoszen dotyczacych Skarg, po ostatecznym
rozpatrzeniu Skargi przez Inspektora Nadzoru, informuje Klienta o sposobie zatatwienia Skargi.

Skargi niezawierajgce danych pozwalajacych na identyfikacje Klienta pozostawia sie bez
rozpoznania, jezeli czynnosci zmierzajgce do identyfikacji Klienta, podjete przez Finansowo na
podstawie danych objetych Skargg i informacji posiadanych przez Finansowo, nie doprowadzity do
jego identyfikacji. W takim przypadku Finansowo dokumentuje pozostawienie Skargi bez
rozpoznania w formie notatki wewnetrznej, ktérg zapisuje w zasobach elektronicznych Finansowo.

OdpowiedZz na Skarge podpisuje Inspektor Nadzoru lub czionek Zarzgdu za pomocg
kwalifikowanego podpisu elektronicznego lub podpisu zaufanego (ePUAP). OdpowiedZ na Skarge
udzielana jest w postaci elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektroniczne;j.

W przypadku, gdy zgodnie z § 6 ust. 4 Procedury komunikacja z Klientem odbywa sie w formie
papierowej, odpowiedz na Skarge podpisuje wiasnorecznie Inspektor Nadzoru lub czionek Zarzadu,
a odpowiedz udzielana jest w formie papierowej i wysytana do Klienta przesytkg pocztowg lub
kurierska za potwierdzeniem odbioru.

89
Odpowiedz na Skarge

Odpowiedz na Skarge zawiera:

1) wyczerpujgce uzasadnienie faktyczne i prawne, w tym na temat zgtoszonego problemu,
dotyczace wszystkich kwestii podniesionych w Skardze, chyba ze Skarga zostata rozpatrzona
zgodnie z wolg Klienta,

2) wyczerpujgcg informacje i uzasadnienie na temat stanowiska Finansowo w sprawie
skierowanych roszczen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy
(w stosownych przypadkach) oraz wtasciwych przepiséw prawa, takze z przytoczeniem ich
brzmienia, chyba, Ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéw,

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego oraz
podpis lub podpisy wtasciwych osob,

4) okreslenie terminu, w ktdrym roszczenie podniesione w Skardze rozpatrzonej zgodnie z wolg
Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych ze Skargi, bgdZz uwzglednienia ich jedynie
w czesci, tre$¢ odpowiedzi powinna zawiera¢ réwniez pouczenie o mozliwosci:
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3.

1) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,

2) wystgpienia z powoddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktdry powinien
by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

W przypadku, o ktérym mowa w ust. 2 powyzej, Finansowo wskazuje réwniez sposéb, w jaki Klient
moze uzyska¢ dalsze informacje o przystugujgcych mu mozliwosciach oraz o warunkach
korzystania z nich.

§10
Postepowanie w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach

W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie Skargi i udzielenie
odpowiedzi w terminie okre$lonym w 8 7 ust. 5 Procedury, Finansowo:

1) wyraznie wyjasnia Klientowi przyczyne opdznienia,
2) wskazuje Klientowi okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

3) wskazuje Klientowi przewidywany termin rozpatrzenia Skargi i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie
moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania Skargi.

§11
Rejestr Skarg

Za prowadzenie rejestru Skarg skierowanych do Finansowo w danym roku kalendarzowym
odpowiedzialny jest Inspektor Nadzoru.

Rejestr Skarg prowadzony jest w formie elektronicznej.

Rejestr Skarg zawiera:

1) imie i nazwisko lub firme (nazwe) Klienta sktadajgcego Skarge,

2) date ztozenia Skargi,

3) przedmiot Skargi, wraz z datg akceptacji przez Klienta postanowieh Regulaminu,
4) srodki podjete w celu rozpatrzenia Skargi,

5) sposéb rozpatrzenia Skargi.

Finansowo udostepnia dane dotyczgce otrzymanych Skarg i sposobu ich zatatwienia wtasciwym
organom zgodnie z przepisami prawa.

§12
Archiwizacja

Finansowo w sposob nalezyty, przy uwzglednieniu obowigzujgcych przepiséw prawa, przechowuje
dokumentacje dotyczaca sktadanej Skargi w taki sposéb, aby mogta odtworzy¢ (odczytaé) jej petng
tres¢ oraz petng tres¢ odpowiedzi udzielonej na Skarge.

Okres przechowywania dokumentacji wynosi 5 lat od dnia rozpatrzenia Skargi bgdz pozostawienia
Skargi bez rozpoznania, chyba ze wtasciwy organ zazada jej przechowywania przez dtuzszy okres.

Finansowo archiwizuje tre$¢ Skargi wraz z zatgcznikami, dokumenty stuzace jej rozpatrzeniu oraz
odpowiedz na Skarge.
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8§13
Postanowienia koncowe

Procedure oraz wszelkie jej zmiany przyjmuje Zarzgd w formie uchwaty.
Zarzad jest odpowiedziany za wdrozenie i monitorowanie przestrzegania Procedury.

Finansowo udostepnia tres¢ Procedury w widocznym miejscu na stronie internetowej platformy
finansowania spotecznosciowego prowadzonej przez Finansowo.
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Zatacznik do Procedury rozpatrywania skarg i reklamacji

FORMULARZ SKARGI

l. Dane osobowe skarzacego

Imie:

Nazwisko:

Numer rejestracyjny oraz kod LEI (jezeli dotyczy):

Adres zamieszkania / siedziby (ulica, numer,
pietro):
Kod pocztowy:

Miasto:

Kraj:

Numer telefonu skarzgcego:

Adres e-mail:

Il. Dane kontaktowe skarzacego (jezeli inne od danych wymienionych w pkt I.)

Imie:

Nazwisko:

Numer rejestracyjny oraz kod LEI (jezeli dotyczy):

Adres zamieszkania / siedziby (ulica, numer,
pietro):

Kod pocztowy:

Miasto:

Kraj:

Numer telefonu skarzgcego:

Adres e-mail:

Il Dane osobowe przedstawiciela prawnego (jezeli dotyczy) (petnomocnictwo lub inny
dokument urzedowy zawierajacy wyznaczenie przedstawiciela):

Imie:

Nazwisko:

Numer rejestracyjny oraz kod LEI (jezeli dotyczy):

Adres zamieszkania / siedziby (ulica, numer,
pietro):

Kod pocztowy:
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Miasto:

Kraj:

Numer telefonu:

Adres e-mail:

V. Dane kontaktowe przedstawiciela prawne

1)

go (jezeli inne od danych wymienionych w pkt

Imie:

Nazwisko:

Numer rejestracyjny oraz kod LEI (jezeli dotyczy):

Adres zamieszkania / siedziby (ulica, numer,
pietro):

Kod pocztowy:

Miasto:

Kraj:

Numer telefonu:

Adres e-mail:

V. Informacje na temat skargi

Petne odniesienie do inwestycji i/lub umowy, do
ktorej odnosi sie skarga

Numer referencyjny
inwestycji:

Nazwa wiasciciela
projektu:

Nazwa projektu

crowdfundingowego:

Inne odniesienia do
odpowiednich
transakciji:

Podsumowanie, czego dotyczy skarga (prosze
wyraznie okresli¢ przedmiot skargi)

Prosze przedstawi¢ odpowiednig dokumentacje.

Data zaistnienia zdarzen, ktére doprowadzity do
ztozenia skargi

Wyrzgdzona szkoda, strata lub uszczerbek (jezeli
dotyczy)

Inne uwagi lub istotne informacje (jezeli dotyczy)
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VI. Zalaczone dokumenty

Petnomocnictwo lub inny odpowiedni dokument

O Tak O Nie

ktérych dotyczy skarga

Kopia dokumentéw umownych dotyczacych inwestycji,

O Tak O Nie

Inne dokumenty potwierdzajgce zasadno$c¢ ztozenia skargi

9/9

Miejscowos¢, data, podpis




