DESCRIERE POLITICA PRIVIND TRATAREA PLANGERILOR
I. TERMENI GENERALI

Fagura Finance S.R.L., o societate cu raspundere limitatd, organizata si functionand in conformitate
cu legile din Roméania, avand sediul social in Bucuresti, Sectorul 1, Strada Sevastopol nr. 24, etaj 5,
biroul 11, inregistrata la Registrul Comertului sub nr. J40/8030/04.05.2021, avand cod unic de
inregistrare 44221810 (denumita in continuare ,Fagura”), opereaza platforma de finantare
participativa ,Fagura” (,Platforma”) prin intermediul careia Fagura presteaza servicii de finantare
participativa, respectiv facilitarea acordarii de imprumuturi intre investitori si dezvoltatorii de
proiecte inregistrati in Platforma si utilizatori si care beneficiaza de serviciile noastre (,Utilizatorii").

In situatia in care un Utilizator are o nemultumire cu privire la serviciile de finantare participativa
prestate de Fagura, respectiv considera ca Fagura furnizeaza serviciul de finantare participativa
intr-un mod necorespunzator si/sau incalca drepturile si interesele legitime ale Utilizatorului,
acesta poate transmite o plangere catre Fagura.

Prin politica privind tratarea plangerilor (,Politica”) Fagura, stabileste cadrul pentru tratarea
plangerilor inaintate de catre Utilizatori, fie acestia investitori sau dezvoltatori de proiecte,
incluzand (dar fara a se limita la): procedura de inregistrare si examinare a plangerilor, transmiterea
raspunsurilor, precum si orice alte actiuni si/sau proceduri Thtreprinse in procesul de tratare al
plangerilor.

Politica a fost intocmitda in conformitate cu Regulamentul (UE) 2020/1503 al Parlamentului
European si al Consiliului din 7 octombrie 2020 privind furnizorii europeni de servicii de finantare
participativa pentru afaceri si de modificare a Regulamentului (UE) 2017/1129 si a Directivei (UE)
2019/1937 (,Regulamentul 1503").

Politica se aplica:

= plangerilor privind serviciile de finantare oferite de Fagura prin intermediul Platformei;

= plangerilor privind contractele incheiate de Utilizator cu Fagura, in masura Tn care acestea sunt
legate de serviciile de finantare participativa prestate de catre Fagura.

Politica nu se va aplica cererilor referitoare la indeplinirea obligatiilor sau intelegerilor contractuale
dintre investitori si dezvoltatorii de proiecte, cererilor privind executarea obligatiilor contractuale,
precum si pléngerilor cu privire la activitdtile Fagura care nu sunt legate de serviciile de
intermediere si finantare participativa realizate de Fagura prin intermediul Platformei.

In cadrul aplicarii procedurii de examinare si solutionare a plangerilor prevazutd prin Politic3,
Fagura va respecta cerintele impuse de legislatia aplicabila ce reglementeaza protectia datelor cu
caracter personal, descrisa in Politica privind protectia datelor cu caracter personal disponibild in
pagina https://fagura.ro/privacy-policy/

Il. DEPUNEREA PLANGERII

Orice plangere trebuie sa fie depusa de Utilizator in termen de maxim de 90 de zile de la data
descoperirii presupusei incalcari a drepturilor sale, prin completarea modelului standard din Anexa

nr. 1, prin e-mail, la adresa: info@faqura.ro.
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Nu vor fi acceptate plangerile orale facute de catre Utilizatori, acestia fiind indemnati sa revina cu o
plangere ce respecta conditiile stabilite prin Politica.

Vor fi considerati ,Reclamanti” in sensul prezentei Politici toti Utilizatorii care inregistreaza o
plangere prin modalitatile si in conditiile prevazute in Politica.

Fagura asigura Reclamantilor ca nu va percepe nicio taxa pentru gestionarea si solutionarea
plangerilor formulate de acestia.

ll. CONTINUTUL SI FORMA PLANGERII

Plangerea trebuie sa fie comunicata catre Fagura in limba romana sau engleza si sa includa cel
putin urmatoarele informatii:
e numele complet al Reclamantului (in cazul persoanelor fizice) sau denumirea exacta a
Reclamantului (in cazul persoanelor juridice);
e adresa Reclamantului precum si adresa exactd unde Fagura trebuie sa transmita raspunsul la
plangere si modalitatea solicitata de raspuns (e-mail sau adresa postala);
referinta finantarea si/sau contractul la care se refera plangerea;
o descriere de ansamblu cat mai completa si clard a circumstantelor care stau la baza
plangerii;
argumentele si motivele pe care Reclamantul isi intemeiaza plangerea;
data faptelor care au generat plangerea;
semnatura Reclamantului (inclusiv, prin semnatura electronica calificata sau autentificarea pe
Platforma);
e numarul de telefon si adresa de e-mail (necesare in situatia in care Fagura va solicita
completarea plangerii sau documentelor justificative).

Reclamantul trebuie sa ataseze plangerii toate documentele care confirma argumentele si cerintele
sale. In cazul in care Utilizatorul depune plangerea in calitate de reprezentant, aceasta trebuie s&
fie Tnsotita de o imputernicire valabilda sau un alt document care sa confirme puterea de
reprezentare a delegatului/reprezentantului, care 1i confera acestuia dreptul sa depuna respectiva
plangere in numele Utilizatorului.

In situatia in care plangerea nu respecté cerintele prevazute de prezenta sectiune lll, Fagura nu va
lua in considerare respectiva plangere si va notifica Reclamantul sa completeze si/sau modifice
plangerea in termen de 5 (cinci) zile calendaristice de la receptia notificarii. Daca Reclamantul nu
completeaza / modifica plangerea in termenul indicat, aceasta nu va fi luata in considerare de
catre Fagura.

Fagura va notifica Reclamantul daca plangerea nu este inteligibila sau daca aceasta se bazeaza pe
documente care nu sunt disponibile gratuit, si ii va pune in vedere acestuia sa modifice plangerea

si/sau sa prezinte orice document lipsa.

in situatia in care o plangere identica este inregistrata repetat la Fagura de catre acelasi Reclamant
pe acelasi temei, Fagura nu va examina plangerea repetata.

Plangerile anonime nu sunt acceptate si nu vor fi luate in considerare.

IV. PROCEDURA DE EXAMINARE S| SOLUTIONARE



Examinarea prealabild. Fagura a desemnat un angajat responsabil care va receptiona plangerile si
le va inregistra in conformitate cu procedura stabilita la sectiunea VI (,Persoana desemnata”).

Datele de identificare si datele de contact ale Persoanei desemnate sunt mentionate ih Anexa nr. 2
la Procedura.

La primirea plangerilor transmise catre Fagura Persoana desemnata evalueaza daca plangerea
este conforma cu cerintele de forma si continut mentionate la sectiunea lll, respectiv plangerea sa
aiba forma scrisa si continutul prevazut in Anexa nr. 1 si daca a fost transmmisa de Utilizator Tn
termenul indicat la Sectiunea Il de mai sus.

Persoana desemnata va raspunde Reclamantului in termen de 10 (zece) zile lucratoare, la adresa
de e-mail mentionata in plangere faptul ca plangerea este conforma cu cerintele prevazute si va fi
analizatd in conformitate cu Politica. In caz contrar, va notifica Reclamantul, la adresa de e-mail
mentionatd in cuprinsul plangerii sa aiba in vedere cerintele privind transmiterea plangerilor catre
Fagura.

Confirmarea de primire a unei plangeri va contine urmatoarele:

(i) identitatea si detaliile de contact, inclusiv adresa de e-mail si numarul de telefon, ale
persoanei sau departamentului caruia Reclamantul ii poate adresa orice intrebare
legata de plangerea depusa;

(i) termenul in care o decizie cu privire la plangere va fi notificatd Reclamantului (30 de
zile din ziua inregistrarii plangerii care poate fi prelungit cu inca 15 zile in cazul in care
este necesara consultanta specializata pentru solutionarea plangerii).

Examinarea propriu-zisd. Persoana desemnata va fi responsabila si pentru tratarea plangerilor,
respectiv colectarea informatiilor relevante pentru plangerile inregistrate, examinarea plangerilor,
luarea deciziilor si pregatirea raspunsurilor pentru utilizatori.

Persoana desemnata care examineaza plangerea va avea si urmatoarele sarcini:

evalueaza conformitatea plangerii;

colecteaza si evalueaza toate documentele si datele referitoare la plangere;

analizeaza si evalueaza plangerile anterioare ale Reclamantului (daca exista);

evalueaza informatiile suplimentare disponibile si relevante pentru solutionarea plangerii;
tine legatura cu Reclamantul (dupa caz).

Daca in opinia Persoanei desemnate este necesara colectarea unor documente sau informatii
suplimentare pentru solutionarea corecta a plangerii, aceasta este obligatd sa notifice imediat
Reclamantul.

Fagura va acorda Reclamantului un termen de 5 (cinci) zile calendaristice in vederea modificarii,
respectiv completarii plangerii.

Persoana desemnata analizeaza continutul plangerii si stabileste daca aceasta necesita
consultanta specializata in vederea solutionarii acesteia.

Solutionarea pléngerii. Fagura se angajeaza sa solutioneze orice plédngere in conformitate cu
prevederile Regulamentului 1503, tratandu-le cu promptitudine, eficienta si intr-un mod echitabil.



Persoana desemnata intocmeste un raspuns la orice plangere in conformitate cu circumstantele
stabilite in cursul examinarii plangerii si, daca este cazul, ia una dintre urmatoarele decizii:

e respinge plangerea;

e admite partial plangerea;

e admite integral plangerea.

Daca declaratiile furnizate in plangere sunt justificate, Fagura va oferi o solutie adecvata in
vederea restabilirii drepturilor incalcate sau va oferi o alta solutie adecvata pentru Reclamant.

Daca Fagura va respinge partial sau integral pldngerea, Persoana desemnata va furniza raspunsul
Reclamantului Thsotit de o motivare a deciziei si de informatiile relevante referitoare la optiunile pe
care le are Reclamantul.

in cazul in care plangerea se refer la actiunile si/sau omisiunile Persoanei desemnate, precum si
la rudele sale apropiate ce sunt angajate in cadrul Fagura, sau exista orice alte circumstante care
pot cauza un conflict de interese, Persoana desemnata notifica organul de administrare al Fagura,
care va desemna un alt angajat in vederea solutionarii plangerii.

Daca Fagura nu raspunde la plangerea Reclamantului dupa expirarea termenului de 30 de zile din
ziua inregistrarii plangerii sau Reclamantul nu este satisfacut de solutia oferitda de Persoana
desemnata (actionand in numele Fagura), Reclamantul poate introduce o pléangere la Autoritatea de
Supraveghere Financiara, denumita in continuare A.S.F, autoritatea competenta in conformitate cu
prevederile art. 38 al Regulamentului 1503, la urmatoarea adresa de e-mail office@asfromania.ro
sau accesand site-ul https://asfromania.ro/ro/.

Reclamantul are posibilitatea de a transmite o solicitare scrisa de renuntare la plangere oricand in
termenul de examinare al plangerii, caz in care procedura de examinarea va fi incheiata si
consemnata in registrul de evidenta al plangerilor.

V. TERMENUL S| METODA DE RASPUNS
Fagura va solutiona plangerile Utilizatorului in termen de 30 de zile din ziua inregistrarii plangerii.

Daca pentru solutionarea plangerii ar trebui sa fie implicati consultanti specializati, aceasta va fi
solutionata cel tarziu in termen de 45 de zile din ziua inregistrarii plangerii.

Daca plangerea nu a putut fi solutionata din motive intemeiate si obiective in termen de 30 de zile
din ziua inregistrarii plangerii, Reclamantul va fi notificat prin e-mail cu privire la motivele prelungirii
si la data limita la care Fagura va transmite raspunsul. Aceasta din urma nu poate depasi un termen
de 15 de la data la care au incetat motivele intemeiate ce au impiedicat solutionarea plangerii.

Fagura va raspunde in scris tuturor plangerilor prin e-mail sau la adresa postala furnizata in
cuprinsul plangerii, in functie de modalitatea aleasa de catre Reclamant.

INREGISTRAREA S| PASTRAREA PLANGERILOR

Fagura va pastra, in format electronic, o evidenta a tuturor plangerilor transmise impreuna cu toate
documentele atasate acestora (daca este cazul), raspunsul oferit de catre Fagura, precum si orice
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alte informatii relevante solutionarii plangerii, pentru o perioada de 5 (cinci) ani in vederea
indeplinirii cerintelor stabilite prin Regulamentul 1503.

Registrul de evidenta al plangerilor va include informatiile mentionate in Anexa nr. 3.

VI. DISPOZITII FINALE

Politica poate fi retrasa, modificata si/ sau completata in conformitate cu cerintele prevazute in
Regulamentul 1503.

Reclamantul va avea acces la toate informatiile necesare referitoare la Politica, aceasta fiind
disponibila pe website-ul Fagura la urmatoarea adresa web, respectiv in aplicatia mobild Fagura:
https://fagura.ro/politica-reclamatii/

Fagura Finance S.R.L.
Prin Administrator Unic
Tudor Darie

N )L

Semnat la 06.07.2023
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ANEXA NR.1

Formular standard de plangere

1.a Date personale ale Reclamantului:

NUME / DENUMIREA SOCIETATII

PRENUME

NUMAR DE INREGISTRARE SI LEI
(DACA ESTE DISPONIBIL)

ADRESA: STRADA,
NUMAR, ETAJ (pentru
sediul societatilor)

COD POSTAL

ORAS

TARA

[ NUMAR DE TELEFON |

[ E-mAIL

1.b Detalii de contact (daca sunt diferite de 1.a):

NUME / DENUMIREA SOCIETATII

PRENUME

ADRESA: STRADA,
NUMAR, ETAJ (pentru
sediul societatilor)

COD POSTAL

ORAS

TARA

[ NUMAR DE TELEFON |

[ E-mAIL

2.a Date personale ale reprezentantului legal (daca este cazul) (o imputernicire sau alt document oficial,

inclusiv documentul de numire al reprezentantului):

NUME PRENUME/ DENUMIREA NUMAR DE INREGISTRARE S| LEI
SOCIETATII (DACA ESTE DISPONIBIL)

ADRESA: STRADA, COD POSTAL ORAS TARA
NUMAR, ETAJ (pentru

sediul societatilor)

ADRESA: STRADA, COD POSTAL ORAS TARA
NUMAR, ETAJ (pentru

sediul societatilor)

2.b Detalii de contact (daca sunt diferite de 2.a):
NUME / DENUMIREA SOCIETATII PRENUME
ADRESA: STRADA, COD POSTAL ORAS TARA

NUMAR, ETAJ (pentru
sediul societatilor)

NUMAR DE TELEFON [

| E-MAIL




3. Informatii despre plangere

3.a Referinta completa a investitiei si / sau acordului la care se refera plangerea (adica numarul de referinta al
investitiei, numele dezvoltatorului de proiect / societatii si / sau proiectului de finantare participativa, alte

referinte ale tranzactiilor relevante ...)

3.b Un rezumat al continutului plangerii (va rugam sa specificati clar obiectul plangerii)

Va rugam sa furnizati documentatie care sa sustina faptele mentionate.

3.c Data faptelor care au generat plangerea

3.d Daune, pierderi sau prejudicii cauzate (acolo unde este cazul)

3.e Alte comentarii sau informatii relevante (acolo unde este cazul)

(locul) (data)

SEMNATURA

RECLAMANT / REPREZENTANT LEGAL

Documentatia furnizata (va rugam sa bifati caseta corespunzatoare):

Procura sau alt document relevant

Copie a documentelor contractuale ale investitiilor la care se refera plangerea

Alte documente care sustin plangerea:




ANEXA NR. 2

DATELE PERSOANEI DESEMNATE PENTRU PRIMIREA SI INREGISTRAEA PLANGERILOR

Nume si prenume: Alexandru Pelin

Date de contact:

Email: info@faqura.ro
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ANEXA NR. 3
Registrul de evidenta a plangerilor

Nr. de
intrare si Date de Motivul pentru
data identificare Persoana care Prejudiciul
petitiei Nume si Reclamant - . . Data Modul de | plangerea nua | invocate de
responsabila | Obiectul Stadiul L - .
prenume (CNP, . - " N .. | solutionari | solutionare fost Reclamant | Observatii
o din cadrul plangerii | plangerii T X . - < < ’
Reclamant domiciliu, = i a plangerii solutionata (daca este
agura : o
Nr. | Data date de favorabil (daca cazul)

contact) este cazul)




