LANDCE

SIA “LANDE PLATFORM”
POLITICA DE SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR CLIENTILOR



1. PREVEDERI DE ORDIN GENERAL

1.1. Prezenta Politicd de Solutionare a Reclamatiilor Clientilor (,Politica") stabileste procedura pentru transmiterea
unei reclamatii la SIA "LANDE Platform," cod unificat de inregistrare: 40203386735, adresa asediului social: Roberta
Hirsa iela 1, Riga, LV-1045, Letonia (,Operatorul Platformei") cu privire la serviciile prestate de aceasta.

1.2. Prezenta Politicd se aplicd persoanelor fizice care au devenit utilizatori (,Clienti") ai website-ului public
www.lande.finance.eu (,Platforma") oferit de Operatorul Platformei si care au deschis un cont de utilizator.

1.3. Prezenta Politicd nu se aplica reclamatiilor depuse de persoane fizice sau organizatii care nu sunt Clienti ai
Operatorului Platformei. Tn cazul in care Operatorul Platformei a primit o reclamatie de la 0 persoand care nu este
Client, Operatorul Platformei va directiona persoana respectiva catre persoana catre care reclamatia ar trebui adresata,
daca acest lucru este posibil.

2. CONDITII DE ACCEPTARE A RECLAMATIILOR

2.1. Orice Client care este nemultumit de serviciile oferite de Operatorul Platformei sau care se confrunta cu deficiente
sau lipsa de onestitate va avea dreptul de a depune o reclamatie la Operatorul Platformei. Prezenta Politicd explica
modul in care trebuie depusa o reclamatie la Operatorul Platformei si demersurile pe care Operatorul Platformei le va
intreprinde la primirea unei reclamatii din partea unui Client.

2.2.Tn momentul depunerii unei reclamatii la Operatorul Platformei, toate conditiile de mai jos trebuie indeplinite:
2.2.1. reclamatia poate fi transmisa de Client sau reprezentantul legal autorizat al Clientului;

2.2.2. reclamatia trebuie depusd in scris completand Formularul de depunere a reclamatiei (,,Formularul") in limba
englezd, letona, lituaniana sau romana;

2.2.3. Formularul trebuie semnat cu semnatura electronica sigura (in cazul in care acesta este depus electronic la
Operatorul Platformei) sau cu semnatura olografa (in cazul in care acesta este depus la Operatorul Platformei pe un
Formular de hartie prin posta) sau de pe contul de Platforma personal al Clientului;

2.2.4. reclamatia trebuie depusa conform conditiilor si regulilor prevdzute in prezenta Politica.

3. MODUL DE DEPUNERE A UNEI RECLAMATII

3.1. Clientul are dreptul de a depune o reclamatie la Operatorul Platformei gratuit, iar Operatorul Platformei o va
analiza gratuit. Cu toate acestea, Clientul va fi raspunzator pentru costurile asociate redactarii reclamatiei.

3.2. Pentru a depune o reclamatie, Clientul trebuie sa completeze Formularul in scris, respectand regulile specificate,
si sa il depund electronic la Departamentul de Asistentd a Clientilor (Investitorilor) Operatorului Platformei sau
Departamentul de Relatii cu Clientii (Titular de Proiect), transmitand-o la adresa de e-mail a Operatorului Platformei:
support@lande.finance.

3.3. Operatorul Platformei va analiza doar acele reclamatii care sunt depuse conform conditiilor si regulilor prevazute
n prezenta Politica.

4. INFORMATII S| PROBE
4.1. Tn momentul completdrii Formularului, reclamantul trebuie s& ofere informatiile solicitate, respectiv:
4.1.1. Datele de identificare ale Clientului (in cazul unei persoane fizice - prenumele si numele, in cazul unei persoane

juridice - denumirea, numarul de inregistrare si codul de inregistrare ale persoanei juridice) si informatiile de contact
(e-mail si adresa);
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4.1.2. datele de identificare ale reprezentantului juridic al Clientului (in cazul unei persoane fizice - prenumele si
numele, in cazul unei persoane juridice - denumirea, numarul de inregistrare si codul de inregistrare ale persoanei
juridice) si informatiile de contact (e-mail si adresa) (dacd este cazul);

4.1.3. informatii cu privire la subiectul reclamatiei (trimitere la investitia si/sau contractul la care face referire
reclamatia, rezumatul reclamatiei, datele faptelor din reclamatie, informatii cu privire la daune, pierderi, sau impact
negativ cauzat Clientului, informatii cu privire la alte note sau informatii relevante).

4.2. Pentru ca Operatorul Platformei sd cerceteze reclamatia, reclamantul va trebui sa ofere probe scrise, respectiv
informatii si documente care confirma existenta reclamatiei si pe care se bazeaza reclamatia. Reclamantul trebuie sa
se asigure cd probele scrise sunt in letona sau engleza, sau, in cazul in care sunt in alta limba, sa fie traduse in letond
sau englezd, iar traducerea sa fie legalizata notarial.

4.3. Tn cazul in care reclamatia este depusd in numele Clientului de un reprezentant (persoani autorizatd),
reprezentantul Clientului trebuie sa comunice Operatorului Platformei un document sau o procurad care sd ateste
dreptul de reprezentare a Clientului.

4.4, Formularul trebuie sa contina doar informatii exacte si corecte si actuale.

4.5. Clientul are obligatia de a oferi informatiile si documentele solicitate de Operatorul Platformei in termenul
specificat de Operatorul Platformei, care nu va fi mai mic de 5 (cinci) zile lucratoare, cu privire la faptele si Imprejurarile
mentionate in reclamatie.

5. CONFIRMAREA PRIMIRII RECLAMATIILOR

5.1. Operatorul Platformei va confirma primirea reclamatiei in termen de 10 (zece) zile lucrdtoare de la data primirii
acesteia comunicand reclamantului confirmarea relevanta la adresa de e-mail specificata in Formularul depus.

5.2. Confirmarea Operatorului Platformei va include urmatoarele informatii:
5.2.1. dacd reclamatia depusd de reclamant este confirmata ca fiind ,acceptata’ sau ,neacceptatd’;

5.2.2 in cazul in care reclamatia este confirmata ca fiind ,neacceptata' - Operatorul Platformei va oferi o explicatie a
motivelor pentru o astfel de decizie;

5.2.3. Tn cazul in care reclamatia este confirmatd ca fiind ,acceptata’ - Operatorul Platformei va oferi informatii cu
privire la termenul pana la care va oferi un raspuns la reclamatie si informatii cu privire la Departamentul de Asistenta
a Clientilor Operatorului Platformei raspunzator cu cercetarea reclamatiei (indicand adresa de e-mail si numarul de
telefon al acestui departament) si pe care reclamantul Tl poate contacta pe durata cercetarii reclamatiei.

6. CERCETAREA RECLAMATIEI

6.1. La primirea unei reclamatii confirmate ca fiind ,acceptata’, Operatorul Platformei va evalua cu promptitudine daca
reclamatia este clard si completa si contine toate probele si informatiile necesare. De asemenea, Operatorul Platformei
va compila si examina toate probele si informatiile esentiale aferente reclamatiei. in cazul in care Operatorul Platformei
va constata ca reclamatia este neclara sau incompleta, acesta va solicita probe si informatii suplimentare reclamantului
sau tertilor necesare in vederea cercetarii reclamatiei.

6.2. Operatorul Platformei va informa reclamantul cu privire la evolutia cercetarii reclamatiei si va rdspunde cu
promptitudine la cererile de informatii.

6.3. Operatorul Platformei va analiza si va raspunde la o reclamatie confirmata ca ,acceptatd’ in termen de 30 (treizeci)
de zile de la data primirii acesteia. In cazul in care Operatorul Platformei nu poate oferi un rispuns in acest termen,
acesta va comunica reclamantului informatii cu privire la prelungirea termenului, explicand motivele pentru intarziere
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siindicand momentul in care va putea finaliza cercetarea reclamatiei la adresa de e-mail a reclamantului specificata in
Formular.

6.4. Operatorul Platformei va lua decizii cu privire la cercetarea reclamatiilor in mod consecvent, luand aceleasi decizii
n cazuri concordante.

7. RASPUNS LA RECLAMATIE

7.1. Ulterior cercetdrii reclamatiei si probelor depuse, Operatorul Platformei va comunica reclamantului un rdspuns
scris, transmitandu-l la adresa de e-mail specificatd in Formular. In cadrul réspunsului, Operatorul Platformei va oferi:

7.1.1. rezultatele cercetdrii; si
7.1.2. un rdspuns la reclamatie, mentionand motivele pentru acesta.

7.2.1n cazul in care réspunsul este nesatisficitor sau confirm3 doar partial reclamatia, Operatorul Platformei va oferi
informatii cu privire la acceptarea unui astfel de raspuns si, de asemenea, va oferi informatii reclamantului cu privire
la oportunitatea:

7.2.1. de a depune o reclamatie la Banca Letoniei. Informatii detaliate cu privire la Banca Letoniei si procedura de
depunere a reclamatiilor sunt disponibile pe website-ul: https://www.bank.lv;

7.2.2.n cazul in care, in conformitate cu Legea privind Protectia Drepturilor Consumatorilor, Clientul este considerat
un consumator, Clientul va avea dreptul de a depune o reclamatie la Centrul de Protectie a Drepturilor Consumatorilor.
Informatii detaliate cu privire la Centrul de Protectie a Drepturilor Consumatorilor si procedura de depunere a
reclamatiilor sunt disponibile pe website-ul: http://www.ptac.gov.lv/;

7.2.3. de a depune o reclamatie la instantele de judecata din Republica Letonia conform actelor normative in vigoare
ale Republicii Letonia.

8. MONITORIZARE SI TINEREA EVIDENTELOR

8.1. Societatea pastreaza evidenta reclamatiilor primite. Reclamatiile primite sunt inregistrate in evidentele Societatii
- registrul de reclamatii al Societatii:

8.1.1. cu indicarea numarului de inregistrare a Reclamatiei;

8.1.2. cu indicarea datei Reclamatiei;

8.1.3. cu furnizarea de informatii cu privire la Client (prenumele, numele, datele de contact ale Clientului);
8.1.4. cu indicarea informatiilor cu privire la reprezentantul autorizat al Clientului (daca este cazul);

8.1.5. cu indicarea datei comunicarii confirmarii Reclamatiei, datei raspunsului si imbunatatirilor necesare ale
proceselor/documentelor Societatii.

8.2. Departamentul Juridic si de Conformitate al Societatii monitorizeaza procesul de solutionare a Reclamatiilor si
oferire a raspunsurilor.

8.3. Trimestrial, Departamentul Juridic si de Conformitate al Societdtii analizeaza datele privind solutionarea
Reclamatiilor pentru a se asigura ca problemele recurente sau sistemice sunt identificate si solutionate, precum si
posibilele riscuri operationale si juridice, analizand motivele pentru Reclamatiile individuale pentru a identifica
principalele cauze caracteristice tipului respectiv de reclamatii, analizand daca astfel de cauze ar putea afecta si alte
procese ale Societdtii, inclusiv cele pentru care nu s-au primit Reclamatii directe, si eliminand astfel de cauze, daca se



justifica, pentru a garanta eficacitatea procesului de solutionare a Reclamatiilor, prevenirea posibilelor conflicte de
interese si respectarea regulilor de raportare interna in temeiul prezentei Proceduri.

8.4. Tn cazul in care, in momentul in care analizeaz informatii cu privire la Reclamatii, Departamentul Juridic si de
Conformitate al Societatii constata cd sunt necesare imbundtatiri, acesta va decide cu privire la un plan de actiuni,
stabilind sarcini, termene limita de punere in aplicare a acestora si persoanele raspunzdtoare in acest sens.

9. PREVEDERI FINALE

9.1. Politica si modificdrile aduse acesteia sunt aprobate de Consiliul de Conducere al Societatii.
9.2. Respectarea de catre Politicd a activitdtilor Societdtii si factorii care o afecteaza sunt analizati anual.

9.3. Societatea informeaza toti Angajatii cu privire la orice modificari semnificative aduse Politicii, prezentandu-le
acestora versiunile si punctele actualizate ale Politicii si asigurand disponibilitatea acesteia in randul Angajatilor.

9.4. Politica este publicatd Tn sistemul intern al Societatii OneDrive, originalul acesteia fiind arhivat in conformitate cu
regulamentele interne ale Societatii pentru arhivarea documentelor.



