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Zasady skfadania i rozpatrywania skarg na brak zapewnienia dostepnosci
osobom ze szczegdlnymi potrzebami w Expander Advisors Sp. z o.0.

1. Organizacja procesu rozpatrywania Skarg przez Expander Advisors Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
(dalej: ,,Expander”) ma zapewni¢ Klientom, ktérzy korzystajg z ustug Expandera (dalej: ,Klient”)
mozliwie sprawne iwyczerpujagce merytorycznie wyjasnienia zdarzen bedacych powodem i
przedmiotem Skarg, poszanowanie ich praw, a takze obowigzujgcych Tajemnic Zawodowych.

2. Skarga moze zostac ztozona przez Klienta:
a) w formie pisemnej na adres: Expander Advisors Sp. z 0.0., ul. Inflancka 4B, 00-189 Warszawa
b) na adres mailowy: dostepnosc@expander.pl;
¢) na adres mailowy Pracownika lub Wspétpracownika Expander;
d) w formie pisemnej lub ustnie do protokotu w Oddziale Expander;
e) za posrednictwem strony internetowej Expander, poprzez Formularz Skargi;
f) za posrednictwem Infolinii Expander;
g) w formie elektronicznej — na adres e-Doreczen Expander: AE:PL-48215-24211-GVRTB-19.

3. Spodtka umozliwia osobom niewidomym lub niedowidzgcym ztozenie Skargi bezposrednio do osoby
rozpatrujgcej sprawe, telefonicznie pod numerem: 695 599 773. Rozmowa dotyczgca Skargi nie jest
nagrywana. Tre$¢ rozmowy zostanie utrwalona w formie pisemnego protokotu, sporzgdzonego przez
pracownika odpowiedzialnego za rozpatrzenie Skargi. Protokdt ten stanowi podstawe dalszego
postepowania wyjasniajgcego.

4.  Skarga powinna zawieraé:

a) imie i nazwisko konsumenta;

b) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego
sposobu kontaktu z Klientem;

c) wskazanie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy Skarga;

d) wskazanie wymagania dostepnosci, ktdrego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zgdaniem
zapewnienia jego spetniania przez Expander;

e) wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spetnienia wymagania dostepnosci przez produkt
lub ustuge, lecz nie jest to wymog obligatoryjny.

5.  Expander zobowigzuje sie do udzielenia odpowiedzi na kazdg zgtoszong przez Klienta Skarge.

Wyjatkiem moze by¢ jedynie Skarga, ktdérej przedmiotem jest biezacy kontakt przedstawiciela
Expander z Klientem, wymagajaca natychmiastowej reakcji ze strony Expandera. W takiej sytuacji
Pracownik Nadzoru Jakosci i Compliance (NJiC) przekazuje informacje do Eksperta Finansowego i jego
bezposredniego przetozonego, ktdrzy sg zobowigzani do natychmiastowego kontaktu z Klientem.
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6. Expander zobowiazuje sie do udzielenia odpowiedzi na Skarge najszybciej jak to mozliwe:

a) w standardowych przypadkach — w ciggu 30 (trzydziestu) dni od daty doreczenia Skargi,

b) w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach — w ciggu 60 dni od daty doreczenia Skargi
(wyjasnienia przyczyny opdznienia oraz nowy termin rozpatrzenia Skargi i udzielenia odpowiedzi
zostang przestane w osobnej korespondencji);

7. W przypadku niedotrzymania powyzszych terminéw, Skarge uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z
zadaniem Klienta. Expander zobowigzany jest zrealizowac zgdanie Klienta w terminie nie dtuzszym niz
6 miesiecy od Dnia Doreczenia.

8. Termin rozpatrzenia Skargi uwaza sie za dochowany, jezeli najpdzniej w ostatnim jego dniu pismo
zawierajgce odpowiedz na Skarge zostanie wystane Klientowi listem poleconym priorytetowym za
potwierdzeniem odbioru. Jesli klient zgtosi wniosek, aby otrzymaé odpowiedz na reklamacje
elektronicznie, Expander przesyta te odpowiedz na adres poczty elektronicznej wskazany we wniosku.

9. W przypadku nieuwzglednienia Skargi Klienta, odpowiedz na Skarge zawiera réwniez, poza elementami
opisanymi w ust. 19 niniejszego artykutu, pouczenie o nastepujgcej tresci:
LJednoczesnie wypetniajgc dyspozycje przepisow powszechnie obowigzujgcego prawa informujemy, ze
Spdtka nie przewiduje procedury odwotawczej w ramach przyjetego przez siebie wewnetrznego trybu
rozpatrywania Skarg ani tez nie przewiduje mozliwosci skorzystania z mediacji lub sqdu polubownego
czy tez innego mechanizmu w zakresie polubownego rozwigzywania sporéw.
Jezeli nie zgadza sie Pan/i ze sposobem rozstrzygniecia niniejszej sprawy przez Spotke — to wéwczas
istnieje mozliwosc¢ ztozenia przez Pana/Paniq zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt lub ustuge
wymagan dostepnosci do Prezesa Zarzqdu Paristwowego Funduszu Rehabilitacji Osdéb
Niepetnosprawnych (PFRON). Informujemy réwniez o mozliwosci wystgpienia przez Pana/Paniq z
wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego”.
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