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PROCEDURA ROZPATRYWANIA SKARG
Z¥ OZONYCH PRZEZ KLIENTOW
NIEZALEZNEGO DOMU
MAKLERSKIEGO S.A.
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§1

Definicje

Illekro¢ w niniejszej Procedurze jest mowa o:

1.
2.

,Domu Maklerskim” — nalezy przez to rozumie¢ Niezalezny Dom Maklerski S.A.;
,Kliencie” — nalezy przez to rozumie¢ podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢
skarge, zardwno instytucjonalny jak i indywidualny, ktory korzysta lub korzystal z
uslug Domu Maklerskiego, wnioskowat o §wiadczenie takich ustug lub byl odbiorca
oferty marketingowej Domu Maklerskiego;

,,Procedurze” —nalezy przez to rozumie¢ niniejszg Procedure rozpatrywania skarg orzez
Klientow Niezaleznego Domu Maklerskiego S.A.’

»Skardze”— nalezy przez to rozumie¢ wystapienie skierowane do Domu Maklerskiego
przez jego Klienta, w ktorym klient zglasza zastrzezenia dotyczace ustug §wiadczonych
przez Dom Maklerski lub wykonywanej przez Dom Maklerski dziatalnos$ci, objetej
nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego;

,Rozporzadzeniu 2017/565” — nalezy przez to rozumie¢ Rozporzadzenie delegowane
Komisji (UE) 2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016 r. uzupetniajace dyrektywe Parlamentu
Europejskiego i Rady 2014/65/UE w odniesieniu do wymogdw organizacyjnych i
warunkow prowadzenia dziatalnosci przez firmy inwestycyjne oraz pojec
zdefiniowanych na potrzeby tej dyrektywy (Dz. Urz. UE L 87 z 31.3.2017, str. 1);
,Ustawie” —nalezy przez to rozumie¢ ustawe z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym (t. j. Dz. U.

poz. 1348 z p6zn. zm.).

Procedura zostata opracowana na podstawie Ustawy, Rozporzadzenia 2017/565 oraz §
17 Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 25 kwietnia 2017 r. w sprawie okre$lenia
szczegotowych warunkow technicznych i organizacyjnych dla firm inwestycyjnych,
bankow, o ktorych mowa w art. 70 ust. 2 ustawy o obrocie instrumentami finansowymi,

1 bankéw powierniczych (Dz. U. z 2021 roku, poz. 328).
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§2

Postanowienia ogolne

1. Procedura okresla tryb przyjmowania skarg, ich ewidencjonowania, analizowania,
oceny zasadno$ci oraz udzielania odpowiedzi (zatatwianie skarg). Celem wdrozenia
Procedury jest zapewnienie szybkiego zatatwiania skarg.

2. Dom Maklerski zapewnia Klientowi mozliwo$¢ ztozenia skargi w sposob nie
powodujacy nadmiernych utrudnien dla Klienta.

3. Dom Maklerski zatatwia skargi bezzwlocznie, rzetelnie, wnikliwie, obiektywnie oraz
poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepisow prawa, zasad uczciwego
obrotu i dobrych obyczajoéw. Zatatwianie skarg prowadzi do obiektywnego rozpatrzenia
zarzutow podniesionych w skargach.

4. Dom Maklerski zatatwiajac skargi analizuje wszystkie informacje i1 dokumenty
przekazane w skardze, a takze informacje i dokumenty bedace w posiadaniu Domu
Maklerskiego zwigzane ze skargg oraz, jesli zachodzi taka potrzeba, informacje i
dokumenty bedace w posiadaniu innych podmiotow, zwigzane ze skarga.

5. Przed zawarciem umowy z Klientem Dom Maklerski przekazuje informacj¢ dotyczaca
mozliwos$ci ztozenia skargi, zawierajaca sposob udostepnienia informacji, okreslonych
wust.61i7.

6. Szczegdlowe informacje dotyczace zalatwiania skarg wraz z danymi kontaktowymi
umozliwiajacymi ztozenie skargi powinny by¢ publikowane w tatwo dostepnej formie
(np. w broszurach, regulaminach, wzorcach umownych lub w stosowanych przez Dom
Maklerski dokumentach informacyjnych) i udostepniane za posrednictwem strony
internetowej Domu Maklerskiego.

7. Informacje, o ktorych mowa w ust. 6, powinny by¢ aktualne, precyzyjne i sformutowane

W sposOb zrozumialy.

§3

Forma, tryb skladania oraz termin rozpatrywania skarg

1. Skarga moze by¢ zlozona w kazdej jednostce Domu Maklerskiego obstugujacej
Klientow.

2. Skarga moze by¢ ztozona:
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a. w formie pisemnej - osobiscie, w jednostce Domu Maklerskiego obstugujace;j
Klientow, albo przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23
listopada 2012 r. - Prawo pocztowe (Dz. U. z 2020 poz. 1041);

b. ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w
jednostce, o ktérej mowa w ust. 1;

c. w formie elektronicznej z wykorzystaniem $§rodkéw komunikacji elektroniczne;.

3. Po zlozeniu przez Klienta skargi, zgodnie z wymogami, o ktérych mowa w ust. 2, Dom
Maklerski rozpatruje skarge 1 udziela Klientowi odpowiedzi w postaci papierowej lub
za pomocg innego Trwatego no$nika informacji.

4. Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 3, Dom Maklerski moze dostarczy¢ poczta
elektroniczng wytacznie na wniosek Klienta.

5. Odpowiedzi, o ktorej mowa w ust. 3, Dom Maklerski udziela bez zbednej zwtoki,
jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania skargi. Do zachowania
terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

6. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie
skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa w ust. 5, Dom Maklerski w
informacji przekazywanej Klientowi, ktory ztozyl skarge:

a. wyjasnia przyczyng opoznienia;

b. wskazuje okolicznosci, ktore musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

c. okresla przewidywany termin rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi, ktory
nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania skargi.

d. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 5, a w okreslonych
przypadkach terminu okreslonego w ust. 6, skarge uwaza si¢ za rozpatrzong

zgodnie z wolg Klienta.

§4

Proces rozpatrywania skarg

1. Skarga powinna zosta¢ zgtoszona niezwlocznie po zaistnieniu zdarzenia, zawiera¢ opis
zaistniatych nieprawidlowos$ci oraz w sposob jednoznaczny precyzowacé oczekiwania
Klienta dotyczace sposobu rozstrzygnigcia skargi.

2. Dane adresowe, telefon kontaktowy oraz adres e-mail na ktore Klient moze przestac

skarge znajduja si¢ w umowie oraz na stronie internetowej Domu Maklerskiego.
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3.

10.

11.

12.

Skarga zlozona w formie pisemnej na adres Domu Maklerskiego powinna zostac

zarejestrowana w ksiedze korespondencji i niezwlocznie przekazana do Inspektora

Nadzoru.

Skarga ztozona w formie ustnej powinna zosta¢ zarejestrowana na formularzu wedlug

wzoru w zalaczniku 1 oraz niezwlocznie przekazana przez przyjmujacego zgloszenie

do Inspektora Nadzoru.

Skarga ztozona w formie elektronicznej powinna zosta¢ niezwtocznie przestana przez

uzytkownika skrzynki e-mail, na ktorg wptyneta skarga do Inspektora Nadzoru.

Inspektor Nadzoru po zapoznaniu si¢ z przedmiotem skargi, przekazuje ja do

wyjasnienia wlasciwej ze wzglgdu na przedmiot skargi jednostce organizacyjnej Domu

Maklerskiego.

Za terminowe wyjasnienie ztozonej skargi oraz przygotowanie odpowiedzi dla Klienta

odpowiada osoba kierujaca jednostka organizacyjng, do ktorego wptyneta skarga.

W przypadku, gdy do rozpatrzenia skargi wymagane jest zasiggnigcie opinii prawnej,

interpretacji lub uzyskanie dokumentéw z podmiotéw trzecich osoba, o ktdrej mowa w

ust. 7 niezwlocznie informuje 0 tym fakcie Inspektora Nadzoru.

Jezeli na podstawie tresci skargi ztozonej przez Klienta nie mozna przygotowac

jednoznacznej odpowiedzi, Dom maklerski wystepuje do Klienta o przedstawienie

wyjasnien lub dodatkowych informacji.

W przypadku, o ktorym mowa w czgsci § 3 ust. 6 kierujacy jednostka organizacyjna lub

upowazniony przez niego pracownik, zobowigzany jest do niezwlocznego

poinformowania Klienta o przedtuzeniu terminu rozpatrywania skargi. Informacja

przekazywana jest w takiej formie, jakg Klient zdefiniowal do otrzymania odpowiedzi

na skarge. Informacja ta przekazywana jest rowniez do Inspektora Nadzoru.

Po wyjasnieniu skargi, kierujacy jednostka organizacyjng przygotowuje odpowiedz i

przekazuje ja Inspektorowi Nadzoru.

Odpowiedz, zawiera w szczego6lnosci:

a. uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Ze skarga zostata rozpatrzona zgodnie z
wolg Klienta;

b. wyczerpujaca informacj¢ na temat stanowiska Domu Maklerskiego w sprawie
skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentow wzorca

umowy lub umowy;
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c. imi¢ 1 nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego;

d. okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w skardze rozpatrzonej
zgodnie z wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dluzszego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi.

13. Po akceptacji odpowiedzi, jednostka organizacyjna dorgcza odpowiedz Klientowi.
Odpowiedz przekazywana jest w takiej formie, jakg Klient zdefiniowat do otrzymania
odpowiedzi na skarge.

14. Skarga ewidencjonowana jest w rejestrze skarg Klientow prowadzonym przez Biuro
Organizacyjne Domu Maklerskiego. Kopia odpowiedzi przechowywana jest przez

Inspektora Nadzoru.

§5
Rejestr Skarg

1. Dom Maklerski prowadzi rejestr skarg ztozonych w danym roku kalendarzowym,
dotyczacych dziatalnosci Domu Maklerskiego. Rejestr jest prowadzony przez
Inspektora Nadzoru w formie pisemnej lub elektroniczne;.

2. Rejestr Skarg zawiera:

a. 1mig¢ 1 nazwisko lub firme (nazwe) podmiotu sktadajacego skarge;
date ztozenia skargi;
b. przedmiot skargi;
c. $rodki podjete w celu rozpatrzenia skargi;
d. sposob rozpatrzenia skargi.
3. Tres¢ skargi, dokumenty shuzace jej rozpatrzeniu oraz odpowiedz na skarge jest

archiwizowana przez Dom Maklerski.

§6

Inne Postanowienia

1. W przypadku uzyskania odpowiedzi niezadowalajacej Klientowi przystuguje prawo do:
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a. odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi w terminie 30 dni od daty
jej otrzymania w sposob okreslony w czesci [ ust. 2;

b. skorzystania z pomocy Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta
jezeli Klient jest konsumentem;

C. wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego na
zasadach okre$lonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym;

d. wystgpienia z wnioskiem o wszczgcie postgpowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporu. Podmiotami uprawnionymi do prowadzenia takich
postepowan sg Rzecznik Finansowy (www.rf.gov.pl), oraz Sad Polubowny przy
Komisji Nadzoru Finansowego (www.knf.gov.pl);

€. wystgpienia z powodztwem do sagdu powszechnego.

§7

Postanowienia koncowe

1. Pracownicy Domu Maklerskiego zobowigzani sa do zapoznania si¢ i1 stosowania
Procedury.

2. Procedura zostala sporzadzona w formie pisemnej oraz udost¢pniona w Domu
Maklerskim wszystkim pracownikom bezposrednio zajmujagcym si¢ $wiadczeniem
ushlug 1 sprzedaza produktow oferowanych przez Dom Maklerski, rozpatrywaniem skarg
oraz sprawujacym kontrol¢ i nadzor nad tymi procesami.

3. Procedura zostata okreslona i przyjeta przez Zarzad Domu Maklerskiego. Zarzad Domu
Maklerskiego jest odpowiedziany za wdrozenie 1 monitorowanie Procedury.

4. Monitorowanie Procedury moze zosta¢ powierzone przez Zarzad Inspektorowi
Nadzoru. W takim wypadku, Inspektor Nadzoru monitoruje prawidtowos¢ realizacji
Procedury w ramach zadan wykonywanych w zwigzku z obowigzkami dotyczacymi
systemu kontroli wewnetrzne;j.

5. Zarzad lub Inspektor Nadzoru, w przypadku, o ktorym mowa w ust. 4 analizuja dane
zwigzane z rozpatrywaniem skarg w celu identyfikacji na podstawie tych danych
zagrozen wystgpienia nieprawidlowosci w dzialaniu Domu Maklerskiego zgodnie z
prawem. Wewngtrzne dziatania nastepcze sa prowadzone, w szczeg6lnosci, w ramach

monitorowania Procedury.
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6. Dom Maklerski w sposob nalezyty, przy uwzglednieniu obowiazujacych przepisow
prawa, przechowuje dokumentacj¢ dotyczacg sktadanej skargi tak, aby mogt odtworzy¢
(odczyta¢ lub odstuchac) jej pelng tresci oraz peing tresci odpowiedzi udzielonej na
skarge. Okres przechowywania dokumentacji wynosi 5 lat.

7. Dom Maklerski udostepnia dane dotyczace otrzymanych skarg i1 sposobu ich
zalatwienia wlasciwym organom zgodnie z przepisami prawa powszechnie
obowigzujacego.

8. Procedura wchodzi w zycie z dniem uchwalenia.



