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Regulamin rozpatrywania skarg i reklamacji

A. Definicje i postanowienia ogolne

§1
1. Okreslenia uzyte w niniejszym regulaminie zwanym dalej ,,Regulaminem” oznaczaja:

a. DM, Dom Maklerski — Dom Maklerski INC Spotka Akcyjna z siedzibg w
Poznaniu;

b. Pracownik — osoba pozostajgca w stosunku pracy, zlecenia lub innym
stosunku prawnym o podobnym charakterze z Domem Maklerskim;

c. Klient — osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie
posiadajgca osobowosci prawnej, ktéra podpisata Umowe z Domem
Maklerskim;

d. Umowa — Umowa o $wiadczenie ustug maklerskich zawarta miedzy Klientem a
Domem Maklerskim;

e. Zarzad - jeden Ilub wiecej cztonkdw zarzadu Domu Maklerskiego
odpowiedzialny za wprowadzenie w Zzycie i realizacje postanowien
Regulaminu;

2. Niniejszy Regulamin okresla zasady rozpatrywania skarg i reklamacji Klientow w
Domu Maklerskim.

3. Postanowienia Regulaminu odnoszg sie do wszystkich Pracownikow Domu
Maklerskiego.

4, Rejestr skarg — rejestr prowadzony przez Inspektora Nadzoru zgodnie z wymogami
§17 ust. 3 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 23 listopada 2009 r. w sprawie
okreslenie szczegdétowych warunkéw technicznych i organizacyjnych dla firm
inwestycyjnych, bankow, o ktéorych mowa w art. 70 ust. 2 ustawy o obrocie
instrumentami finansowymi, i bankdw powierniczych oraz warunkéw szacowania
przez dom maklerki kapitatu wewnetrznego (Dz. U. nr 204, poz. 1579)

B. Ztozenie reklamacji

§2

1. Poprzez ztozenie reklamacji rozumie sie przekazanie przez Klienta lub jego
petnomocnika pisemnych zastrzezen dotyczgcych dziatalnosci Domu Maklerskiego w
zakresie realizacji zawartych Umodw.

2. Klient lub jego petnomocnik powinien ztozy¢ reklamacje niezwtocznie po
stwierdzeniu nieprawidtowosci, ktorych reklamacja dotyczy.

3. W przypadku przekazania zastrzezen dotyczgcych dziatalnosci w inny sposéb niz w
formie pisemnej, w szczegdlnosci ustnie lub za posrednictwem telefonu, Pracownik
zobowigzany jest wyjasni¢ wszelkiego rodzaju niejasnosci oraz poinformowaé Klienta
lub jego petnomocnika o mozliwosci ztozenia reklamacji w sposéb wskazany w
Regulaminie.

4. Za ztozenie reklamacji uznaje sie jej przekazanie:

a. w formie pisemnej bezposrednio w siedzibie Domu Maklerskiego,

b. przesytkg pocztowa — polecong na adres siedziby Domu Maklerskiego,

c. za pomocg poczty elektronicznej — na wskazany w Umowie adres e-mail, z
zgdaniem potwierdzenia doreczenia od Domu Maklerskiego.

d. ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w
siedzibie Domu Maklerskiego.
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W przypadku ztozenia reklamacji w sposéb inny niz za posrednictwem poczty lub
kuriera, Dom Maklerski przekazuje na zyczenie klienta potwierdzenie zfozenia
reklamacji w trybie z nim uzgodnionym.
Reklamacja powinna zawierac:

a. wskazanie danych umozliwiajgcych jej rozpatrzenie,

b. doktadny opis przedmiotu reklamacji,

c. stosowne dokumenty uzasadniajgce reklamacje,

d. okreslenie oczekiwan Klienta w stosunku do Domu Maklerskiego w zakresie

objetym reklamacja.

Ztozenie skargi odbywa sie zgodnie z procedurg dla ztozenia reklamacji.

C. Rozpatrzenie reklamacji.

§3
Reklamacje rozpatrywane sg przez Zarzagd Domu Maklerskiego.
Dom Maklerski rozpatruje reklamacje rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z

zachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych
przepisdw prawa i dobrych obyczajow.
Dom Maklerski rozpatruje reklamacje niezwtocznie po jej wptywie.

D. Odpowiedz na reklamacje.

§4
Odpowiedz? na reklamacje przekazywana jest w formie pisemnej:
a. przesytkg pocztowg — polecong na adres wskazany w Umowie,
b. za pomoca poczty elektronicznej — na wniosek klienta na wskazany w Umowie
adres e-mail, z zgdaniem potwierdzenia doreczenia od Klienta.
Odpowiedz na reklamacje udzielana jest przez Dom Maklerski niezwtocznie po jej
rozpatrzeniu, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od daty otrzymania reklamacji.
W przypadku uzasadnionej niemoznosci udzielenia odpowiedzi w terminie
okreslonym w &4 ust. 2 Dom Maklerski:
a. Woyjasnia przyczyny opdznienia,
b. Wskazuje okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone,
c. Wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze by¢
dtuzszy niz 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.
W przypadku niedochowania terminu wskazanego w §4 ust 2 lub §4 ust 3 pkt c
reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.
W  przypadku pozytywnego rozparzenia reklamacji Klienta, w odpowiedzi
wskazywany jest dalszy tok postepowania ze strony Klienta i Domu Maklerskiego.
W przypadku negatywnego rozparzenia reklamacji Klienta, w odpowiedzi
wskazywane jest uzasadnienie stanowiska Domu Maklerskiego.
Odpowiedz udzielana w formie pisemne]j sporzadzana jest przy uzyciu czcionki Times
New Roman wielkosSci co najmniej 12, a na uzasadnione zgdanie klienta — przy uzyciu
wiekszej czcionki, tzw. large print.
Tres¢ odpowiedzi na reklamacje zawiera w szczegdlnosci:
a. uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Zze reklamacja zostata rozpatrzona
zgodnie z wolg klienta,
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wyczerpujgcy informacje na temat stanowiska Domu Maklerskiego w sprawie
skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca
umowy lub umowy,

imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego,

okreslenie terminu w ktdrym roszczenie podniesione w reklamacji
rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie diuzszego niz
30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

9. W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta, tres¢ odpowiedzi na reklamacje
zawiera pouczenie wskazujgce na:

a.

mozliwos$¢ odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, a takze o
sposobie wniesienia tego odwotania,

mozliwos¢ skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo
innego mechanizmu polubownego rozwigzywania sporéw,

mozliwos¢ wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego,

mozliwos¢ wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem
podmiotu, ktéry powinien byé pozwany i sadu miejscowo wtasciwego do
rozpoznania sprawy.

E. Wewnetrzne dziatania nastepcze zwigzane z rozpatrywaniem skarg.

§6

1. Inspektor Nadzoru analizuje dane zwigzane z rozpatrywaniem skarg w celu
zapewnienia:

a.

identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajgcych sie lub nieprawidtowosci o
charakterze systemowym, jak rowniez potencjalnego ryzyka prawnego i
operacyjnego,

identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci wskazanych w sktadanych skargach, w
szczegolnosci wynikajacych z organizacji Domu Maklerskiego i obowigzujgcych
w nim procedur, jak réwniez z konstrukcji oferowanych ustug,
przeprowadzania biezgcej analizy wptywu zidentyfikowanych przyczyn
nieprawidtowosci na inne procesy lub ustugi, takze te, w zwigzku z ktérymi
Dom Maklerski nie otrzymat bezposrednich skarg,

identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktow intereséw,

usuniecia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci oraz konfliktow
intereséw, w tym w zakresie konstruowania produktow,

dostarczenia wfasciwym organom informacji dotyczacych skarg, ich
rozpatrywania oraz podejmowanych dziatan nastepczych, w tym w
szczegoblnosci sprawozdan, zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa.
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F. Dostarczanie informacji.
§7

1. Dom Maklerski dostarcza w formie pisemnej informacje na temat procedury
rozpatrywania skarg w momencie zawierania Umowy, na zyczenie klienta lub przy
potwierdzeniu przyjecia skargi.

2. Dom Maklerski udostepnia szczegdétowe informacje na temat procedury
rozpatrywania skarg za posrednictwem strony internetowej Domu Maklerskiego.

3. Dom Maklerski zapewnia dostarczanie klientowi doktadnych i aktualnych
informacji na temat procedury rozpatrywania skarg obejmujgcych:

a. szczegétowe informacje o sposobie sktadania skarg obejmujace rodzaj
informacji, ktére powinien dostarczy¢ klient sktadajacy skarge, nazwisko lub
nazwe i dane kontaktowe osoby lub dziatu, do ktérego nalezy skierowac
skarge,

b. procedure, ktdra obowigzuje przy rozpatrywaniu skargi.

4, Dom Maklerski na biezgco informuje osobe sktadajgcg skarge o postepach w jej
rozpatrywaniu.

H. Ewidencja i archiwizacja.

§8
Ztozona reklamacja ewidencjonowana jest w Rejestrze Skarg prowadzonym przez
Inspektora Nadzoru.
Rejestr skarg prowadzony jest w sposob ciggty, poprzez numerowanie kolejnych
reklamaciji.
W?z6ér Rejestru skarg stanowi zatgcznik nr 1 do Regulaminu.
Wszelkie dokumenty zwigzane z rozpatrywaniem skarg i reklamacji podlegaja
archiwizacji zgodnie z odpowiednimi regulacjami.
Okres przechowywania dokumentacji wynosi 5 lat.
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Zatacznik nr 1 do Regulaminu rozpatrywania skarg i reklamacji - Wz6r Rejestru skarg i
reklamacji

Nr skargi/reklamacji

Data ztozenia

Nazwa/Imie i Nazwisko Klienta

Imie i nazwisko osoby udzielajgcej
odpowiedzi
Stanowisko stuzbowe osoby udzielajgcej
odpowiedzi

Przedmiot skargi/reklamacji

Srodki podjete w celu rozpatrzenia skargi

Sposdb rozstrzygniecia




