Regulamin rozpatrywania skarg i reklamacji w Dom Maklerskim INC S.A.

Definicje i postanowienia ogoélne

§1

1. Okreslenia uzyte w Regulaminie oznaczaja:

a. Dom Maklerski — Dom Maklerski INC S.A. z siedzibg w Poznaniu;

b. Inspektor Nadzoru — osoba petnigca funkcje inspektora nadzoru w Domu Maklerskim;

c. Klient — kazda osoba fizyczna, osoba prawna Ilub jednostka organizacyjna
nieposiadajgca osobowosci prawnej sktadajgca lub zamierzajgca ztozy¢ Skarge, ktéra
zawarta Umowe z Domem Maklerskim lub ktéra wnioskowata o zawarcie Umowy lub
byta odbiorcg oferty marketingowej Domu Maklerskiego;

d. KNF - Komisja Nadzoru Finansowego;

e. Pracownik — osoba pozostajgca w stosunku pracy, zlecenia lub innym stosunku
prawnym o podobnym charakterze z Domem Maklerskim, a takze osoby wykonujgce
funkcje w organach Domu Maklerskiego;

f.  Regulamin — niniejszy Regulamin rozpatrywania skarg i reklamacji w Domu
Maklerskim INC S.A.;

g. Rozporzgdzenie 2017/565 — rozporzgdzenie delegowane Komisji (UE) 2017/565
z dnia 25 kwietnia 2016 r. uzupetniajgce dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady
2014/65/UE w odniesieniu do wymogdéw organizacyjnych i warunkéw prowadzenia
dziatalnosci przez firmy inwestycyjne oraz pojeé zdefiniowanych na potrzeby tej
dyrektywy;

h. Skarga — kazde wystgpienie Klienta, w tym takze reklamacja w rozumieniu Ustawy,
kierowane do Domu Maklerskiego odnoszace sie do zastrzezen dotyczagcych ustug
Swiadczonych przez Dom Maklerski na podstawie Umowy lub wykonywanej przez
Dom Maklerski dziatalnosci objetej nadzorem KNF;

i. Umowa — umowa o $wiadczenie ustug maklerskich przez Dom Maklerski, zawarta
miedzy Klientem a Domem Maklerskim;

j-  Ustawa — ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty
rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym;

k. Zarzad — jeden lub wiecej cztonkéw zarzgdu Domu Maklerskiego odpowiedzialny za
wdrozenie i realizacje postanowien Regulaminu.

2. Regulamin okresla zasady rozpatrywania Skarg Klientéw w Domu Maklerskim.

3. Dom Maklerski zamieszcza w kazdej Umowie informacje dotyczace:
a. miejsca i formy ztozenia Skargi,
b. terminu rozpatrzenia Skargi,
c. sposobu powiadomienia o rozpatrzeniu Skargi.

4. Osobom, ktére nie zawarly Umowy informacje, o ktérych mowa w ust. 3, Dom Maklerski
dostarcza w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito zgtoszenie roszczen tej osoby wobec
Domu Maklerskiego.

5. Funkcje zarzadzania Skargami w Domu Maklerskim, o ktérej mowa w art. 26 ust. 3
Rozporzgdzenia 2017/565, petni Inspektor Nadzoru.

Ztozenie Skargi

§2

1. Klient lub jego petnomocnik powinien ztozy¢ Skarge niezwtocznie po stwierdzeniu
nieprawidtowosci, ktérych Skarga dotyczy.
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2. W przypadku przekazania zastrzezen dotyczgcych dziatalnosci w inny sposéb niz w formie
pisemnej, w szczegodlnosci ustnie lub za posrednictwem telefonu, Pracownik zobowigzany jest
wyjasni¢ wszelkiego rodzaju niejasnosci oraz poinformowaé Klienta lub jego petnomocnika
0 mozliwosci ztozenia Skargi w sposéb wskazany w Regulaminie.

3. Skarga moze by¢ ztozona:

a. w formie pisemnej - osobi$cie w siedzibie Domu Maklerskiego lub za posrednictwem
operatora pocztowego lub kuriera na adres siedziby Domu Maklerskiego,

b. w formie elektronicznej, z wykorzystaniem poczty elektronicznej — na wskazany
w Umowie adres e-mail, z Zadaniem potwierdzenia dorgczenia od Domu
Maklerskiego,

c. ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w siedzibie
Domu Maklerskiego.

4. W przypadku zfozenia Skargi w sposéb inny niz za posrednictwem operatora pocztowego lub
kuriera, Dom Maklerski przekazuje na zyczenie Klienta potwierdzenie ztozenia Skargi w trybie
Z nim uzgodnionym.

5. Skarga powinna zawiera¢ co najmniej:

a. wskazanie danych Klienta, w szczegdélnosci imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu,

b. wskazanie ustugi $wiadczonej przez Dom Maklerski lub wykonywanej dziatalnosci
objetej nadzorem KNF bedacej przedmiotem Skargi,

c. doktadny opis zastrzezen dotyczacych ustugi lub dziatalnosci, o ktérych mowa w lit. b,

d. stosowne dokumenty uzasadniajgce zastrzezenia wskazane w Skardze,

e. okredlenie oczekiwan Klienta w stosunku do Domu Maklerskiego w zakresie objetym
Skarga.

6. W przypadku przyjecia Skargi w formie ustnej, Pracownik zobowigzany jest sporzadzi¢
stosowng notatke z przyjecia Skargi, ktérg przekazuje do Inspektora Nadzoru.

Rozpatrzenie Skargi

§3
1. Skargi rozpatrywane sg przez Inspektora Nadzoru lub Zarzgd Domu Maklerskiego.

2. Dom Maklerski rozpatruje Skarge rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem
obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa
i dobrych obyczajow.

3. Dom Maklerski rozpatruje Skarge niezwtocznie po jej wplywie.

4. W procesie rozpatrywania Skarg Dom Maklerski komunikuje sie z Klientami w sposéb
wyrazny, prostym jezykiem, ktéry jest tatwy do zrozumienia.

Odpowiedz na Skarge
§4

1. Odpowiedz na Skarge przekazywana jest w formie pisemnej:
a. w formie papierowej przesytkg pocztowg polecong - na adres wskazany w Umowie
lub Skardze,
b. za pomocg poczty elektronicznej (wytgcznie na wniosek Klienta) - na wskazany
w Umowie lub Skardze adres e-mail, z Zgdaniem potwierdzenia doreczenia od
Klienta.
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Odpowiedz na Skarge udzielana jest przez Dom Maklerski niezwtocznie po jej rozpatrzeniu,
jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania Skargi.

W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Skargi
i udzielenie odpowiedzi w terminie okreslonym w ust. 2, Dom Maklerski:
a. wyjasnia przyczyne opoznienia,
b. wskazuje okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
c. wskazuje przewidywany termin rozpatrzenia Skargi i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie
moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania Skargi.

W przypadku niedochowania przez Dom Maklerski terminu wskazanego w ust. 2 lub ust. 3 lit.
c powyzej, Skarge uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

W przypadku pozytywnego rozparzenia Skargi, w odpowiedzi wskazywany jest dalszy tok
postepowania ze strony Klienta i Domu Maklerskiego.

W przypadku negatywnego rozparzenia Skargi, w odpowiedzi wskazywane jest uzasadnienie
stanowiska Domu Maklerskiego.

Odpowiedz sporzgdzana jest w catosci przy uzyciu czcionki Times New Roman wielkosci co
najmniej 12 pkt, a na uzasadnione zgdanie Klienta — przy uzyciu wiekszej czcionki.

Tre$é odpowiedzi na Skarge zawiera w szczegoélnosci:

a. uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Skarga zostata rozpatrzona zgodnie
z wolg Klienta,

b. wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Domu Maklerskiego w sprawie
skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy
lub Umowy,

c. imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi na Skarge ze wskazaniem jej
stanowiska stuzbowego,

d. okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w Skardze rozpatrzonej zgodnie
z wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie diuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia
odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych ze Skargi, tres¢ odpowiedzi na Skarge
zawiera pouczenie o mozliwosci:
a. odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi Domu Maklerskiego, a takze
0 sposobie wniesienia tego odwotania,
b. skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo innego mechanizmu
polubownego rozwigzywania sporow,
c. wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,
d. wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry
powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

Wewnetrzne dziatania zwigzane z rozpatrywaniem Skarg

§5

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,
b. identyfikacji przyczyn nieprawidiowosci wskazanych w skladanych Skargach,
w szczegolnosci wynikajacych z organizacji Domu Maklerskiego i obowigzujgcych
w nim procedur, jak réwniez z konstrukcji oferowanych ustug,
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c. przeprowadzania biezgcej analizy wptywu  zidentyfikowanych  przyczyn
nieprawidtowosci na inne procesy lub ustugi, takze tych, w zwigzku z ktérymi Dom
Maklerski nie otrzymat bezposrednich Skarg,

d. identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktéw intereséw,

e. usuniecia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidlowosci oraz konfliktéw interesow,
w tym w zakresie konstruowania produktéw,

f. dostarczenia wtasciwym organom Domu Maklerskiego informacji dotyczgcych Skarg,
ich rozpatrywania oraz podejmowanych dziatan nastepczych, w tym w szczegdlnosci
sprawozdan, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa.

Inspektor Nadzoru, co najmniej raz w roku, przekazuje Zarzadowi Domu Maklerskiego
sprawozdanie dotyczgce rozpatrywania Skarg.

Dostarczanie informacji

§6

Dom Maklerski dostarcza w formie pisemnej informacje na temat procedury rozpatrywania
Skarg w momencie zawierania Umowy, na zyczenie Klienta lub przy potwierdzeniu przyjecia
Skargi, z zastrzezeniem obowigzku z §1 ust. 3.

Dom Maklerski udostepnia szczegodtowe informacje na temat procedury rozpatrywania Skarg
za posrednictwem strony internetowej Domu Maklerskiego.

Dom Maklerski zapewnia dostarczanie Klientowi doktadnych i aktualnych informacji na temat
procedury rozpatrywania Skarg obejmujgcych:

a. szczegdtowe informacje o sposobie sktadania Skarg obejmujgce rodzaj informaciji,
ktére powinien dostarczy¢ Klient sktadajgcy Skarge, nazwisko lub nazwe i dane
kontaktowe osoby lub dziatu Domu Maklerskiego, do ktérego nalezy skierowaé
Skarge,

b. procedure, ktéra obowigzuje przy rozpatrywaniu Skargi.

Dom Maklerski na biezgco informuje osobe sktadajgcg Skarge o postepach w jej
rozpatrywaniu.

Ewidencja i archiwizacja Skarg

§7
Inspektor Nadzoru ewidencjonuje Skargi w Rejestrze skarg, w ktérym zamieszcza sie co
najmniej nastepujgce dane:
a. imie i nazwisko lub firme (nazwe) Klienta sktadajgcego Skarge,
b. date ztozenia Skargi,
c. srodki podjete w celu rozpatrzenia Skargi.
Rejestr skarg prowadzony jest w sposdb ciagty, poprzez numerowanie kolejnych Skarg.

Rejestr skarg prowadzony jest wedtug wzoru stanowigcego zatgcznik do Regulaminu.

Wszelkie dokumenty zwigzane z rozpatrywaniem Skarg podlegajg archiwizacji przez okres 5
lat.
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Postanowienia koncowe

§8
Pracownicy zobowigzani sg do zapoznania sie i stosowania Regulaminu.

Regulamin wchodzi w zycie z dniem przyjecia przez Zarzgd Domu Maklerskiego w formie
uchwaly.

Wszelkie zmiany do Regulaminu wymagajg uchwaty Zarzadu Domu Maklerskiego.
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Zatacznik do Regulaminu rozpatrywania skarg - Wzér Rejestru skarg

Nr Skargi

Data zlozenia

Nazwa/lmie i Nazwisko Klienta

Imie i nazwisko osoby udzielajgcej

odpowiedzi

Stanowisko stuzbowe osoby udzielajacej

odpowiedzi

Przedmiot Skargi

Srodki podjete w celu rozpatrzenia Skargi

Sposob rozstrzygniecia
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