Dom Maklerski
citi handlowy

Postanowienie Prezesa Zarzadu
Domu Maklerskiego Banku Handlowego S.A.
z dnia 15 pazdziernika 2015 r.

Tryb przyjmowania i rozpatrywania reklamacji klientow
Domu Maklerskiego Banku Handlowego S.A.

Niniejszym wprowadza si¢ procedur¢ ,,Tryb przyjmowania i rozpatrywania reklamacji
klientow Domu Maklerskiego Banku Handlowego S.A.”, stanowiacg zalacznik do
niniejszego Postanowienia.

Traci moc procedura ,,Tryb przyjmowania i rozpatrywania reklamacji i wnioskéw klientow
Domu Maklerskiego Banku Handlowego S.A.”, wprowadzona Postanowieniem Prezesa

Zarzadu Domu Maklerskiego Banku Handlowego S.A. z dnia 9 pazdziernika 2015 r.

Postanowienie wchodzi w zycie z dniem podpisania.



Zakacznik

do Postanowienia

Prezesa Zarzadu DMBH

z dnia 15 pazdziernika 2015 r.

TRYB PRZYJMOWANIA I ROZPATRYWANIA REKLAMACJI KLIENTOW DOMU
MAKLERSKIEGO BANKU HANDLOWEGO S.A.

Klient - w rozumieniu niniejszego Postanowienia to kazda osoba fizyczna, osoba prawna lub
jednostka organizacyjna nie posiadajaca osobowosci prawnej, ktora korzystata, korzysta lub
wyraza wole korzystania z ustug Domu Maklerskiego Banku Handlowego S.A. (DMBH).

Reklamacja - w rozumieniu niniejszego Postanowienia to kazde wystgpienie kierowane do
DMBH przez Klienta, w ktorym klient zglasza zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez
DMBH lub dziatalnosci DMBH.

Reklamacje Klientow wptywaja do DMBH w formie pisemne;j (listownie), ztozone osobiscie za
posrednictwem Punktu Obstugi Klienta, Punktu Przyjmowania Zlecen, sktadane sg telefonicznie
badz w formie elektronicznej, z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej (np. poczta
elektroniczna) W przypadku ztozenia reklamacji w sposob inny niz listownie, DMBH na zyczenie
Klienta przekazuje mu potwierdzenie zlozenia reklamacji w trybie z nim uzgodnionym.

Reklamacja moze by¢ ztozona przez nalezycie umocowanego pelnomocnika Klienta.

W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli umowy z DMBH, informacje o miejscu i formie
ztozenia reklamacji, terminie rozpatrzenia reklamacji oraz sposobie powiadomienia o0
rozpatrzeniu reklamacji powinny zosta¢ dostarczone wskazanemu klientowi w ciggu 7 dni od
dnia, w ktérym nastapito zgloszenie roszczen klienta wobec DMBH.

Za rozpatrywanie reklamacji klientéw odpowiada Biuro Kontroli Ryzyka i1 WNadzoru
Wewngtrznego DMBH (BKRiINW), ktore prowadzi Rejestr Reklamacji.

W przypadku ztozenia reklamacji w formie elektronicznej pracownik przyjmujgcy niezwlocznie
sporzadza 1 przekazuje do BKRINW informacje zawierajaca: date przyjecia, dane
identyfikacyjne/teleadresowe klienta, przedmiot reklamacji, wnioski/zgdania klienta, preferowany
przez klienta sposob odpowiedzi na reklamacje.

Reklamacja powinna zawiera¢ opis zdarzenia, ktére jest jej przedmiotem, podanie nazwiska
pracownika obstugujacego klienta (lub okoliczno$ci pozwalajacych na jego identyfikacjg), a w
przypadku poniesienia szkody, okreslenie w sposob wyrazny roszczenia Klienta z tytulu
reklamacji.

W przypadku przyjecia pisemnej reklamacji Klienta:

1) droga korespondencyjna — reklamacja jest rejestrowana przez Sekretariat DMBH i wraz z
dokumentacjg danej sprawy przekazywana do BKRiNW;

2) w Punkcie Obshugi Klientow lub za posrednictwem Biura Zarzadzania Ustugami
Maklerskimi Banku Handlowego - reklamacja jest przekazywana wraz z dokumentacjg danej
sprawy do BKRINW oraz rejestrowana przez BKRiNW.
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Rozpatrzenie reklamacji moze obejmowac nastepujgce etapy:

1) ustalenia okolicznosci zaistniatego zdarzenia,

2) stwierdzenie zasadnos$ci reklamacji,

3) ewentualnie (w przypadku uznania reklamacji za zasadng) wystapienie z propozycja
odszkodowania,

4) odpowiedz

5) wniesienie propozycji korekt wewngtrznych procedur i zasad postgpowania w celu
wyeliminowania podobnych zdarzen w przysztosci,

6) w przypadku powstania bledu z winy pracownika DMBH, Pracownik BKRiNW moze
wnioskowaé¢ o wyciagniecie konsekwencji stuzbowych wobec pracownika lub pracownikow
winnych zaistniatych uchybien lub nieprawidtowosci.

Odpowiedz na reklamacje jest udzielana wytacznie:

1) w formie pisemnej (list polecony) albo za pomocg innego trwatego no$nika informacji
umozliwiajacego klientowi przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposéb
umozliwiajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celow sporzadzenia tych
informacji i pozwalajacy na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej
postaci (pod warunkiem, ze taka forme¢ z jej precyzyjnym wskazaniem przewiduje umowa
lub regulamin $wiadczenia ustugi maklerskiej) , lub

2) poczta elektroniczng — wytacznie na wniosek klienta.
Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostala rozpatrzona zgodnie z wolg
klienta;

2) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska DMBH w sprawie skierowanych zastrzezen, w
tym wskazanie odpowiednich fragmentow wzorca umowy lub umowy;

3) imi¢ i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wola klienta zostanie zrealizowane, nie dluzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia
odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji klienta tre$¢ odpowiedzi
powinna zawiera¢ rdéwniez pouczenie o mozliwosci:

1) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;
2) wystapienia z powdodztwem do sagdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien
by¢ pozwany i sadu miejscowo wlasciwego do rozpoznania sprawy.

Niezaleznie od postanowien pkt. 12 i 13, dopuszcza si¢ mozliwo$¢ udzielenia, informacji lub
wyjasnien Klientowi przez pracownika wtasciwego merytorycznie Biura DMBH po rozpatrzeniu
sprawy i uzyskaniu akceptacji BKRiNW.

Reklamacje wniesione do DMBH sg rozpatrywane bez zbgdnej zwloki, jednak nie pozniej niz w
terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa w pkt 14, DMBH w informacji przekazywanej
klientowi, ktory wystapit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyng opdznienia;
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2) wskazuje okoliczno$ci, ktore musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie
moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

W sprawie reklamacji, ktora moze pociggnaé¢ za soba znaczace (powyzej 20000,00 PLN)
zobowigzania finansowe DMBH wobec Klienta, wymagana jest konsultacja Zespolu Obstugi
Prawnej oraz zgoda Prezesa Zarzgdu DMBH SA.

BKRiINW przygotowuje i przekazuje corocznie, w terminie 45 dni od dnia zakonczenia roku
kalendarzowego Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji
oraz liczby wystgpien klientow na droge postgpowania sagdowego w wyniku nierozpatrzenia
reklamacji zgodnie z wolg klientow, 0sob fizycznych (przy czym w celu uniknigcia watpliwosci,
w niniejszej procedurze za osobg fizyczng uwaza si¢ tez osobe fizyczng prowadzaca dziatalnosé
gospodarcza), z uwzglednieniem:

1) liczby reklamacji

2) uznanych i nieuwzglednionych roszczen wynikajacych z wniesionych reklamacji,

3) informacji o wartosci roszczen zgltoszonych w pozwach i kwot zasagdzonych prawomocnymi
orzeczeniami sadow na rzecz klientow w okresie sprawozdawczym.

18. Jezeli w zwiazku z reklamacja konieczne jest zawigzanie wlasciwej rezerwy, BKRiINW przekazuje

niezwlocznie taka informacj¢ do Dyrektora Biura Ksiggowosci i SprawozdawczoSci.

19. W przypadku klientow, osob fizycznych, przekroczenie 30 dniowego albo 60-dniowego terminu

rozpatrzenia reklamacji skutkuje uznaniem, ze reklamacja jest rozpatrzona zgodnie z wolg
klienta.

20. Zasady przyjmowania i rozpatrywania reklamacji okreslone w niniejszej procedurze nie stosuje sie

do rozwigzywania sporéow okreslonych regulacjami EMIR, o ktéorych mowa w § 68 ust. 6
Regulaminu Swiadczenia Ustug Nabycia lub Zbycia Pochodnych Instrumentéw Finansowych
Nieregulowanego Obrotu Pozagietdowego (Over-The-Counter) Oraz Prowadzenia Rejestrow I

Rachunkow Pieni¢znych.



