Dom Maklerski
citi handlowy

Zarzadzenie Zarzadu
Domu Maklerskiego Banku Handlowego S.A.
z dnia 20 grudnia 2017 r.

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

. Niniejsze Zarzadzenie wydane jest na podstawie uchwaly Zarzadu Domu
Maklerskiego Banku Handlowego S.A. z dnia 20 grudnia 2017 r.

Wprowadza si¢ ,,Strategi¢ przyjmowania i rozpatrywania reklamacji klientow Domu
Maklerskiego Banku Handlowego S.A.”, stanowigca Zalacznik do niniejszego

Zarzadzenia.

Zarzadzenie wchodzi w zycie w dniu 3 stycznia 2018 r.



Zatacznik

do Zarzadzenia

Zarzadu DMBH

z dnia 20 grudnia 2017 r.

STRATEGIA PRZYJIMOWANIA I ROZPATRY WANIA REKLAMACJI KLIENTOW
DOMU MAKLERSKIEGO BANKU HANDLOWEGO S.A.

(STRATEGIA ZARZADZANIA SKARGAMI)

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

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

3. Reklamacje Klientoéw wptywaja do DMBH w formie: pisemnej (listownie) na adres: Dom
Maklerski Banku Handlowego S.A. ul. Senatorska 16, 00-923 Warszawa, zlozone
osobiscie za posrednictwem Punktu Obstugi Klienta ul. Senatorska 16, 00-923
Warszawa, Punktu Przyjmowania Zlecen (aktualne adresy dostgpne sa na stronie
internetowej DMBH), telefonicznie badz w formie elektronicznej (na numery telefonow i
adresy poczty elektronicznej udostgpnione przez DMBH S.A. do kontaktu z Klientami.
W przypadku zlozenia reklamacji w sposob inny niz listownie, DMBH na Zyczenie
Klienta przekazuje mu potwierdzenie ztozenia reklamacji w trybie z nim uzgodnionym.

4. Reklamacja moze by¢ zlozona przez nalezycie umocowanego pelnomocnika Klienta.

5. Ztozenie Reklamacji w DMBH jest bezptatne.

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

7. Reklamacja powinna by¢ ztozona niezwlocznie po wystgpieniu zdarzenia i zawierac opis
zdarzenia, ktore jest jej przedmiotem, podanie nazwiska pracownika obstugujacego
klienta (lub okoliczno$ci pozwalajacych na jego identyfikacje), a w przypadku
poniesienia szkody, okreslenie w sposob wyrazny roszczenia Klienta z tytutu reklamacji.

8. Reklamacja powinna zawiera¢ informacje pozwalajace w sposob jednoznaczny ustali¢
tozsamo$¢ osoby sktadajacej reklamacje (w szczegdlno$ci: imi¢ i nazwisko/nazwe
podmiotu innego niz osoba fizyczna, nr PESEL/nr rejestru, adres korespondencyjny lub



elektroniczny). Powyzszy wymodg odnosi si¢ zaréwno do podmiotu bedacego klientem
DMBH, jak i strony trzeciej.

9. Odpowiedz na reklamacje¢ jest udzielana wylgcznie:

1) w formie pisemnej (list polecony) albo za pomocg innego trwalego nosnika
informacji umozliwiajacego klientowi przechowywanie adresowanych do niego
informacji w spos6éb 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) poczty elektroniczng — wylgcznie na wniosek klienta (w przypadku nieuwzgl¢dnienia
reklamacji klienta bedacego konsumentem tj. osobg fizyczng, nieprowadzaca
dziatalnosci gospodarczej).

10. Odpowiedz na reklamacj¢ powinna zawierac:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba, ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z
wola klienta;

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

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

4) okres$lenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi.

11. W przypadku nieuwzglgdnienia w czgsci lub catosci roszczen klienta bedacego
konsumentem, DMBH informuje klienta w odpowiedzi, ze istnieje mozliwo$¢ wystapienia
z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego. W takim przypadku spor
migdzy takim Inwestorem, a DMBH moze by¢ zakonczony w drodze pozasagdowego
postepowania w sprawie rozwigzywania sporow, prowadzonego przez Rzecznika
Finansowego. Rzecznik Finansowy przeprowadza postgpowanie na wniosek Klienta
DMBH. Udzial DMBH w takim postepowaniu jest obowigzkowy. Szczegotowe dane
dotyczace Rzecznika Finansowego s3 dostgpne na stronie https://rf.gov.pl oraz na stronie
internetowej] DMBH. Informacja dotyczaca Rzecznika Finansowego jest rOwniez zawarta
we wzorcach umoéw zawieranych z konsumentami oraz podawana Klientom w sposob
okreslony w danym regulaminie §wiadczenia ustugi.

12. Reklamacje wniesione do DMBH s3 rozpatrywane bez zbednej zwloki, jednak nie
pézniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu
wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

13. Odpowiedzi na Reklamacje sg udzielane w sposob jasny, precyzyjny i przystepny przy
zastosowaniu terminologii zrozumiatej dla klientow.

14. W szczegblnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie
reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w pkt 21, DMBH w
informacji przekazywanej klientowi, ktory wystapit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;
2) wskazuje okolicznosci, ktore musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;



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

15. W przypadku klientow, 0sob fizycznych begdacych konsumentami, przekroczenie 30
dniowego albo 60-dniowego terminu rozpatrzenia reklamacji skutkuje uznaniem
reklamacji zgodnie z wolg klienta.

16. DMBH, jako dystrybutor detalicznych produktow zbiorowego inwestowania (PRIIP), o
ktorych mowa w danym regulaminie $wiadczenia ushugi maklerskiej, zapewnia
mozliwos¢ ztozenia skargi przeciw tworcy PRIIP. W przypadku ztozenia przez klienta
wymienionej skargi, DMBH jest zobowigzany do niezwtocznego przekazania skargi do
tworcy danego PRIIP.



