Tresci wewnetrzne EVODM

Zatgcznik nr 1 do uchwaty Zarzgdu
EVO Domu Maklerskiego S.A.
z dnia 5 czerwca 2023 r.

Procedura zatatwiania skarg Klientéw na dzialalno§¢ EVO Dom Maklerski S.A.

Data wejscia w zycie requlacji: 23 listopada 2015 r.
Data obowigzywania znowelizowanego dokumentu: 5 czerwca 2023 r.
Whtasciciel regulacji: Zarzgd EVO DM S.A.
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§1
Pojecia
Procedura grzcedura zafatwiania skarg Klientow na dziatalnos¢ EVO Dom Maklerski
Klient Klient indywidualny lub Klient instytucjonalny
Klient Osoba fizyczna, ktéra zawarta umowe o $wiadczenie ustug z EVO DM
indywidualny
Klient Osoba prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci
instytucjonalny | Prawnej, ktéra zawarta umowe o swiadczenie ustug z EVO DM
EVO DM EVO Dom Maklerski S.A. z siedzibg w Warszawie
Skarga Informacja kierowana do EVO DM zawieraj%ca zastrzezenia Klienta
dotyczgca ustug swiadczonych przez EVO DM

_ Rzecznik Finansowy w_rozumieniu ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
Rzecznik rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej

Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi

Rozporzgdzenie delegowane Komisji (UE) 2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016
Rozporzadzenie | uzupetniajgce dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE w
2017/565 odniesieniu  do wymogoéw organizacyjnych i warunkow prowadzenia
dziatalnosci przez firmy inwestycyjne oraz poje¢ zdefiniowanych na potrzeby
tej dyrektywy
Nosnik umozliwiajacy uzytkownikowi przechowywanie adresowanych do
niego informacji w sposob umozliwiajgcy dostep do nich przez okres
odpowiedni do celéw, ktorym te informacje stuza, i pozwalajgcy na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci
osoba fizyczna, prawna Iub jednostka organizacyjna nieposiada%'qca
osobowosci prawnej, ktérej EVO DM powierzyt na podstawie umowy, o ktérej
mowa w art. 79 ust. 1 Ustawy o obrocie czynnosci posrednictwa w zakresie
dziatalnosci prowadzonej przez EVO DM

Punkt Obstugi Klienta EVO DM z siedzibg w Krakowie (31-027), przy ul.
POK Mikofajskie] 13

Ustawa o
obrocie

Trwaty nosnik

Agent

§2

Postanowienia ogdlne

1. Niniejsza Procedura zatatwiania Skarg Klientéw na dziatalno§¢ EVO Dom Maklerski S.A.
okresla tryb przyjmowania Skarg, ich ewidencjonowania, analizowania, oceny zasadno$ci
oraz udzielania odpowiedzi.

2. Jezeli inna procedura lub regulamin EVO DM przyznaje Klientowi uprawnienia w zakresie
zgtaszania Skarg w zakresie wezszym anizeli Procedura, to zastosowanie znajduje Procedura.

3. Funkcje zarzgdzania skargami, o ktoérej mowa w art. 26 ust. 3 Rozporzadzenia 2017/565, w
EVO DM petni Inspektor Nadzoru przy pomocy Biura Inspektora Nadzoru.

§3
Procedura rozpatrywania Skargi
Klienta indywidualnego

1. Skarga moze by¢ ztozona przez Klienta indywidualnego:
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a) w formie pisemnej — osobiscie, w siedzibie EVO DM lub POK, albo przesytkg pocztowg w
rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe wystang na
adres EVO DM lub adres POK;

b) ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w siedzibie EVO
DM lub POK;

C) za pomocg poczty elektronicznej — na adres reklamacje@evodm.pl,

d) w siedzibie Agenta.

2. Skitadajgc Skarge Klient indywidualny powinien wskaza¢ swoje imie, nazwisko, adres
korespondencyjny oraz zastrzezenia dotyczgce ustug Swiadczonych przez EVO DM. Na
zadanie Klienta EVO DM potwierdzi w formie pisemnej fakt ztozenia Skargi. Skarga moze
zostac¢ ztozona za posrednictwem petnomocnika Klienta.

3. Umowa zawierana z Klientem indywidualnym lub regulamin ustugi maklerskiej swiadczonej
przez EVO DM powinny zawiera¢ informacje dotyczgce procedury sktadania i rozpatrywania
Skarg w tym co najmniej:

a) Miejsce i forme ztozenia Skargi;

b) Termin rozpatrzenia Skargi;

c) Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu Skargi.

4. W przypadku zgtoszenia roszczeh przez osobe fizyczng, ktdra nie posiada zawartej umowy o
Swiadczenie ustug z EVO DM, a na rzecz ktérej EVO DM $wiadczy ustugi, EVO DM dostarcza
takiej osobie informacje, o ktérych mowa w ust. 2, w terminie 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito
zgtoszenie roszczen wobec EVO DM.

5. W uzasadnionych przypadkach, jesli tres¢ Skargi nie okresla rodzaju zgdania lub jest
niezrozumiata, EVO DM moze zazgdac¢ jej uzupetnienia o informacje i dokumenty, niezbedne
do jej prawidlowego rozpatrzenia. Zgdanie uzupetnienia nie wstrzymuje biegu terminu do
rozpatrzenia Skargi.

6. Skarga, po jej wptynieciu do EVO DM, jest rejestrowana przez osobe otrzymujgcg Skarge,
oznaczana datg wptywu, a nastepnie niezwtocznie przekazywana jest do Inspektora Nadzoru
w celu wprowadzenia do Rejestru Skarg.

7. Inspektor Nadzoru przekazuje Skarge do Dyrektora Biura Sprzedazy i Oferowania w zakresie
Skarg dotyczgcych dziatalnosci Biura Sprzedazy i Oferowania lub Dyrektora Biura Zarzagdu w
zakresie pozostatych Skarg, w celu uzyskania niezbednych informacji potrzebnych do
rozpatrzenia Skargi.

8. W przypadku, gdy do rozpatrzenia Skargi wymagane jest zasiegniecie opinii prawnej,
interpretacji lub uzyskanie dokumentéow z podmiotéw trzecich, osoba o ktérej mowa w
ust. 7 niezwtocznie informuje o tym fakcie Inspektora Nadzoru.

9. Skarga rozpatrywana jest niezwtocznie, nie pozniej niz w terminie 30 dni od daty jej
wptywu. W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
Skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w zdaniu poprzednim, w
szczegolnosci w przypadku:

a) koniecznosci uzyskania dodatkowych informacji od Klienta indywidualnego,

b) koniecznosci uzyskania opinii prawnej lub innej opinii podmiotu zewnetrznego,

c) analizy sprawy lub

d) innych okolicznosci uzasadniajgcych wydtuzenie terminu, o ktérym mowa w zdaniu
poprzednim,

EVO DM przekazuje Klientowi indywidualnemu (sktadajgcemu Skarge) informacje, w ktorej:

- wyjasnia przyczyny opoznienia,

- wskazuje okolicznosci ktore muszg zostac¢ ustalone dla rozpatrzenia Skargi,

- okresla przewidywany termin rozpatrzenia Skargi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia

jej wptywu do EVO DM.

10. Za przygotowanie dokumentacji, wyjasnien oraz projektu odpowiedzi, odpowiedzialny jest
Inspektor Nadzoru przy wspétpracy z osobg, o ktérej mowa w ust. 7. Dane kontaktowe:
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Dyrektor Biura Inspektora Nadzoru:
EVO Dom Maklerski S.A.
ul. Jana Pankiewicza 3,
00-696 Warszawa
+48 22 417 58 60
kontakt@evodm.pl
Realizacja czynnosci w tym zakresie powinna nastgpic nie pézniej niz w terminie 14 dni, chyba
ze skomplikowany stan sprawy wymaga dtuzszego terminu. Wydtuzenie tego terminu wymaga
zgody Inspektora Nadzoru.
Odpowiedz na Skarge podpisuje Zarzad (zgodnie z reprezentacjig EVO DM) lub osoba
upowazniona przez Zarzad.
Odpowiedz na Skarge zawiera:
a) decyzje dotyczgca sposobu jej zatatwienia,
b) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Skarga zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
Klienta indywidualnego,
c) wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska EVO DM w sprawie kierowanych
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy,
d) sformutowane w sposéb zrozumiaty dla Klienta indywidualnego odniesienie sie do zgdania
Klienta indywidualnego,
e) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego,
f) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w Skardze rozpatrzonej zgodnie z
wolg Klienta indywidualnego zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi.
Odpowiedz na Skarge przekazywana jest w formie pisemnej na adres wskazany przez
Klienta indywidualnego. Odpowiedz na Skarge moze by¢ przekazana w formie innego Trwatego
nosnika, o ile Klient indywidualny wyrazi na to zgode. Odpowiedz mozna dostarczyé pocztg
elektroniczng wytgcznie na wniosek Klienta
W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych ze Skargi, odpowiedz powinna
zawiera¢ pouczenie o mozliwosci:
a) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, o ktérym mowa w ust. 16 17,
b) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika,
c) wystgpienia z powodztwem do wiasciwego sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu
ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wilasciwego do rozpoznania sprawy.
Od decyzji Domu Maklerskiego nie uznajgcej zasadnosci skargi, Klientowi przystuguje prawo
odwotania w ciggu 14 dni od daty doreczenia decyzji Domu Maklerskiego o nie uznaniu skargi.
Dom Maklerski dokonuje powtdrnego rozpatrzenia skargi Klienta w ciggu 14 dni od daty
ztozenia odwotania.
W przypadku niedotrzymania terminu okres$lonego w ust. 7 i 17, Skarge uwaza sie za
rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta indywidualnego.
Klient w przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci dotyczgcych wykonania Umowy,
Swiadczenia Ustugi lub dziatalnosci Domu Maklerskiego, niezaleznie od mozliwosci
skorzystania z postepowania opisanego w ust. 1-18 powyzej, ma prawo wystgpi¢ z
powodztwem przeciwko Domowi Maklerskiemu do wiasciwego sadu powszechnego.

§4
Procedura rozpatrywania Skargi
Klienta instytucjonalnego

Do Skarg Klienta instytucjonalnego stosuje sie odpowiednio postanowienia §3 ust. 1, ust. 4, ust.
5, ust. 6, ust. 8, ust. 9, ust. 10, ust. 12.
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2. EVO DM przy zawarciu umowy przekazuje Klientowi instytucjonalnemu informacje dotyczace
procedury sktadania i rozpatrywania Skarg w tym co najmnie;j:
a) miejsce i forme ztozenia Skargi;

b) termin rozpatrzenia Skargi;
C) sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu Skargi;

3. Odpowiedz, na Skarge powinna zostac udzielona bez zbednej zwtoki, jednak nie pozniej niz w
terminie 30 dni od daty otrzymania Skargi. W przypadku uzasadnionej niemoznosci udzielenia
odpowiedzi w tym terminie EVO DM przesyla Klientowi instytucjonalnemu informacje
zawierajgca:

a) wyjasnienie przyczyny braku mozliwosci dotrzymania terminu, o ktérym mowa w zdaniu
pierwszym;

b) wskazanie przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszego jednak niz 90 dni
od dnia otrzymania Skargi.

4. Odpowiedz na Skarge zawiera:

a) informacje o wyniku rozpatrzenia ztozonej skargi;

b) w przypadku nieuwzglednienia skargi klienta w jakimkolwiek zakresie, uzasadnienie
faktyczne i prawne, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;

c) wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.

§5
Rejestr Skarg

1. EVO DM prowadzi Rejestr Skarg dotyczacych dziatalnosci EVO DM. Rejestr Skarg jest
prowadzony przez Inspektora Nadzoru w formie pisemnej lub elektroniczne;j.

2. Rejestr Skarg zawiera:

a) imie i nazwisko lub firme (nazwe) podmiotu sktadajgcego Skarge,

b) date zlozenia Skargi,

c) przedmiot Skargi, wraz z datg zawarcia (lub numerem) oraz rodzajem umowy dotyczace;j
Swiadczenia ustugi maklerskiej,

d) srodki podjete w celu rozpatrzenia Skargi,

e) sposoéb rozpatrzenia Skargi.

3. Tres¢ Skargi, dokumenty stuzgce jej rozpatrzeniu oraz odpowiedz na Skarge jest
archiwizowana przez EVO DM.

4. EVO DM corocznie w terminie 45 dni od zakohczenia roku kalendarzowego przekazuje
Rzecznikowi sprawozdanie dotyczgce rozpatrywania Skarg oraz liczby wystgpien Klientéw na
droge postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia Skarg zgodnie z wolg tych Klientow,
z uwzglednieniem:

a) liczby Skarg,

b) uznanych i nieuznanych roszczen wynikajgcych ze Skarg,

c) informacji o warto$ci zgtoszonych roszczen w pozwach i kwot zasgdzonych prawomocnymi
orzeczeniami sgdéw na rzecz Klientéw w okresie sprawozdawczym

§6
Postanowienia
koncowe

1. Pracownicy oraz Agenci EVO DM zobowigzani sg do zapoznania sie i stosowania zapisow
Procedury.
2. Procedura podlega publikacji na stronie internetowej www.evodm.pl.
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