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§1
Pojecia
Procedura Procedura zatatwiania skarg Klientéw na dziatalnos¢ EVO Domu
Maklerskiego S.A.
Osoba fizyczna, Osoba prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajgca
Klient osobowosci 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 zawierajgca 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
gts)ﬁg\gi% 0 Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi
Rozporzgdzenie deleiowane Komisji (UE) 2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016
Rozporzadzenie | uzupetniajgce dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE w
2017/565 odniesieniu  do wymogow organizacyjnych i warunkow prowadzenia

dziatalno$ci przez firmy inwestycyjne oraz poje¢ zdefiniowanych na potrzeby
tej dyrektywy

Trwaly nosnik

Nosnik umozliwiajgcy uzytkownikowi przechowywanie adresowanych do
niego informacji w sposob umozliwiajgcy dostep do nich przez okres
odpowiedni do celéw, ktorym te informacje stuzg, i pozwalajgcy na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci

osoba fizyczna, prawna Iub I!)ednos’[ka organizacyjna meposmda{qca

Agent 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 Mikolajskiej 13

§2

Postanowienia ogdlne

Niniejsza Procedura zatatwiania Skarg Klientow na dziatalnos¢ EVO Dom Maklerski S.A.
okresla tryb przyjmowania Skarg, ich ewidencjonowania, analizowania, oceny zasadnosci
oraz udzielania odpowiedzi.

Jezeli inna procedura lub regulamin EVO DM przyznaje Klientowi uprawnienia w zakresie
zgtaszania Skarg w zakresie wezszym anizeli Procedura, to zastosowanie znajduje Procedura.
Funkcje zarzgdzania skargami, o ktérej mowa w art. 26 ust. 3 Rozporzadzenia 2017/565, w
EVO DM petni Inspektor Nadzoru przy pomocy Biura Inspektora Nadzoru.

§3

Ztozenie Skargi

Skarga moze byc¢ ztozona przez Klienta:
a) w formie pisemnej — osobiscie, w siedzibie EVO DM lub POK, albo przesytka 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,
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d) w siedzibie Agenta.

2. Skiadajgc Skarge Klient powinien wskazac:

a) swoje dane identyfikacyjne, w tym imie i nazwisko albo firme (nazwe), adres
korespondencyjny;

b) doktadny opis zastrzezen dotyczgcych ustug swiadczonych przez EVO DM;

c) dokumenty uzasadniajgce zastrzezenia, o ktérych mowa w pkt b), jesli istnieja;

d) oczekiwania w stosunku do Domu Maklerskiego w kontekscie Skargi.

3. W przypadku ztozenia przez Klienta Skargi w formie ustnej, pracownik EVO DM lub Agent
odbierajgcy Skarge, powinien sporzadzi¢ pisemng notatke z przyjecia Skargi, zawierajgca
odwzorowanie tresci Skargi Klienta. Notatka powinna zosta¢ podpisana przez Klienta, w celu
potwierdzenia zgodno$ci jej tresci z faktycznym przedmiotem Skargi.

4. Na zadanie Klienta EVO DM potwierdzi w formie pisemnej fakt ztozenia Skargi. Skarga moze
zostac ztozona za posrednictwem petnomocnika, przedstawiciela lub reprezentanta Klienta.

5. W uzasadnionych przypadkach, je$li treS¢ Skargi nie okresla rodzaju zgdania lub jest
niezrozumiata, EVO DM moze zazgdac jej uzupetnienia o informacje i dokumenty, niezbedne
do jej prawidtowego rozpatrzenia. Zadanie uzupetnienia nie wstrzymuje biegu terminu do
rozpatrzenia Skargi.

§4
Rozpatrywanie Skargi
1. Skarga rozpatrywana jest niezwiocznie, nie pdzniej niz w terminie 30 dni od daty jej wptywu.
2. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Skargi i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa w zdaniu poprzednim, w szczegolnosci w

przypadku:
a) konieczno$ci uzyskania dodatkowych informacji od Klienta,
b) koniecznosci uzyskania opinii prawnej lub innej opinii podmiotu zewnetrznego,
c) analizy sprawy lub
d) innych okolicznosci uzasadniajgcych wydtuzenie terminu, o ktérym mowa w zdaniu
poprzednim,
EVO DM przekazuje Klientowi (sktadajgcemu Skarge) informacje, w ktorej:
- wyjashia przyczyny opdznienia,
- wskazuje okoliczno$ci, 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.
3. EVO DM przy rozpatrywaniu Skargi kieruje sie zasadami rzetelnosci i wnikliwosci, dgzgc do
obiektywnego i kompleksowego zatatwienia sprawy.
4. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1 lub 2, Skarge uwaza sie za
rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

§5
Odpowiedz na Skarge
1. Odpowiedz na Skarge zawiera w szczegolnosci:
a) decyzje dotyczgca sposobu jej zatatwienia,
b) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Zze Skarga zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
Klienta,
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 odniesienie sie do zgdania Klienta,
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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 zostanie zrealizowane, nie dluzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia
odpowiedzi.

2. Odpowiedz na Skarge przekazywana jest w formie pisemnej na adres wskazany przez Klienta.
Odpowiedz na Skarge moze by¢ przekazana w formie innego Trwatego nosnika, o ile Klient
wyrazi na to zgode. Odpowiedz mozna dostarczy¢ pocztg elektroniczng wytgcznie na wniosek
Klienta.

3. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych ze Skargi, odpowiedz powinna zawierac
pouczenie o mozliwosci:

a) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, o ktérym mowa w ust. 4 i 5 ponizej,

b) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika,

c) wystgpienia z powddztwem do wtasciwego sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu,
ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

4. 0Od decyzji Domu Maklerskiego nieuznajgcej zasadnosci skargi, Klientowi przystuguje prawo
odwotania w ciggu 14 dni od daty doreczenia decyzji Domu Maklerskiego o nieuznaniu skargi.

5. Dom Maklerski dokonuje powtdrnego rozpatrzenia skargi Klienta w ciggu 14 dni od daty
ztozenia odwotania.

6. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 5, Skarge uwaza sie za rozpatrzong
zgodnie z wolg Klienta.

7. Klient w przypadku stwierdzenia nieprawidtowos$ci dotyczgcych wykonania Umowy, Swiadczenia
Ustugi lub dziatalnosci Domu Maklerskiego, niezaleznie od mozliwosci skorzystania z
postepowania opisanego w Procedurze, ma prawo wystgpi¢ z powddztwem przeciwko Domowi
Maklerskiemu do witasciwego sgdu powszechnego.

§6
Rejestr Skarg

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

2. Rejestr Skarg zawiera w szczegolnosci:

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

b) date ztozenia Skargi,

c) przedmiot Skargi, wraz z datg zawarcia (lub numerem) oraz rodzajem umowy dotyczgce;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 sg archiwizowane
przez EVO DM zgodnie z wewnetrznymi regulacjami.

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,

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

§7

Postanowienia koncowe

1. Biezacy nadzér nad przestrzeganiem Procedury sprawuje Inspektor Nadzoru.



Tresci wewnetrzne EVODM

2. Pracownicy oraz Agenci EVO DM zobowigzani sg do zapoznania sig i stosowania postanowien

Procedury.

3. Procedura podlega publikacji na stronie internetowej www.evodm.pl. Tekst Procedury stanowi
rowniez zatgcznik do umowy o swiadczenie ustugi maklerskiej przyjmowania i przekazywania
Zleceh nabycia lub zbycia instrumentéw finansowych zawieranej przez EVO DM z Klientem.

4. Zmiany Procedury przyjmowane sg w drodze uchwaty Zarzadu EVO DM.


http://www.evodm.pl/

