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Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania Skarg i Reklamacji

Niniejsza informacja zostata opracowana w oparciu o art. 26 Rozporzadzenia Delegowanego Komisji (UE)
2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016 r. uzupetniajace dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE
w odniesieniu do wymogodw organizacyjnych i warunkdw prowadzenia dziatalnosci przez firmy inwestycyjne
oraz poje¢ zdefiniowanych na potrzeby tej dyrektywy oraz o pozostate przepisy prawa powszechnie
obowigzujacego, jak rowniez na podstawie Strategii i procedury rozpatrywania Skarg w PGE Domu Maklerskim
S.A.

Klient ma prawo sktada¢ w PGE DM skargi i reklamacje dotyczace swiadczonych przez PGE DM ustug.
Podstawowe informacje dotyczace zasad sktadania i rozpatrywania Skarg i Reklamacji zostaty przedstawione
ponizej.

|. Definicje

1. Jezeli nie zdefiniowano inaczej, uzyte w Informacji pojecia oznaczajq:

1) Klient - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci
prawnej, ktéra zawarta z PGE DM umowe o $wiadczenie odpowiednich ustug maklerskich, lub
z ktérg ma zostac¢ zawarta umowa;

2) Procedura - Strategia i procedura rozpatrywania Skarg w PGE Domu Maklerskim S.A.;

3) Rozporzadzenie 2017/565 - rozporzadzenie delegowane Komisji (UE) 2017/565 z dnia 25 kwietnia
2016 r. uzupetniajace dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE w odniesieniu do
wymogow organizacyjnych i warunkdédw prowadzenia dziatalnosci przez firmy inwestycyjne oraz
pojec¢ zdefiniowanych na potrzeby tej dyrektywy;

4) Skarga - rozumiana rowniez jako reklamacja - postepowanie przed PGE DM wynikajace
z przepisOw ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku

finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej oraz Rozporzadzenia
2017/565.

ll. Zasady sktadania Skarg lub Reklamacji

1. Prawo do ztozenia Skargi lub Reklamacji przystuguje wszystkim Klientom PGE DM.

2. Wszelkie Skargi i Reklamacje wptywajace do PGE DM sg rozpatrywane w sposob rzetelny, wnikliwy
i terminowy, po przeanalizowaniu wszystkich informacji i dokumentéw w nich przekazanych, a takze
informacji i dokumentéw bedacych w posiadaniu PGE DM oraz, jesli zachodzi taka potrzeba, informaciji
i dokumentéw bedacych w posiadaniu innych podmiotéw. PGE DM dazy do tego, by komunikowac sie
z Klientami w sposob wyrazny, prostym jezykiem, ktéry jest tatwy do zrozumienia.

3. Skarga Klienta moze by¢ ztozona:

1) osobiscie w siedzibie PGE DM;
2) pisemnie na adres pocztowy siedziby PGE DM;

3) w formie elektronicznej poprzez wystanie wiadomosci e-mail na adres
reklamacje.dmsa@gkpge.pl | lub pgedm@gkpge.pl;

4) w postaci elektronicznej z wykorzystaniem innych srodkéw komunikacji elektronicznej;

5) telefonicznie od poniedziatku do pigtku (dni robocze) w godzinach pracy PGE DM tj.: 8.00 do
18.00 pod numerem telefonu: +48 22 340 13 00 lub +48 22 340 12 00.

4. Skarga powinna zawiera¢ informacje pozwalajace w sposdéb niewatpliwy ustali¢ tozsamos¢ Klienta
(imie i nazwisko, nazwe podmiotu innego niz osoba fizyczna, NIP, umowe ktdérej dotyczy Skarga).
W przypadku, gdy podmiot nie jest Klientem PGE DM, Skarga powinna zawiera¢ informacje
pozwalajace zidentyfikowaé osobe PGE DM przyjmuje Skargi sktadane przez Klienta, a takze przez
osoby, ktére reprezentujg Klienta. Odpowiedz na Skarge udzielana jest wytgcznie Klientowi albo jego
petnomocnikom lub reprezentantom, wskazanym w dokumentach jako osoby uprawnione do kontaktu.
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Skarga powinna:

1) byc¢ ztozona przez Klienta po uzyskaniu informacji o =zaistnieniu okolicznosci budzacych
zastrzezenia, w celu umozliwienia rzetelnego rozpatrzenia Skargi;

2) zawiera¢ w szczegdlnosci opis transakcji lub czynnosci wraz z okresleniem, jakie zastrzezenia
Klienta budzi dana transakcja lub czynnos¢;

3) wyczerpujaco opisywaé przedmiot Skargi, wskaza¢ okres, ktoérego dotyczy Skarga oraz
przedstawi¢ okolicznosci uzasadniajace Skarge;

4) jednoznacznie okresla¢ oczekiwania Klienta dotyczace sposobu zatatwienia sprawy lub okreslac
jego zadania.

W przypadku, w ktérym Skarga Klienta nie spetnia kryteriéw okreslonych w ust. 5 - powyzej - PGE DM

niezwiocznie informuje o tym fakcie Klienta.

Na zadanie Klienta, PGE DM przesyta potwierdzenie otrzymania Skargi w formie pisemnej listem

poleconym, drogq elektroniczng poprzez srodki porozumiewania sie na odlegto$¢ lub w sposéb
wskazany w zadaniu.

lll. Rozpatrywanie Skarg

PGE DM zobowigzany jest ustosunkowac sie do ztozonej Skargi bez zbednej zwtoki, nie dtuzej jednak
niz w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi
przed jego uptywem. W szczegdlnie ztozonych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie Skargi
i udzielenie odpowiedzi w terminie 30 dni, PGE DM w informacji przekazywanej Klientowi, ktory
wystapit ze Skarga:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;
2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia Skargi;

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

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego powyzej, Skarge uwaza sie za rozpatrzong zgodnie
z tredcig roszczenia Klienta.

Jezeli z tresci Skargi nie mozna ustali¢ jej przedmiotu, PGE DM wzywa Klienta do ztozenia, w terminie
7 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub informacji uzupetniajgcych Skarge, z pouczeniem,
ze nieusuniecie wskazanych brakéw spowoduje pozostawienie Skargi bez rozpatrzenia.

PGE DM udziela odpowiedzi na Skarge lub wysyta wezwanie do uzupetnienia Skargi, o ktérym mowa
w ust. 3, w formie pisemnej listem poleconym, drogq elektroniczng poprzez srodki porozumiewania
sie na odlegtos¢ (jesli Skarga byta wniesiona w tej formie), zaopatrzona w kwalifikowany podpis
elektroniczny lub za posrednictwem kuriera na adres wskazany w Umowie.

OdpowiedZz na Skarge moze zostal dostarczona na inny adres poczty elektronicznej lub adres
korespondencyjny wskazany w tresci Skargi.

Klient jest zobowigzany do wspotpracy z PGE DM podczas procesu rozpatrywania Skarg oraz w zakresie
realizacji zgtoszonych zadan lub naprawienia szkody.

Odpowiedz na Skarge zawiera w szczegdlnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze kierowane roszczenie zostato rozpatrzono zgodnie
z wolg i trescig zadania Klienta;

2) wyczerpujacq informacje na temat stanowiska PGE DM w sprawie zgtoszonych przez Klienta
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw regulaminu swiadczenia danej ustugi lub
umowy zawartej z Klientem, takze w zakresie procedur i wymogow zewnetrznych, ktorymi
$wiadczenie tych ustug jest uwarunkowane;

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w Skardze rozpatrzonej zgodnie z trescig
zadania Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi;
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5) pouczenie o prawach, o ktérych mowa w rozdziale IV ponizej, w przypadku nieuwzglednienia
roszczen wynikajacych ze Skargi Klienta.

IV. Prawo odwotania sie od rozstrzygniecia Skargi

1. Od decyzji PGE DM w ramach rozpatrywanej Skargi przystuguje Klientowi prawo odwotania. Dla
odwotania obowigzuje tryb i terminy tozsame dla Skarg. Odwotanie Klienta badane jest przez osobe
inng niz osoba, ktdra zajmowata sie rozpatrywaniem Skargi. W przypadku podtrzymania decyzji
odmownej w wyniku ztozonego przez Klienta odwotania, PGE DM zastrzega, ze nie bedzie rozpatrywat
kolejnych odwotan Klienta, chyba ze Klient ujawni nowe fakty i okolicznosci, ktére dadza podstawe do
zmiany dotychczasowego stanowiska i oceny sytuacji przez PGE DM.

2. W przypadku nieuwzglednienia przez PGE DM roszczen wynikajacych ze Skargi:
1) Klientowi przystuguje odwotanie, o ktdrym mowa w ust. 1 powyzej;
2) Klientowi bedqcemu osobg fizyczng przystuguje mozliwos¢ wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie
sprawy do Rzecznika Finansowego;
3) Klient ma mozliwos¢ wystgpienia z zawezwaniem do mediacji lub do Sadu Polubownego
dziatajacego przy Komisji Nadzoru Finansowego, w celu polubownego rozstrzygniecia sporu;

4) Klient ma mozliwos¢ wystgpienia z powoddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem strony,
ktérg pozywa, przed Sad witasciwy do rozpoznania sprawy zgodnie z trescig tqczacego go stosunku
z PGE DM.
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