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Zafgcznik nr 1 do uchwaty Zarzqdu CVI Dom Maklerski sp.

22 wrzesnia 2022 r.

4

0.0.

nr 47/2022 z dnia

Procedura okreslajgca sposéb zatatwiania skarg Klientéw na dziatalnos¢

Historia dokumentu:

CVI Dom Maklerski sp. z 0.0.

Data wejscia w
Numer Data . . ; ;
zycie Przedmiot Uchwaty Opis zmian
Uchwaty Uchwaty
dokumentu
23/2016 | 25.10.2016 16.11.2016 Wprowadzenie  nowej | Wprowadzenie nowej
procedury skarg tresci dokumentu
33/2016 | 16.12.2016 16.12.2016 Zmiana procedury skarg | Wprowadzenie tekstu
jednolitego
Wprowadzenie tekstu
31/2017 | 28.06.2017 28.06.2017 Zmiana procedury skarg | jednolitego
Wprowadzenie tekstu
37/2018 | 20.10.2018 20.10.2018 Zmiana procedury skarg | jednolitego
47/2022 | 22.09.2022 01.10.2022 Zmiana procedury skarg | Wprowadzenie tekstu
jednolitego -  uwagi
audytora wewnetrznego
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§1.

Definicje

O ile kontekst nie wskazuje inaczej, uzyte w niniejszej Procedurze terminy majg nastepujace

znaczenie:

CVI DM, Spétka

Klient

Inspektor Nadzoru

Pracownik

Procedura

Rozporzadzenie 1111

Rozporzadzenie
2017/565

Skarga

Ustawa

Ustawa o RF

ZtK

CVI Dom Maklerski sp. z 0.0.;

kazdy podmiot sktadajgcy lub zamierzajacy ztozy¢ Skarge, zaréwno ten, ktory
korzysta z ustug CVI DM jak i ten, ktory korzystat z tych ustug, wnioskowat o
Swiadczenie ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej CVI DM. Przez
klienta indywidualnego (dalej ,Klient Indywidualny”) rozumie sie osobe
fizyczng, przez klienta instytucjonalnego (dalej ,Klient Instytucjonalny”)
rozumie sie osobe prawng lub jednostke organizacyjng nieposiadajaca
osobowosci prawnej;

Inspektor Nadzoru w CVI DM;

osoba zatrudniona w CVI DM w oparciu o umowe o prace, umowe zlecenie,
umowe o wspotpracy lub inng o podobnym charakterze, a takze osoba
petnigca funkcje w organach CVI DM na zasadzie powotania;

niniejszy dokument pt. ,Procedura okreslajgca sposob zatatwiania skarg
Klientdw na dziatalnos¢ CVI Dom Maklerski sp. z 0.0.”;

Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 29 maja 2018 r. w sprawie
szczegdtowych  warunkéw  technicznych i organizacyjnych dla  firm
inwestycyjnych, bankéw, o ktérych mowa w art. 70 ust. 2 ustawy o obrocie
instrumentami finansowymi, i bankdéw powierniczych (Dz.U. 2018 poz. 1111);
Rozporzadzenie Delegowane Komisji (UE) 2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016 r.
uzupetniajgce dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE w
odniesieniu do wymogow organizacyjnych i warunkéw prowadzenia dziatalnosci
przez firmy inwestycyjne oraz pojec zdefiniowanych na potrzeby tej dyrektywy;
kazde wystgpienie Klienta, w tym takze reklamacje kierowane do CVI DM
odnoszace sie do zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez CVI DM
lub wykonywanej przez CVI DM dziatalnosci objetej nadzorem Komisji Nadzoru
Finansowego;

ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi (tj. Dz.U.
22022 r., poz. 1500, z pdin. zm.);

ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (tj. Dz.U. z 2022 r. poz. 187, z
pdzn. zm.).

Zasady tadu Korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych — stanowigce
zatgcznik do uchwaty KNF z dnia 22 lipca 2014 roku nr 218/2014, Dziennik
Urzedowy KNF z dnia 30 pazdziernika 2014 roku.
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§2.
Przepisy ogdlne
Niniejsza Procedura obowigzujgca w CVI DM, okresla zasady postepowania dotyczace

przyjmowania i rozpatrywania Skarg Klientow dotyczacych dziatalnosci CVI DM.

Niniejsza Procedura opiera sie na przepisach prawa wynikajgcych z:

a) Ustawy,

b) Ustaw o RF,

c) Rozporzgdzenia 2017/565,

d) Rozporzadzenia 1111 oraz

e) ZtK.

CVI DM zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem Indywidualnym nastepujgce informacje
dotyczace procedury sktadania i rozpatrywania Skarg:

a) miejsce i forme ztozenia Skargi;

b) termin rozpatrzenia Skargi;

c) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu Skargi.

W odniesieniu do Klientdw, ktérzy nie zawarli umowy z CVI DM - informacje, o ktérych mowa w
ust. 3 powyzej, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito zgtoszenie

roszczen Klienta Indywidualnego wobec CVI DM.

§3.
Sposdb ztozenia Skargi
Skarga moze by¢ ztozona w kazdej jednostce organizacyjnej CVI DM.

Skarga moze by¢ przyjeta przez kazdego cztonka Zarzadu CVI DM lub kazdego Pracownika CVI DM.
Skarga moze by¢ ztozona w jednej z ponizszych form:
a) w formie pisemnej:
— osobiscie,
— przesytka pocztowg (listem zwyktym lub poleconym) lub kurierska.
b) ustnie:
— telefonicznie pod numerem telefonu,

— osobiscie do protokotu podczas spotkania Klienta z Pracownikiem CVI DM.
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c) w formie elektronicznej z wykorzystaniem s$rodkéow komunikacji elektronicznej na adres

mailowy CVI DM: biuro@cvi.pl.

4. Skargi w formie pisemnej sktadane osobiscie przyjmowane s3 w siedzibie CVI DM
(Plac Europejski 2, 00-844 Warszawa): Skargi sktadane przesytkg pocztowa przesytane sg na adres
siedziby CVI DM. Skargi sktadane osobiscie do protokotu podczas spotkania Klienta

z Pracownikiem CVI DM przyjmowane sg w siedzibie CVI DM.

5. Data wptywu Skargi do CVI DM odnotowywana jest niezwtocznie przez Pracownika CVIDM, ktéry
przyjat Skarge, na pismie zawierajgcym tresé Skargi lub wydruku wiadomosci e-mail zawierajgcej
tres¢ Skargi, poprzez dokonanie adnotacji ,otrzymano dnia........ ” albo w protokole, o ktorym
mowa w ust. 3 lit. b powyzej; daty wptywu Skarg odnotowywane sg rowniez w rejestrze, o ktérym

mowa w § 4.Procedury.

6. Na zadanie Klienta, CVI DM potwierdza Klientowi na pismie lub drogg mailowa (na adres wskazany

przez Klienta w skardze) wptyw Skargi i date wptywu.

7. Skargi przekazywane sg niezwtocznie celem rozpatrzenia do Departamentu Prawnego CVI DM oraz

do Inspektora Nadzoru celem ich zarejestrowania.

8. Pracownik Departamentu Prawnego, po otrzymaniu Skargi, moze zwréci¢ sie do kazdej jednostki
organizacyjnej CVI DM w celu udzielenia wyjasnient, przedstawienia dokumentéw, ztozenia

pisemnych o$wiadczen lub przedstawienia opinii.

9. Wszyscy Pracownicy CVI DM zobowigzani sg niezwtocznie podjgé dziatania majgce na celu

przedstawienie informacji lub dokumentdéw, o ktérych mowa w ust. 8 powyzej.

10. Pracownik Departamentu Prawnego, w zaleznosci od indywidualnego charakteru Skargi, moze
skontaktowaé¢ sie z Klientem, w przypadkach wymagajgcych dokonania ustalenia stanu

faktycznego z udziatem Klienta.
11. Wnoszenie Skarg jest bezptatne.

12. W przypadku Klienta instytucjonalnego nie przewiduje sie mozliwosci sktadania Skarg

telefonicznie, o ktérej mowa w ust. 3 lit. b).
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§4.
Zakonczenie postepowania skarbowego
Po przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego, ktére powinno by¢ zakonczone w terminie

nieprzekraczajgcym 14 dni od dnia wptywu Skargi do CVI DM, Pracownik Departamentu Prawnego

przygotowuje odpowiedz na Skarge, a nastepnie przedstawia jej projekt Zarzgdowi CVI DM.

Zarzad akceptuje lub wyjasnia watpliwosci dot. Skargi w terminie nieprzekraczajgcym 5 dni.

Odpowiedz na Skarge udzielana jest pisemnie. Pismo powinno zosta¢ przygotowane, zgodnie

z wyzej wskazang procedurg, przez Pracownika Departamentu Prawnego i podpisane przez

osobe/osoby uprawnione do reprezentacji CVI DM.

Odpowiedz? jest przekazywana na adres pocztowy wskazany w skardze przez Klienta, przesytka

polecong, priorytetowa.

OdpowiedZ na Skarge (skan pisma) moze by¢ dostarczona pocztyg elektroniczng, wytgcznie na

whniosek Klienta wyrazony w Skardze, na adres mailowy wskazany przez Klienta w skardze.

OdpowiedZ na Skarge przekazywana jest Klientowi w nieprzekraczalnym terminie do 30 dni od

daty wptywu Skargi do CVI DM. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego

uptywem.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Skargi i udzielenie

odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 6 powyzej, CVI DM informuje Klienta o opdznieniu,

jego przyczynie, wskazuje okolicznosci, ktére muszg by¢ ustalone celem rozpatrzenia Skargi

i okresla przewidywany termin rozpatrzenia Skargi i udzielenia odpowiedzi, jednakze termin ten

nie moze przekroczy¢ 60 dni liczagc od dnia wptywu Skargi do CVI DM.

Odpowiedz na Skarge zawiera m.in.:

a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Skarga zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta;

b) wyczerpujacg informacje nt. stanowiska CVI DM;

c) okredlenie terminu, w ktérym uznane roszczenie Klienta zostanie zrealizowane, jednakze
termin ten nie moze przekracza¢ 30 dni liczagc od dnia sporzgdzenia odpowiedzi na Skarge.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta wskazanych w Skardze, odpowied? na Skarge

zawiera dodatkowo:

a) pouczenie o mozliwosci odwotania, o ktérym mowa w ust. 10 ponizej,

b) pouczenie o mozliwosci wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika

Finansowego,
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c) pouczenie o mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego, ze wskazaniem

sgdu miejscowo wtasciwego do rozpatrzenia sprawy.

W przypadku uzyskania odpowiedzi niezadowalajacej, Klientowi przystuguje prawo do zwrdcenia

sie w tej sprawie o ponowne rozpatrzenie bezposrednio do Zarzagdu CVI DM, w formie i trybie

opisanym powyzej.

Cztonkowie Zarzadu rozpatrujg zazalenie Klienta na sposdb rozpatrzenia Skargi w terminie 14 dni

od daty wptywu. Odpowied? zostanie przekazana Klientowi w formie i trybie opisanym powyzej.

Klientowi niezadowolonemu z rozstrzygniecia przez CVI DM przystugujg uprawnienia wskazane w

ust. 9 powyzej.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 6 lub w ust. 7, Skarge uwaza sie za

rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

W przypadku Klienta Instytucjonalnego nie stosuje sie postanowien ust. 8 lit. ¢ w zakresie

dotyczgcym terminu zaspokojenia roszczen oraz postanowien ust. 13.

Inspektor

§5.
Rejestr Skarg

Nadzoru prowadzi rejestr Skarg zawierajacy informacje o wszystkich Skargach

dotyczacych dziatalnosci CVI DM.

Rejestr prowadzony jest zaréwno w formie elektronicznej (dokument Excel, z ustanowionym

hastem,

zapisany na dysku Departamentu Operacyjnego,

udostepniony Pracownikom

Departamentu Prawnego, Dyrektorowi Departamentu Operacyjnego i Zarzgdowi) jak i w formie

papierowe;.

Forma papierowa rejestru przekazywana jest do Departamentu Operacyjnego celem wtasciwe;j

archiwizacji.

W rejestrze Skarg i reklamacji umieszcza sie nastepujace dane:

a.

b.

numer porzadkowy,

status (w toku lub zakonczona),

date otrzymania Skargi,

imie i nazwisko lub firme podmiotu sktadajgcego Skarge,
przedmiot Skargi,

date ostatecznego zatatwienia Skargi,
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g. sposob ostatecznego zatatwienia Skargi,

h. dane o $rodkach podjetych w celu rozpatrzenia Skargi.
Do rejestru zatgczone zostajg Skargi ztozone w formie pisemnej lub protokoty, o ktérych mowa
w par. 2 ust. 3 lit b niniejszej Procedury albo wydruk korespondencji mailowej wraz z odpowiedzig
na Skarge, a takze ewentualnie dalszg korespondencjg dot. Skargi.
Dokumenty w/w przechowywane sg przez CVI DM przez okres 5 lat liczagc od poczatku roku

nastepujgcego po roku, w ktérym Skarga wptyneta do CVI DM.

§6.
Przepisy koricowe
Procedura obowigzuje Cztonkdw Zarzadu, Pracownikow CVI DM oraz inne osoby pozostajgce z CVI

DM w stosunku zlecenia lub innym stosunku prawnym o podobnym charakterze.
Procedura podlega publikacji na stronie internetowej CVI DM.

Procedura jest dostarczana Klientowi na jego wniosek lub przy przyjmowaniu Skargi przez CVI DM.
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