REGULAMIN REKLAMACYJNY

§1
Postanowienia podstawowe

1. Niniejszy Regulamin reklamacyjny spétki Finax, o.c.p., a.s., Bajkalska 19B, Bratystawa, kod
pocztowy 821 01, Stowacja, REGON: 51 306 727, wpisanej do stowackiego rejestru spotek -
Okresny sud Bratislava I., oddziat: Sa, vl. €.: 6713/B (zwanej dalej ,Sp6tka”) reguluje kwestie
rozpatrywania reklamacji, skarg i innych zgtoszen dokonywanych przez Klientéw Spofki, w
ktérych klient zgtasza zastrzezenia dotyczgce jakosci lub doktadnosci swiadczonych przez
Spoétke ustug maklerskich, w tym ustug dotyczgcych OIPE (dalej ,Reklamacja”), w tym w
szczegolnosci kwestie procedur i termindw rozpatrywania tych reklamaciji, sposobu zaptaty
kosztow zwigzanych z tymi reklamacjami i wszystkich innych powigzanych stosunkow
prawnych. W swietle Regulaminu nie stanowig Reklamaciji, sugestie Klienta w przedmiocie
poprawy lub udoskonalenia ustug, tresci wystawionych dokumentéw, lub udzielonych
informaciji, a takze kierowanych do Spotki zapytan o charakterze informacyjnym.

2. Pojecia pisane wielkimi literami poczgtkowymi uzywane w niniejszym Regulaminie
reklamacyjnym majg znaczenie okreslone w Ogolnych warunkéw handlowych (zwanych dalej
,LOWH”) przyjetych przez Spoétke, majgcych zastosowanie do poszczegoélnych ustug
inwestycyjnych i instrumentéw finansowych chyba, ze niniejszy Regulamin reklamacyjny
stanowi inaczej.

§2
Procedury i terminy rozpatrywania reklamacji

1. Reklamacje moze ztozy¢ kazdy Klient, kazda osoba upowazniona przez Klienta, kazdy
przedstawiciel Klienta lub osoba trzecia dziatajgca w interesie Klienta, jezeli uwaza, ze Spotka
narusza jego obowigzki ustawowe lub umowne lub ze postepowanie pracownika Spotki w
stosunku do Klienta byto niewtasciwe lub nieodpowiednie.

2. Reklamacja, z zastrzezeniem ust. 5, moze by¢ ztozona w nastepujgcy sposob:
a) w kazdym przypadku:

i) na pismie - osobiscie lub przesytkg pocztowg na adres: Finax, o.c.p., a.s., Bajkalska
19B, Bratystawa, kod pocztowy 821 01, Stowacja;

i) ustnie - telefonicznie (tel. +48 22 104 09 08) albo osobiscie do protokotu podczas
wizyty Klienta w siedzibie Spofki, o ktorej mowa w lit. (i) powyzej;

i) w postaci elektronicznej - pocztg elektroniczng na adres poczty elektronicznej:
client@finax.eu;

b) w przypadku dziatalnosci maklerskiej prowadzonej przez Spotke na terytorium Polski:
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)] na pismie - osobiscie lub przesytkg pocztowg na adres: Finax, o.c.p., a.s., Spétka
akcyjna, Oddziat w Polsce, ul. Mokotowska 1, VIII pietro, 00-640 Warszawa,
Polska;

i) ustnie - telefonicznie (tel. +48 22 104 09 08) albo osobiscie do protokotu podczas
wizyty Klienta w oddziale Spétki, o ktébrym mowa w lit. (i) powyzej;

iii) w postaci elektronicznej - pocztg elektroniczng na adres poczty elektronicznej:
client@finax.eu;

Reklamacja ztozona w inny sposob (np. na inne adresy poczty elektronicznej Spotki, inny
numer telefonu lub jej pracownikdw) zostanie przekazana do wtasciwych dziatow Spoétki przez
odpowiednich pracownikow, ktorzy nie sg upowaznieni do rozpatrywania takiej reklamaciji.
Jezeli Reklamacja zostanie ztozona w sposob, o ktérym mowa w zdaniu poprzedzajgcym
Spoétka nie moze zagwarantowac, ze bedzie w stanie dotrzymaé obowigzujgcych terminow i
procedur rozpatrywania reklamacji, jednakze dotozy wszelkich staran, aby do tego
doprowadzi¢. Reklamacja wystana na prywatny numer telefonu, prywatny adres lub prywatny
adres poczty elektronicznej pracownika Spoétki nie bedzie uznawana za doreczong.

Klient zobowigzany jest ztozy¢ Reklamacje Spoétce w formie okreslonej w ust. 5 niezwtocznie
w stosunku do daty, w ktorej Klient mogt sie dowiedzie¢ o fakcie bedgcym przedmiotem
Reklamaciji lub do daty, kiedy miat mozliwos¢ stwierdzenia faktu bedgcego przedmiotem
Reklamaciji, chyba ze Spdtka z Klientem wyraznie uzgodnili inaczej. Jesli przepis prawa
powszechnie obowigzujgcego przewiduje dtuzszy okres odpowiedzialnosci z tytutu wad
ustugi Swiadczonej przez Spoétke wobec Klienta niz okres, o ktérym mowa w zdaniu
poprzedzajgcym, wowczas zastosowanie znajduje taki dtuzszy okres.

Reklamacja musi zawiera¢ co najmniej:

a) dane identyfikacyjne Klienta: nazwisko (nazwe), osobisty numer identyfikacyjny (PESEL),
adres statego pobytu (siedziba firmy),

b) numer konta klienta i dane kontaktowe Klienta (telefon, adres poczty elektronicznej),

c) okreslenie przedmiotu Reklamaciji - tj. okreslenie w Reklamacji w sposéb jasny, prawidtowy
i doktadny, zdarzen, na ktore Klient sie powotuje, wraz z podaniem danych, liczb i kwot,
wskazania, czego domaga sie lub czego Reklamacja dotyczy, jak réwniez udowodnienia
swoich roszczen w wiarygodny sposoéb,

d) date i podpis Klienta - w przypadku reklamacji na pismie.

Jesli Klient nie wywigze sie z obowigzkow okreslonych w ust. 5 niniejszego Regulaminu
reklamacyjnego, Spoétka nie jest zobowigzana do rozpatrywania Reklamacji i badania
zasadnosci Reklamacji Klienta do czasu usuniecia wad swojej Reklamacji przez Klienta. Jesli
Klient usunie nieprawidtowosci swojej Reklamacji, dopiero od momentu ich usunigecia bieg
rozpoczynajg terminy okreslone w ust. 10 niniejszego Regulaminu reklamacyjnego.
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10.

11.

Klient jest zobowigzany do udzielenia Spoétce wszelkiej niezbednej pomocy w wyjasnieniu
roszczenia, w szczegolnosci do terminowego przekazywania Spotce wyczerpujgcych i
zgodnych z prawdg informacji na temat wszelkich okolicznosci majgcych znaczenie dla
podjecia decyzji w sprawie Reklamaciji, a takze wszelkich dokumentow niezbednych do jej
rozpatrzenia. W tym celu Klient moze zostac¢ poproszony o uzupetnienie Reklamacji.

Inspektor Nadzoru (Compliance Office), zgodnie 2z postanowieniami Regulaminu
organizacyjnego, odpowiada za rozpatrywanie Reklamacji oraz monitorowanie otrzymanych
i rozstrzygnietych Reklamaciji, przy czym w procesie przyjmowania i rozpatrywania reklamacji
mogg rowniez uczestniczy¢ osoby wyznaczone przez Inspektora Nadzoru. W przypadku
Reklamaciji ztozonej za posrednictwem oddziatu Spétki w Polsce, w sposob, o ktérym mowa
w ust. 2 lit. b, pracownik oddziatu, ktory przyjgt Reklamacje zobowigzany jest do jej
niezwtocznego przekazania Dyrektorowi Zarzgdzajgcemu oddziatu oraz Inspektorowi
Nadzoru (Compliance Officer).

Spoétka gromadzi i weryfikuje wszystkie istotne dowody i informacje dotyczgce reklamaciji i
komunikuje sie prostym jezykiem, ktory jest tatwy do zrozumienia.

Spoétka ocenia, czy Reklamacja jest zasadna i w jaki sposdb powinna zostac¢ rozpatrzona,
bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w ciggu 15 dni roboczych, od dnia otrzymania
Reklamaciji przez Spétke. W tym terminie Spotka udziela odpowiedzi na Reklamacje, przy
czym dla zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem. Jezeli
sprawa jest skomplikowana i wymaga bardziej szczegdétowego wyjasnienia, wspotpracy
wiekszej liczby dziatéw Spotki lub oséb trzecich, a udzielenie w terminie, o ktorym mowa w
zdaniu poprzedzajgcym jest niemozliwe, Spétka w informacji przekazywanej Klientowi, ktory
wystgpit z Reklamacja:

a) wyjasnia przyczyne opdznienia;
b) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

c) okresla przewidywany termin rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia odpowiedzi, przy czym
nie moze ono przekroczy¢ 35 dni roboczych.

Informacja, o ktérej mowa w zdaniu poprzedzajgcym przekazywana jest Klientowi przez
Spoétke w ciggu 30 dni od dnia otrzymania Reklamacji.

Odpowiedz na Reklamacje, przekazana w postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego
nosnika informaciji, powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

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

b) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska Spotki w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentow umowy o swiadczenie ustug lub OWH;

c) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;
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d) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie diuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia
odpowiedzi.

12. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z Reklamacji, odpowiedz na
Reklamacje powinna zawiera¢ réwniez pouczenie o mozliwosci:

a) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, a takze o sposobie wniesienia tego
odwotania;

b) skorzystania z instytucji mediacji albo sgdu polubownego, albo innego mechanizmu
polubownego rozwigzywania sporow, z zastrzezeniem 8§ 5 ust. 3;

c) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

d) wystgpienia z powodztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory
powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania sprawy;

e) ztozenia skargi do Narodowego Banku Stowacji jako wtasciwego organu nadzoru
odpowiedzialnego za nadzér nad rynkiem finansowym w Stowacji;

f) ztozenia skargi do Komisji Nadzoru Finansowego jako wilasciwego organu
odpowiedzialnego za nadzor nad rynkiem finansowym w Polsce.

§3

Koszty zwigzane z rozpatrywaniem reklamacji

O ile w niniejszym Regulaminie reklamacyjnym nie okreslono inaczej, koszty zwigzane z
rozpatrywaniem Reklamacji niezaleznie od tego, czy Reklamacja jest uzasadniona, czy nie,
pokrywa Spotka.

84
Rejestr reklamacji

1. Rejestr Reklamacji jest prowadzony w Spoétce, oraz obejmuje nastepujgce informacije:

a) numer porzgdkowy Reklamacji,

b) date przyjecia Reklamacji,

c) identyfikacje Klienta, w tym imie i nazwisko lub (firme) nazwe,
d) przedmiot Reklamacii,

e) decyzje o rozpatrzeniu Reklamaciji.

2. Ponadto pod numerem porzgadkowym archiwizuje sie kopie pisma z wyjasnieniem do
Reklamaciji i raport/protokét o rozpatrzeniu Reklamacii.

3. Raport o rozpatrzeniu Reklamacji zgodnie z ustepem 2 musi obejmowac nastepujgce dane:

a) identyfikacje Klienta,
b) przedmiot Reklamacji,
c) date doreczenia Reklamacji,
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d) identyfikacje osob, ktérych Reklamacja dotyczy,
e) ocene, czy Reklamacja byta uzasadniona;

f)  srodki podjete w celu rozpatrzenia Reklamacii,
g) date rozpatrzenia Reklamaciji.

85
Skladanie odwotania

1. Jesdli Klient nie jest zadowolony z wyniku rozstrzygniecia Reklamacji, moze ztozy¢ odwotanie
od rozstrzygniecia Reklamacji w ciggu pietnastu (15) dni roboczych od doreczenia decyzji na
adres Klienta. W takim przypadku, po otrzymaniu odwofania sporzgdzonego przez Klienta,
rozpoczyna sie nowy pietnastodniowy (15) — dni robocze - okres na rozpatrzenie odwotania
przez Spotke.

2. Jezeli rozstrzygniecie Spétki odnosnie do przedmiotowej Reklamacji nie spetnia w petni
oczekiwan Klienta, ma on mozliwos¢ podjecia nastepujgcych dziatan:

a) zilozenia skargi do Narodowego Banku Stowacji jako witasciwego organu nadzoru
odpowiedzialnego za nadzér nad rynkiem finansowym w Stowacji:

b) ztozenia skargi do Komisji Nadzoru Finansowego jako wiasciwego organu
odpowiedzialnego za nadzor nad rynkiem finansowym w Polsce;

C) skorzystania ze $rodkéw, o ktérych mowa w § 2 ust. 12 lit. b-d powyzej, z zastrzezeniem
ust. 3 ponizej.

W sprawach dotyczgcych wiecej niz jednego panstwa czionkowskiego skarzgcy moze
zdecydowa¢ o zlozeniu skargi za posrednictwem witasciwych organdéw panstwa
cztonkowskiego, w ktorym mieszka, niezaleznie od miejsca, gdzie dokonano naruszenia.

3. Klient, ktory jest konsumentem, ma mozliwos¢ ztozenia wniosku 0 wszczecie alternatywnego
rozstrzygania sporu do jednego z podmiotow zarejestrowanych w spisie, ktéry mozna znalez¢ na
stronie internetowe;: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show?2
W przypadku sporu wynikajgcego z umowy zawartej na odlegtos¢ za pomocg srodkow stuzgcych
do komunikacji na odlegto$¢, Klient, ktory jest konsumentem — moze ztozy¢ wniosek o wszczecie
alternatywnego rozwigzania sporu za posrednictwem Europejska platforma internetowego
rozstrzygania sporéw: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.home2.show

8§86
Wewnetrzny monitoring i ocena skarg

Spotka stale analizuje dane pozyskane w ramach rozpatrywania Reklamacji w celu identyfikacji
I rozwigzywania powtarzajgcych sie problemow systemowych oraz potencjalnych ryzyk
operacyjnych i prawnych, w szczegodlnosSci:

(a) poprzez analize przyczyn poszczegolnych skarg w celu okreslenia gtownych przyczyn
wspolnych dla danego rodzaju skargi;

Finax, o.c.p., a.s., ul. Mokotowska 1, VIII p. +48 22 1040908
v

f I n a) Spotka akcyjna 00-640 Warszawa client@finax.eu
-

Oddziat w Polsce Polska www.finax.pl


mailto:client@finax.eu
http://www.finax.pl/
http://www.mhsr.sk/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov/146987s
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.home2.show

(b) poprzez ocene, czy takie gtéwne przyczyny mogg wptywac réwniez na inne procedury
lub produkty, w tym te, do ktérych reklamacja posrednio sie odnosi;
(c) w uzasadnionych przypadkach poprzez wyeliminowanie tych gtéwnych przyczyn.

87
Postanowienia koncowe

Pozostate stosunki prawne miedzy Spotkg a Klientem, ktére nie sg wyraznie uregulowane w
niniejszym Regulaminie reklamacyjnym, bedg podlega¢ odpowiednim postanowieniom
poszczegolnych Umoéw zawartych pomiedzy Spoétkg a Klientem, odpowiednim
postanowieniom OWH, odpowiednim postanowieniom Ustawy o papierach warto$ciowych, a
w przypadku przepisow OIPE Rozporzgadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady UE
(2019/1238) z dnia 20.06.2019 r., Kodeksu handlowego i innych przepisow prawa waznych
na terytorium Republiki Stowackiej, w przedstawionej kolejnosci. Aby unikng¢ watpliwosci,
pozostaje to bez uszczerbku dla ochrony zapewnianej konsumentowi przez prawo kraju, w
ktorym ma miejsce zwykiego pobytu w rozumieniu art. 6 ust. 1. 2 rozporzgdzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady nr. 593/2008 w sprawie prawa wtasciwego dla zobowigzan umownych
(Rzym ).

Na Zzadanie wifasciwego organu nadzoru Spoétka przekazuje informacje na temat
rozpatrywania Reklamacji temu organowi.

Spoétka jest uprawniona do zmian lub uzupetnien niniejszego Regulaminu reklamacyjnego z
powodu zmian w polityce handlowej Spofki lub zmian w przepisach prawa bgdz w oparciu o
zmiany rozwojowe na rynku finansowym lub w swietle rozwoju sytuacji na rynku finansowym
lub prawnym badz srodowiska biznesowego albo w interesie bezpiecznego dziatania
systemu rynku finansowego lub zminimalizowania ryzyka. Spétka okresla przez publikacje
aktualng wersje Regulaminu reklamacyjnego.

Niniejszy Regulamin reklamacyjny zostat zatwierdzony przez zarzad Spoétki ze skutkiem od
13.09.2022, a obowigzuje od dnia jego publikaciji.

Regulamin zostat opublikowany 07.10.2022.
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