Zalacznik nr 7 do Uchwaly nr 2 Zarzadu Domu Maklerskiego NAVIGATOR S.A. z dnia 25 czerwca 2019 .

Majac na uwadze:

(A)

(B)

Art. 16 dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2014/65/UE z dnia 15 maja
2014 r. w sprawie rynkéw instrumentéw finansowych oraz zmieniajgcej dyrektywe
2002/92/WE i dyrektywe 2011/61/UE (Dz. Urz. UE L 173 z 12.06.2014, str. 349, Dz.
Urz. UE L 257 z 28.08.2014, str. 1, Dz. Urz. UE L 175 z 30.06.2016, str. 8, Dz. Urz. UE
L 188 z 13.07.2016, str. 28, Dz. Urz. UE L 273 z 8.10.20186, str. 35);

Art. 26 rozporzadzenia delegowanego Komisji (UE) 2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016
r. uzupetniajgcego dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE w
odniesieniu do wymogow organizacyjnych i warunkéw prowadzenia dziatalnosci przez
firmy inwestycyjne oraz poje¢ zdefiniowanych na potrzeby tej dyrektywy (Dz. Urz. UE L
87 2 31.3.2017, str. 1);

Przyjmuje sie w Domu Maklerskim Navigator S.A. procedure o nastepujgcej tresci:

Procedura zatatwiania skarg klientéw na dziatalno$¢
Domu Maklerskiego Navigator S.A.

§ 1

Zagadnienia wstepne

Ustala sie Procedure Domu Maklerskiego Navigator Spétka Akcyjna w zakresie
zatatwiania skarg Klientéw na dziatalno§¢ Domu Maklerskiego Navigator S.A. z
siedzibg w Warszawie.

llekro¢ w niniejszej Procedurze jest mowa o:

1) ,Domu Maklerskim” — nalezy przez to rozumie¢ Dom Maklerski NAVIGATOR
S.A;

2) .Kliencie” — nalezy przez to rozumie¢ podmiot sktadajgcy lub zamierzajgcy
ztozy¢ skarge , zaréwno instytucjonalny jak i indywidualny, ktéry korzysta lub
korzystat z ustug Domu Maklerskiego, wnioskowat o $wiadczenie takich ustug lub
byt odbiorcg oferty marketingowej Domu Maklerskiego ;

3) ,Konsumencie” — nalezy przez to rozumie¢ Klienta, ktéry jest osobg fizyczng;

4) .Procedurze” — nalezy przez to rozumie¢ niniejszg Procedure zatatwiania skarg
klientéw na dziatalnos¢ Domu Maklerskiego Navigator S.A;

5) ,Skardze” — nalezy przez to rozumie¢ wystgpienie skierowane do Domu
Maklerskiego przez jego Klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace
ustug swiadczonych przez Dom Maklerski lub wykonywanej przez Dom Maklerski

dziatalnosci, objetej nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego;
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6) .Rozporzadzeniu 2017/565” — nalezy przez to rozumie¢ Rozporzgdzenie
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 warunkoéw prowadzenia dziatalnosci przez firmy
inwestycyjne oraz poje¢ zdefiniowanych na potrzeby tej dyrektywy (Dz. Urz. UE L
87 2 31.3.2017, str. 1);

7) ,Ustawie” — nalezy przez to rozumie¢ ustawe z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku

Finansowym (t. j. Dz. U. z 2018 r., poz. 2038z p6zn. zm.).

§ 2

Postanowienia ogdlne

1. Procedura okresla tryb przyjmowania skarg, ich ewidencjonowania, analizowania,
oceny zasadnosci oraz udzielania odpowiedzi (zatatwianie skarg). Celem wdrozenia
Procedury jest zapewnienie szybkiego zatatwiania skarg.

2.  Dom Maklerski zapewnia Klientowi mozliwos¢ ztozenia skargi w sposob nie
powodujgcy nadmiernych utrudnieh dla Klienta.

3. Dom Maklerski zatatwia skargi bezzwiocznie, rzetelnie, wnikliwie, obiektywnie oraz
poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepisow prawa, zasad uczciwego
obrotu i dobrych obyczajow. Zatatwianie skarg prowadzi do obiektywnego rozpatrzenia
zarzutow podniesionych w skargach.

4, Dom Maklerski zafatwiajgc skargi analizuje wszystkie informacje i dokumenty
przekazane w skardze, a takze informacje i dokumenty bedgce w posiadaniu Domu
Maklerskiego zwigzane ze skargg oraz, jesli zachodzi taka potrzeba, informacje i
dokumenty bedgce w posiadaniu innych podmiotow, zwigzane ze skarga.

5. Przed zawarciem umowy z Klientem Dom Maklerski przekazuje informacje dotyczgca
mozliwosci ztozenia skargi, zawierajgcg sposéb udostepnienia informacji, okreslonych
w ust. 6 i 7 ponizej, a takze wskazujgcg na:

1) podleganie przez Dom Maklerski nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;
2) akceptowang przez Dom Maklerski forme pozasgdowego rozwigzywania
ewentualnych sporéw, jezeli Dom Maklerski przewiduje takg mozliwos¢.

6. Szczegdtowe informacje dotyczgce zatatwiania skarg wraz z danymi kontaktowymi
umozliwiajgcymi ztozenie skargi powinny by¢ publikowane w fatwo dostepnej formie
(np. w broszurach, regulaminach, wzorcach umownych lub w stosowanych przez Dom
Maklerski dokumentach informacyjnych) i udostepniane za posrednictwem strony

internetowej Domu Maklerskiego.



Zalacznik nr 7 do Uchwaly nr 2 Zarzadu Domu Maklerskiego NAVIGATOR S.A. z dnia 25 czerwca 2019 .

7. Informacje, o ktérych mowa w ust. 6, powinny by¢ aktualne, precyzyjne i sformutowane
W SposOb zrozumiaty.

8. Niezaleznie od obowigzkéw informacyjnych wynikajgcych z ust. 5 — 7, Dom Maklerski
zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem nastepujgce informacje dotyczace
zatatwiana skarg:

1)  miejsce i forme ztozenia skargi;
2)  termin rozpatrzenia skargi;
3) sposbdb powiadomienia o rozpatrzeniu skargi.

9. W odniesieniu do Klientow, ktérzy nie zawarli umowy z Domem Maklerskim,
informacje, o ktérych mowa w ust. 8, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od

dnia, w ktérym nastgpito zgtoszenie roszczeh wobec Domu Maklerskiego.

§3

Procedura zatatwiania skargi

1.  Skarga powinna by¢ ztozona w formie:

1) pisemnej — osobiscie, w siedzibie Domu Maklerskiego albo przesytkg pocztowg
lub kurierem;

2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty w siedzibie
Domu Maklerskiego;

3) w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkdw komunikacji elektronicznej,
wskazanych w informaciji, o ktérej mowa w § 2 ust. 6 Procedury.

2. Dom Maklerski na zgdanie klienta potwierdza pisemnie lub w inny sposéb uzgodniony
z Klientem fakt ztozenia skargi.

3. Klient moze zlozy¢ skarge przez petnomocnika dysponujgcego petnomocnictwem
udzielonym w zwyktej formie pisemnej, chyba Ze istniejg szczegdlne uwarunkowania
wskazujgce na konieczno$¢ zachowania innej formy szczegdlnej, a Klient zostat o tym
poinformowany na etapie zawarcia umowy.

4. Termin na zafatwienie skargi rozpoczyna swoj bieg od dnia nastepnego po dniu
otrzymania skargi przez Dom Maklerski zgodnie z ust. 1 i nie moze by¢ diuzszy niz 30
dni.

5. W przypadku Konsumentdw, w razie niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 4, aw
okreslonych przypadkach terminu okreslonego w art. 6, skarge uwaza sie za
rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta, wyrazong w skardze.

6. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych zatatwienie skargi,
w tym udzielenie odpowiedzi, w terminie, o ktérym mowa w ust. 4, Dom Maklerski w

informaciji przekazywanej Klientowi, ktory wystgpit ze skarga:
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10.

11.

12.

13.

14.

1)  wyjasnia przyczyne opdznienia;

2)  wskazuje okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla zatatwienia skargi, w tym
udzielenia odpowiedzi;

3) okresla przewidywany termin zatatwienia skargi, w tym udzielenia odpowiedzi,
ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania skargi.

Skarga, po jej wptynieciu do Domu Maklerskiego, jest rejestrowana przez osobe, ktéra

otrzymata skarge zgodnie z ust. 1, oznaczana datg wplywu, a nastepnie niezwtocznie

przekazywana jest do Inspektora Nadzoru w celu wprowadzenia do rejestru skarg i w

celu przygotowania projektu odpowiedzi.

W przypadku, gdy do rozpatrzenia skargi wymagane jest zasiegniecie opinii prawnej,

interpretacji lub uzyskanie dokumentéw z podmiotow trzecich, osoba o ktérej mowa w

ust. 7 niezwtocznie informuje o tym fakcie Inspektora Nadzoru.

Inspektor Nadzoru w toku zatatwiania skargi w szczegdlnosci:

1) indywidualnie zapoznaje sie z kazdg skarga,

2) zleca pisemne wyjasnienie sprawy osobie odpowiedzialnej za sprawe bedacag
przedmiotem skargi, a w razie potrzeby takze jej przetozonemu,

3) po otrzymaniu pisemnego wyjasnienia, od osob o ktérych mowa w pkt 2)
informuje klienta o sposobie zatatwienia ztozonej przez klienta skargi,

4)  prowadzi rejestr skarg.

Skargi niezawierajgce danych pozwalajgcych na identyfikacje Klienta pozostawia sie

bez rozpoznania, jezeli czynnosci zmierzajgce do identyfikacji Klienta, podjete przez

Dom Maklerski na podstawie danych objetych skargg i informacji posiadanych przez

Dom Maklerski, nie doprowadzity do jego identyfikacji.

Za przygotowanie dokumentacji, wyjasnien oraz projektu odpowiedzi, odpowiedzialny

jest Inspektor Nadzoru.

Odpowiedz na skarge podpisuje Zarzad lub inna osoba upowazniona przez Zarzad.

Odpowiedz na skarge powinna zosta¢ udzielona w formie pisemnej, chyba Zze

uzgodniono z Klientem inng forme udzielenia odpowiedzi. W szczegdlnosci, odpowiedz

na skarge moze by¢ przekazana na adres zamieszkania wskazany przez Klienta w

skardze, na adres poczty elektronicznej, za pomocg ktérego skarga zostata ztozona lub

w sposob wynikajgcy ze ztozenia skargi.

Odpowiedz udzielana w formie pisemnej powinna zosta¢ w catosci sporzadzona przy

uzyciu czcionki zapewniajgcej czytelnos¢ odpowiedzi.

Odpowiedz na Skarge zawiera:

1) wyczerpujgce uzasadnienie faktyczne i prawne, w tym na temat zgtoszonego
problemu, chyba ze skarga zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta;

2) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Domu Maklerskiego w sprawie
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15.

skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca
umowy lub umowy oraz wtasciwych przepiséw prawa, takze z przytoczeniem ich
brzmienia, chyba, ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego oraz podpis lub podpisy oséb, o ktérych mowa w ust. 12;

4)  okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w skardze rozpatrzonej
zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia
sporzgdzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych ze skargi tres¢ odpowiedzi

powinna zawiera¢ rowniez pouczenie 0 mozliwosci:

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli Dom Maklerski
przewiduje tryb odwotawczy, a takze o sposobie wniesienia tego odwotania;

2) w przypadku Konsumentéw - skorzystania z instytucji mediacji albo sadu
polubownego, albo innego mechanizmu polubownego rozwigzywania sporow,
jezeli Dom Maklerski przewiduje takg mozliwos¢;

3) w przypadku Konsumentow - wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do
Rzecznika Finansowego;

4)  wystgpienia z powodztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu,
ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania

sprawy, w przypadku wyczerpania pozasgdowych mozliwosci rozwigzania sporu.

§4
Rejestr Skarg

Dom Maklerski prowadzi rejestr skarg ztozonych w danym roku kalendarzowym,

dotyczgcych dziatalnosci Domu Maklerskiego. Rejestr jest prowadzony przez

Inspektora Nadzoru w formie pisemnej lub elektronicznej.

Rejestr Skarg zawiera:

1) imie i nazwisko lub firme (nazwe) podmiotu skfadajgcego skarge;

2) date zlozenia skargi;

3) przedmiot skargi, wraz z datg zawarcia (lub numerem) oraz rodzajem umowy
dotyczacej swiadczenia ustugi maklerskiej;

4)  srodki podjete w celu rozpatrzenia skargi;

5)  sposob rozpatrzenia skargi.

Tres¢ skargi, dokumenty stuzgce jej rozpatrzeniu oraz odpowiedz na skarge jest

archiwizowana przez Dom Maklerski.
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§5

Udostepnianie danych wiasciwym organom

Dom Maklerski udostepnia dane dotyczgce otrzymanych skarg i sposobu ich zatatwienia

wiasciwym organom zgodnie z przepisami prawa powszechnie obowigzujgcego.

§6

Postanowienia koncowe

1. Pracownicy Domu Maklerskiego zobowigzani sg do zapoznania sie i stosowania
Procedury.

2. Procedura zostata sporzadzona w formie pisemnej oraz udostepniona w Domu
Maklerskim wszystkim pracownikom bezposrednio zajmujgcym sie $Swiadczeniem
ustug i sprzedazg produktow oferowanych przez Dom Maklerski, rozpatrywaniem skarg
oraz sprawujgcym kontrole i nadzér nad tymi procesami.

3. Procedura zostata okreslona i przyjeta przez Zarzad Domu Maklerskiego. Zarzad
Domu Maklerskiego jest odpowiedziany za wdrozenie i monitorowanie Procedury.

4. Monitorowanie Procedury moze zosta¢ powierzone przez Zarzad Inspektorowi
Nadzoru. W takim wypadku, Inspektor Nadzoru monitoruje prawidtowos¢ realizacji
Procedury w ramach zadah wykonywanych w zwigzku z obowigzkami dotyczgcymi
systemu kontroli wewnetrzne;j.

5. Zarzad lub Inspektor Nadzoru, w przypadku, o ktorym mowa w ust. 4 analizujg dane
zwigzane z rozpatrywaniem skarg w celu identyfikacji na podstawie tych danych
zagrozen wystgpienia nieprawidtowosci w dziataniu Domu Maklerskiego zgodnie z
prawem. Wewnetrzne dziatania nastepcze sg prowadzone, w szczegolnosci, w ramach
monitorowania Procedury.

6. Dom Maklerski w sposob nalezyty, przy uwzglednieniu obowigzujgcych przepisow
prawa, przechowuje dokumentacje dotyczgcyg sktadanej skargi tak, aby mogt odtworzy¢
(odczytaé lub odstuchad) jej petng tresci oraz petng tresci odpowiedzi udzielonej na
skarge. Okres przechowywania dokumentacji wynosi 5 lat.

7. Procedura wchodzi w zycie z dniem 25 czerwca 2019 roku.



