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1.

PRZEDMIOT REGULAMINU.

Niniejszy regulamin okreéla zasady przyjmowania i rozpatrywania reklamacji klientéw Prosper
Capital Dom Maklerski S.A. (dalej: PCDM) oraz podejmowania przez PCDM dziatari zaradczych
zmierzajgcych do ograniczenia sytuacji, powodujacych ich wystepowanie w przysztosci.
Regulamin powstat i jest stosowany przez PCDM w zwigzku z wymogami jakie muszg spetniaé
instytucje finansowe, okreslonymi w obowiazujacych przepisach prawa.

PCDM wykonuje swojg dziatalnos¢ na podstawie decyzji Komisji Papieréw Warto$ciowych i
Gietd nr KPWiG-4021-10/2001 z dnia 22 maja 2001 roku i podlega nadzorowi Komisji Nadzoru

Finansowego.

DEFINICJE.

llekro¢ w niniejszym regulaminie jest mowa o:

1.

AGENT - oznacza osobe fizyczng lub prawg oferujaca produkty lub ustugi PCDM, wystepujaca
jako agent firmy inwestycyjnej, na podstawie umowy zawartej z PCDM (dalej ,UMOWA
AGENCYJNA’), o ktbrej mowa w art. 79 ust. 1 Ustawy o Obrocie;

PCDM - oznacza Prosper Capital Dom Maklerski S.A. z siedzibg w Warszawie;

INSPEKTOR NADZORU - oznacza Inspektora Nadzoru w rozumieniu Regulaminu
Organizacyjnego obowigzujacego w PCDM,;

KLIENT - oznacza kazdg osobe fizyczng, w tym konsumenta? lub kazdy podmiot sktadajgcy lub
zamierzajacy ztozyC¢ reklamacje, tak klienta indywidualnego, jak i instytucjonalnego, zaréwno
tego, ktory korzysta lub korzystat z ustug PCDM, wnioskowat o $wiadczenie takich ustug lub byt
odbiorcg oferty marketingowej PCDM;

REKLAMACJA - oznacza wystapienie Klienta skierowane do Agenta lub Domu Maklerskiego, w
ktérym zgtasza on zastrzezenia dotyczace ustug:

a. Swiadczonych przez Dom Maklerski, lub

b. $wiadczonych przez Agenta na podstawie Umowy Agencyjnej;

REGULAMIN - oznacza niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania Reklamacji Klientéw

Prosper Capital Dom Maklerski S.A.

1 W rozumieniu art. 22* ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (Dz. U. z 2014 r. poz. 121, z p6zn. zm.).

www.pcdm.pl
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7. USTAWA O OBROCIE - Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi

(Dz.U. 2017 poz. 1768 z pdzn. zm.).

POSTANOWIENIA OGOLNE.

PCDM zapewnia Klientowi mozliwos¢ ztozenia Reklamacji w sposéb nie powodujacy
nadmiernych utrudnien.

Proces rozpatrywania Reklamacji przez PCDM zostaje podjety niezwtocznie po jej otrzymaniu i
przeprowadzony rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem obiektywizmu oraz z
poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa i dobrych obyczajéw.

PCDM posiada rozwigzania organizacyjne i techniczne, umozliwiajace rzetelne rozpatrywanie
Reklamacji oraz podejmowanie dziatan, o ktérych mowa w pkt. VIl ponizej.

PCDM prowadzi wewnetrzny rejestr Reklamacji w rzetelny sposéb, przy uwzglednieniu
obowigzujacych przepiséw prawa oraz zapewniajgc odpowiedni poziom bezpieczefstwa
gromadzonych i przetwarzanych danych. Szczegdtowe postanowienia dotyczace prowadzenia
rejestru Reklamacji znajduja sie w pkt. Vill ponizej.

Reklamacja ztozona po 5 latach od wystgpienia zdarzenia bedacego przedmiotem Reklamacje
lub od rozwigzania Umowy nie bedzie rozpatrywana, z zastrzezeniem, ze termin 5-letni liczony
jest od pierwszego dnia roku nastepnego po roku, w ktérym miato miejsce zdarzenie bedace

przedmiotem Reklamacji lub rozwigzanie Umowy.

ZASADY DOTYCZACE SPOSOBU INFORMOWANIA KLIENTA O MOZLIWOSCI ZtOZENIA
REKLAMACJI.
Niniejszy Regulamin jest przekazywany Klientowi na etapie zawierania umowy lub zlecenia w
formie pisemnej lub za poérednictwem poczty elektronicznej, o ile Klient na taka forme wyrazi
zgode.
Szczegbtowe informacje dotyczace trybu przyjmowania i rozpatrywania Reklamacji sa

udostepniane za podrednictwem strony internetowej PCDM.

ZASADY DOTYCZACE SPOSOBU SKEADANIA REKLAMACJI.

PCDM umozliwia Klientom bezptatne sktadanie reklamacji w zwigzku z dziatalnoscia

prowadzong przez PCDM.
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2. PCDM umozliwia Klientowi ztozenie Reklamacji:

d.

b.

d.

e.

bezposrednio w formie pisemnej, w siedzibie PCDM lub w lokalu Agenta;

osobiécie do protokotu podczas wizyty Klienta w siedzibie Domu Maklerskiego lub w lokalu
Agenta,

za posrednictwem operatora pocztowego, kuriera, na adres Domu Maklerskiego lub lokalu
Agenta;

za posrednictwem poczty email na adres: reklamacje@pcdm.pl.

telefonicznie, na numer telefonu +48 22 201 11 30

3. Reklamacja sktadana przez Klienta zawiera w szczegdlnosci:

a.

b.
c.
d.

dane umozliwiajgce identyfikacje Klienta (PESEL, REGON, imie i nazwisko, nazwa firmy, nr
KRS, adres),

okreslenie umowy lub zlecenia, ktérego dotyczy Reklamacja,

szczegdtowy opis przedmiotu Reklamacji,

okre$lenie stanowiska Klienta w sprawie objetej Reklamacja i zadania Klienta.

4. Do Reklamacji powinny by¢ dotaczone kopie lub skany dokumentéw (np. uméw, zlecerd),

ktorych Reklamacja dotyczy.

5. Reklamacje niezawierajgce danych pozwalajgcych na identyfikacje Klienta nie traktuje sie jako

Reklamacje i pozostawia sie bez rozpatrzenia.

6. Klient jest zobowigzany do wspdtpracy z PCDM podczas procesu rozpatrywania Reklamacji.

7. Nazadanie Klienta, w przypadku ztozenia przez niego Reklamacji:

a.

osobiscie w siedzibie Domu Maklerskiego lub lokalu Agenta - pracownik Domu
Maklerskiego lub Agenta wykonuje kopie ztozonej Reklamacji i potwierdza date jej wptywu,
w formie elektronicznej - Dom Maklerski potwierdza date przyjecia Reklamacji na adres e-
mail Klienta (jezeli jest znany Domowi Maklerskiemu) lub pisemnie na adres

korespondencyjny Klienta.

8. W przypadku watpliwosci czy Reklamacja zostata ztozona przez Klienta, Dom Maklerski jest

uprawniony do dodatkowej weryfikacji identyfikacji Klienta, w szczegblnosci poprzez

oddzwonienie na numer telefonu posiadany przez Dom Maklerski.

9. PCDM umozliwia Klientowi ztozenie Reklamacji przez petnomocnika dysponujacego

petnomocnictwem udzielonym w zwyktej formie pisemnej, chyba ze istnieja szczegdlne

uwarunkowania wskazujgce na konieczno$¢ zachowania innej formy szczegélnej, a Klient

zostat o tym poinformowany na etapie zawarcia umowy.
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10. Termin na rozpatrzenie Reklamacji przez PCDM rozpoczyna swéj bieg od dnia nastepnego po

11

VI.

dniu otrzymania Reklamacji przez PCDM.

PCDM w sposéb nalezyty, przy uwzglednieniu obowigzujgcych przepiséw prawa, przechowuje
dokumentacje dotyczacg sktadanej Reklamacji tak, aby byta mozliwo$¢ odtworzenia
(odczytania lub odstuchania) jej petnej tresci oraz petnej treéci odpowiedzi udzielonej na

Reklamacje. Okres przechowywania dokumentacji wynosi 5 lat.

ZASADY DOTYCZACE UDZIELANIA ODPOWIEDZ| NA REKLAMACJE.

Reklamacje dotyczace Swiadczenia ustug przez PCDM, Klient powinien ztozy¢ niezwtocznie od

powziecia informacji o fakcie niewykonania lub nienalezytego wykonania czynnosci, ktérej

Reklamacja dotyczy.

Kazda Reklamacja ztozona do PCDM jest rozpatrywana w sposdb rzetelny, wnikliwy i

terminowy, po przeanalizowaniu wszystkich informacji i dokumentdw przekazanych w skardze,

a takZe informacji i dokumentéw bedgcych w posiadaniu PCDM oraz, jedli zachodzi taka

potrzeba, informacji i dokumentéw bedacych w posiadaniu innych podmiotdw,

PCDM udziela odpowiedzi na Reklamacje w formie wiasciwej dla korespondencji z Klientem,

ustalonej w Umowie, a jezeli takiej formy nie da sie ustali¢ czyni to w formie pisemnej, chyba ze

uzgodniono z Klientem inng forme udzielenia odpowiedzi.

Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 3 powyzej, jest przygotowana i przekazana Klientowi bez

zbednej zwtoki, jednak nie pézniej niz w terminie 30 dni od daty otrzymania Reklamacji.

W szczegdlnych przypadkach uniemozliwiajgcych udzielenia odpowiedzi w terminie, o ktdrym

mowa w ust. 4 powyzej, PCDM jest obowiazany:

a.  wyjasnic przyczyny braku mozliwosci dotrzymania terminu, o ktérym mowa powyzej;

b. wskazac okolicznoéci, ktdre musza zostac ustalone;

c. wskazac przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy jednak niz 60 dni od dnia
otrzymania Reklamaciji.

Do zachowania termindw, o ktérych mowa ust. 4 lub ust. 5 lit ¢ wystarczy wystanie odpowiedzi

przed ich uptywem.

W przypadku nieudzielania przez Dom Maklerski odpowiedzi na reklamacje ztozong przez

Klienta, w terminie, o ktérym mowa w ust. 4, a w szczegdlnie uzasadnionych sytuacjach w

terminie, o ktérym mowa w ust. 5 pkt ¢ powyzej, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie

zwola Klienta.
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8. Odpowiedz PCDM na Reklamacje udzielana jest w sposdb przystepny i zrozumiaty, jest

akceptowana przez Inspektora Nadzoru oraz zawiera w szczeg6lnosci:

a.
b.

C.

d.

e

informacje o wyniku rozpatrzenia ztozonej Reklamacji;

informacje na temat stanowiska PCDM w sprawie skierowanych zastrzezer w Reklamacji;

w przypadku nieuwzglednienia Reklamacji Klienta w jakimkolwiek zakresie, uzasadnienie
faktyczne i prawne oraz pouczenie o mozliwosci odwotania, wystgpienia z wnioskiem o
rozpoznanie sprawy przez rzecznika finansowego, wystapienia z powodztwem do sadu
powszechnego, przy czym wszelkie spory pomiedzy PCDM a Klientem, bedgcym
konsumentem beda rozstrzygane przez Sad wiasciwy dla siedziby takiego Klienta, a w
pozostatych przypadkach przez Sad wtasciwy dla siedziby PCDM,

w przypadku uwzglednienia Reklamacji- okreslenie terminu, w ktérym roszczenie
podniesione w takiej Reklamacji zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi;

wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.

9. Odpowiedz na Reklamacje konsumenta zawiera wyczerpujacg informacje na temat

zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich postanowiert umowy oraz stosownych

przepisdw prawa, a jesli to mozliwe takze z przytoczeniem ich brzmienia, chyba ze nie wymaga

tego charakter podnoszonych zarzutéw.

10. W przypadku nieuwzglednienia Reklamacji lub rozpatrzenia Reklamacji niezgodnie z zadaniem

Klienta, Klient moze ztozy¢ odwotanie od decyzji PCDM w terminie 30 dni od dnia otrzymania

odpowiedzi na ztozong Reklamacje.

11. OdpowiedZ PCDM na odwotanie Klienta jest decyzjg ostateczng w ramach postepowania

reklamacyjnego i musi by¢ zaakceptowana przez Prezesa Zarzadu.

12. Niezaleznie od postepowania reklamacyjnego, w przypadku sporu z PCDM Klient moze:

a.
b.

zawrze¢ ugode na podstawie negocjacji przeprowadzonych z PCDM,

wnies¢ powddztwo do wiasciwego sadu powszechnego, przy czym wszelkie spory
pomiedzy PCDM a Klientem, bedacym konsumentem beda rozstrzygane przez Sad
wiadciwy dla siedziby takiego Klienta, a w pozostatych przypadkach przez Sad wiadciwy dla
siedziby PCDM,

wystapi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego po

negatywnym rozpoznaniu Reklamacji przez PCDM.

www,pcdm.pl
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VI, WEWNETRZNE DZIALANIA NASTEPCZE.
1. PCDM analizuje na biezgco dane zwigzane z rozpatrywaniem Reklamacji w celu zapewnienia:
a. identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajacych sie lub nieprawidtowosci o charakterze
systemowym, jak réwniez potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego;
b. identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci wskazanych w sktadanych Reklamacjach, w
szczegblnosci wynikajacych z organizacji PC DM i obowigzujacych w niej procedur, jak
réwniez z konstrukcji oferowanych produktéw;
c. przeprowadzania biezacej analizy wptywu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidtowosci
na inne procesy lub produkty, takze te, w zwiazku z ktorymi PCDM nie otrzymata
bezposrednich Reklamacii;
d. identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktéw intereséw;,
e. usuniecia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci oraz konfliktéw intereséw, w tym
w zakresie konstruowania produktéw;
f.  dostarczenia wtasciwym organom informacji dotyczacych Reklamacii, ich rozpatrywania
oraz podejmowanych dziatar nastepczych, w tym w szczegblnoéci sprawozdan, zgodnie z
obowigzujgcymi przepisami prawa.
VII. REJESTR REKLAMACJIL.

1. PCDM prowadzi rejestr otrzymanych Reklamacji zawierajacy informacje o Reklamacjach w

zwigzku z dziatalnoscig prowadzong przez PCDM w danym roku kalendarzowym oraz sposobie

i terminie ich zatatwienia. Wzér rejestru stanowi Zatacznik nr 1 do Regulaminu.

Za prowadzenie rejestru Reklamacji wptywajgcych do PCDM oraz koordynacje procesu ich

rozpatrywania odpowiada Inspektor Nadzoru, lub wyznaczony przez niego, w porozumieniu z

osoba kierujacg wtasciwg merytorycznie jednostka organizacyjng PCDM, pracownik tej

jednostki, ktéry bedzie odpowiedzialny za czynno$ci zwigzane z rozpatrzeniem Reklamaciji.

3. W rejestrze Reklamacji umieszcza sie nastepujace dane:

imie i nazwisko lub firme (nazwe) sktadajacego Reklamacie;

a
b. adresitelefon kontaktowy;

c. dateimiejsce ztozenia Reklamacij;
d. przedmiot Reklamacji;

Srodki podijete w celu zatatwienia Reklamacji;
f.  termin zatatwienia Reklamaciji;
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4. Rejestr Reklamacji prowadzony jest w sposdb ciagty, przez numerowanie kolejnych Reklamacji w

danym roku kalendarzowym.

Po zakonczeniu kazdego miesigca, Inspektor Nadzoru przygotowuje zestawienie przyjetych i
rozpatrzonych Reklamaciji, ktére przedstawia Prezesowi Zarzadu.

Rejestr Reklamacji ma forme pisemna, przy czym moze by¢ prowadzony w formie elektronicznej.

Za nadzédr i koordynacje procesu rozpatrywania Reklamacji odpowiada Inspektor Nadzoru,

IX. POSTANOWIENIA KONCOWE.

Niniejszy Regulamin jest udostepniony wszystkim Agentom oraz pracownikom PC DM
bezposrednio zajmujacym sie $wiadczeniem ustug i sprzedazg produktéw oferowanych przez PC
DM, rozpatrywaniem Reklamacji oraz sprawujgcym kontrole i nadzér nad tymi procesami.
Jakiekolwiek zmiany Zatgcznikéw nie wymagaja dla swej waznodci zmiany Regulaminu.
Jakiekolwiek zmiany Zatgcznikéw mogg by¢ dokonywane przez Inspektora Nadzoru za zgoda
Zarzadu lub bezposrednio przez Zarzad i nie sg traktowane jako zmiana Regulaminu.

Agenci oraz Pracownicy bedg informowani o wszelkich zmianach do Zatacznikdw, o ile zmiany te
majg wptyw na zakres obowigzkdw Pracownikédw wynikajacych z Regulaminu.

Osoba odpowiedzialng za przeglad i dbanie o aktualno$é i adekwatnoéé Regulaminu jest Inspektor
Nadzoru.

Niniejszy Regulamin wchodzi w zycie z dniem podjecia uchwaty przez Zarzad PCDM.

X. ZALACZNIKI.

ZAEACZNIK NR 1 - REJESTR REKLAMACJI - wzdr.
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Zatgcznik nr 1.

Rejestr Reklamaciji Klientéw

Prosper Capital Dom Maklerski S.A.
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