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1.

Rozdziat 1
Postanowienia ogdlne
§1

Zasady rozpatrywania reklamacji sktadanych przez Klientéw okresla ustawa z dnia 5
sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2015 r., poz. 1348).

Procedura niniejsza okresla szczegdtowy sposéb przyjmowania i rozpatrywania
reklamacji Klientéw.

§2

Przez uzyte w niniejszej procedurze okreslenia nalezy rozumie¢:

1)

7)

Doradca — osoba fizyczna bedgca pracownikiem PWC lub swiadczgca na rzecz PWC
ustugi na innej podstawie prawnej niz umowa o prace, upowazniona przez PWC do
obstugi Zlecen/Dyspozycji Klientéw,

Fundusze Inwestycyjne — instytucje zbiorowego inwestowania, emitujgce tytuty
uczestnictwa, ktére moga dotyczy¢ Dyspozycji i Zlecen sktadanych na podstawie
Umowy, z ktérymi PWC zawart umowy dotyczgce posredniczenia w zbywaniu i
odkupywaniu tytutéw uczestnictwa, wtym w szczegdlnosci fundusze inwestycyjne
otwarte, specjalistyczne fundusze inwestycyjne otwarte oraz fundusze zagraniczne w
rozumieniu Ustawy o funduszach inwestycyjnych, w rozumieniu Umowy, Funduszem
Inwestycyjnym jest rowniez towarzystwo funduszy inwestycyjnych lub spoétka
zarzadzajgca funduszem zagranicznym, z ktérymi PWC zawart umowe dotyczaca
posredniczenia w zbywaniu i odkupywaniu tytutdw uczestnictwa, jezeli we wtasnym
imieniu prowadzi zapisy na tytuty uczestnictwa emitowane przez Fundusz
Inwestycyjny,

Klient — osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajgca
osobowosci prawnej, rezydent lub nierezydent w rozumieniu przepisow prawa
dewizowego, ktdra zawarta z PWC Umowe skfadajgca Reklamacije,

KNF — rozumie sie przez Komisje Nadzoru Finansowego,

Pracownik — osoba fizyczna zatrudniona w Zespole Operacji PWC na podstawie
umowy o prace, nie bedgca Doradcg,

Procedura — niniejsza ,,Procedura przyjmowania i rozpatrywania reklamacji Klientow
przez Private Wealth Consulting,

Private Wealth Consulting — zwany dalej PWC bedacy podmiotem obstugujacych
uczestnikdw Funduszy Inwestycyjnych na zlecenie Towarzystw za posrednictwem
swoich Doradcéw, w szczegdlnosci posredniczgcy w zbywaniu i odkupywaniu
jednostek uczestnictwa,



8) Reklamacja — wystgpienie skierowane do PWC lub Funduszu Inwestycyjnego przez
Klienta, w ktorym Klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez
PWC lub Fundusz/e Inwestycyjny/e,

9) Rzecznik —rozumie sie przez Rzecznika Finansowego, o ktérym mowa w Ustawie z
dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym, do ktérego Klienci mogg sktadac wnioski w zakresie
rozpatrywania Reklamacji

10) Umowa — umowa o $wiadczenie ustug w zakresie przyjmowania i przekazywania
zlecen nabycia lub zbycia tytutéw uczestnictwa oraz $wiadczenia nieodptatnego
doradztwa inwestycyjnego, zawierana pomiedzy PWC a Klientem,

11) Zespot Operacji — jednostka organizacyjna PWC odpowiedzialna za obstuge Zlecen i
Dyspozycji klientéw dostarczonych przez Doradcéw, zwany w dalszym ciggu jako ZO

Rozdziat 2
Tryb ztozenia reklamacji, jej forma oraz terminy jej rozpatrywania
§3

1. Klient jest uprawniony do bezptatnego ztozenia Reklamacji dotyczacg ustug
Swiadczonych przez PWC w ramach Umowy lub przez Fundusz Inwestycyjny lub przez
podmiot, ktéry dziata w imieniu Funduszu Inwestycyjnego.

2. Klient zobowigzany jest do ztozenia Reklamacji niezwtocznie po uzyskaniu informacji
o zaistnieniu okolicznosci budzacych jego zastrzezenia, w celu umozliwienia jego
rzetelnego rozpatrzenia.

3. Na zyczenie Klienta zostanie przygotowane potwierdzenie ztozenia Reklamacji, ktére
nastepnie zostanie mu przekazane w sposéb wczesniej z nim uzgodniony.

§4
1. Reklamacja moze by¢ ztozona przez Klienta w nastepujacy sposob:

a) w formie pisemnej— osobiscie, bezposrednio w miejscu siedziby PWC, a takze
w jednostkach (siedzibie, oddziatach, punktach obstugi klienta, itp.),

b) przesytkg pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada
2012 r. — Prawo pocztowe (Dz.U. z 2012 r., poz. 1529) na adres PWC,

c) ustnie —telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w
siedzibie PWC (wskazane jest wczesniejsze telefoniczne umdwienie wizyty),

d) w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji
elektronicznej na adres poczty elektronicznej PWC.



§5
Reklamacja powinna zawiera¢ co najmniej:

a) informacje umozliwiajgce PWC zidentyfikowanie Klienta, ktérego Reklamacja
dotyczy, oraz dane osoby sktadajgcej Reklamacje,

b) opis reklamowanej sytuacji,
c) jednoznaczne okreslenie zgdania Klienta.

W przypadku gdy dane przekazane przez Klienta w zwigzku ze ztozong reklamacjg, nie
sg wystarczajgce do jej rozpatrzenia PWC niezwfocznie informuje Klienta o
koniecznosci ich uzupetnienia. W takiej sytuacji PWC kontaktuje sie z Klientem w
sposéb, w jaki Reklamacja wptyneta do PWC.

§6

Reklamacja moze by¢ ztozona przez Klienta oraz przez osoby dziatajgce w jego
imieniu takie jak: petnomocnicy, prokurenci, przedstawiciele ustawowi, spadkobiercy.

. Jesli osobg sktadajgcg Reklamacje nie jest Klient, wéweczas ilekro¢ w procedurze jest
mowa o Kliencie nalezy przez to rozumiec¢ osobe sktadajgcg Reklamacje. Odpowiedz
na Reklamacje przekazywana jest osobie sktadajgcej Reklamacje, chyba ze zasadne
jest przekazanie odpowiedzi réwniez Klientowi.

§7

Rozpatrywaniem reklamacji zajmuje sie specjalnie do tego oddelegowany Pracownik
Z0.

PWC rozpatruje reklamacje dotyczgce ustug swiadczonych przez PWC w ramach
Umowy niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 21 dni od dnia otrzymania
reklamacji, z zastrzezeniem, ze jezeli podmiot reklamacji jest bardziej skomplikowany
lub wymaga uzyskania dodatkowych informacji lub dokumentéw od Klienta, moze
ulec wydtuzeniu o kolejne 21 dni.

W przypadku wydtuzenia terminu rozpatrzenia Reklamacji PWC informuje o tym
fakcie Klienta, wskazujac przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji.

W przypadku ztozenia Reklamacji na Fundusze Inwestycyjne lub podmioty dziatajgce
w ich imieniu, PWC przekazuje reklamacje do rozpatrzenia temu podmiotowi nie
pozniej niz w ciggu 4 dni roboczych od dnia jej otrzymania.

W przypadku ztozenia Reklamacji opisanej w § 7 pkt 3 PWC przekazuje taka
reklamacje do podmiotu, ktéry odpowiedzialny jest za jej rozpatrzenie oraz
udzielenie Klientowi wyjasnien w terminie okreslonym we wtasciwym regulaminie
wydanym przez ten podmiot.



§8
. Tres¢ odpowiedzi na Reklamacje powinna zawiera¢ w szczegdlnosci:

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

b) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska PWC w sprawie skierowanych
zastrzezen.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z Reklamacji Klienta tres¢
odpowiedzi na Reklamacje powinna zawiera¢ réwniez pouczenie o mozliwosci:

a) Odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Reklamacje, a takze o
sposobie whniesienia tego odwofania,

b) Podjecia negocjacji w celu polubownego rozwigzania sporu,

c) Woystgpienia z wnioskiem o rozpatrzeniu sprawy do Rzecznika Finansowego lub
do Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego,

d) Woystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu,
ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo witasciwego do rozpoznania
sprawy.

Rozdziat 3
Tryb odwotawczy
§9

Klientowi przystuguje mozliwos¢ odwotania od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na Reklamacje.

Odwotanie polega na skierowaniu do PWC, w formie pisemnej, prosby o ponowne
rozpatrzenie Reklamacji Klienta.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta przez PWC lub Fundusze
Inwestycyjne moze on wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego lub powddztwem przeciwko PWC lub Funduszom Inwestycyjnym do
sgdu powszechnego.

Podmiotami uprawnionymi do wszczecia postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporu sg: Rzecznik Finansowy (www.rf.gov.pl) oraz Sad Polubowny
przy Komisji Nadzoru Finansowego (www.knf.gov.pl).



http://www.rf.gov.pl/
http://www.knf.gov.pl/

Rozdziat 4
Ewidencjonowanie i archiwizacja reklamacji
§ 10

1. PWC prowadzi elektroniczny rejestr reklamacji, odrebny dla kazdego roku
kalendarzowego.

2. Elektroniczny rejestr Reklamacji zawiera informacje o:
a) numerze nadanym Reklamacji,
b) dacie wptywu Reklamacji,
c) przedmiocie Reklamacji,
d) podmiocie odpowiedzialnym za rozpatrzenie Reklamacji,
e) przewidywanym czasie rozpatrzenia Reklamacji,
f) statusie reklamacji wedtug wariantéw (rozpatrywana /zakonczona)
§11

1. Dokumentacja zwigzana z rozpatrywaniem Reklamacji archiwizowana jest przez okres
wymagany wiasciwymi przepisami prawa.

Rozdziat 5
Postanowienia kohcowe
§12

1. PWC podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

2. Niniejsza Procedura dostepna jest na stronie www.pw-consulting.pl
3. Procedura udostepniana jest Klientowi bezptatnie na jego zadanie.

4. Niniejsza procedura obowigzuje od dnia 10.01.2017 r.


http://www.pw-consulting.pl/

