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Zakacznik nr 10 do Uchwaty Zarzadu Private Wealth Consulting sp. z 0.0. nr 5/2020 z 15 maja 2020 r.

§1
[REGULAMIN]

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 ze zm.) oraz ustawa z dnia 23
wrzes$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz.U.z 2016
r., poz. 1823 ze zm.).

2. Procedura niniejsza okresla szczegétowy sposob przyjmowania i rozpatrywania przez
Private Wealth Consulting sp. z 0.0. Reklamacji ztoZonych przez Klientow.

§2
[DEFINICJE]

Przez uzyte w niniejszej procedurze okreslenia nalezy rozumiec:

1) Fundusze Inwestycyjne - instytucje zbiorowego inwestowania, emitujgce tytuty
uczestnictwa, ktérych moga dotyczy¢ zlecenia i dyspozycje sktadane przez Klienta
na podstawie Umowy oraz z ktérymi Spétka zawarta umowy dotyczace
posredniczenia w zbywaniu i odkupywaniu tytutéw uczestnictwa, w tym w
szczegbélnosci fundusze inwestycyjne otwarte, specjalistyczne fundusze
inwestycyjne otwarte, fundusze zagraniczne, oraz fundusze inwestycyjne otwarte
z siedzibg w panstwach nalezacych do Europejskiego Obszaru Gospodarczego;

2)  Klient - osoba fizyczna bedaca klientem Sp6tki w rozumieniu art. 2 ust. 1 Ustawy;

3) Procedura - niniejsza ,Procedura przyjmowania i rozpatrywania reklamacji
Klientow przez Private Wealth Consulting sp. z 0.0.”;

4)  Spoélka - Private Wealth Consulting sp. z 0.0.;

5) Reklamacja - wystgpienie skierowane do Spotki przez Klienta, w ktérym Klient
zglasza zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez Spotke;

6) Rzecznik Finansowy - rozumie sie przez Rzecznika Finansowego, o ktérym
mowa w art. 11 i nast. Ustawy;

7) Umowa - umowa dotyczaca ustug $wiadczonych przez Spoétke, zawierana
pomiedzy Spétka a Klientem;

8) Ustawa - 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 ze zm).

§3
[TRYB SKEADANIA I FORMA REKLAMAC(]I]

1.  Klient jest uprawniony do bezptatnego zlozenia Reklamacji dotyczaca ustug
Swiadczonych przez Spotke.

2.  Klient zobowigzany jest do ztoZenia Reklamacji niezwtocznie po uzyskaniu informac;ji o
zaistnieniu okoliczno$ci budzacych jego zastrzezenia, w celu umozliwienia jej
rzetelnego rozpatrzenia.

3. Reklamacje mogg by¢ sktadane przez Klientow w nastepujacy sposab:
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1)  osobiscie, pisemnie lub ustnie do protokotu podczas wizyty Klienta w siedzibie
Spéiki lub w jej jednostkach organizacyjnych (oddziatach, punktach obstugi
Klienta, itp.);
2)  przesytka pocztowag w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012
r. - Prawo pocztowe (Dz.U.z 2012 r., poz. 1529 ze zm.) na adres siedziby Spoétki;
3) za posrednictwem poczty elektronicznej na adres: rzecznikfinansowy@pw-
consulting.pl;
4)  telefonicznie wykorzystujgc dane kontaktowe centrali Spo6tki lub jej oddziatow.
4.  Informacje na temat danych adresowych siedziby Spétki, a takze jej oddziatéw oraz
numery telefonéw dostepne s3 na stronie internetowej Spétki pod adresem www.pw-
consulting.pl/kontakt.
5. Na zadanie Klienta, Sp6tka moze potwierdzi¢ ztozenie Reklamacji (wskazujgc date jej
whiesienia oraz osobe przyjmujacg) oraz przestac je w sposéb przez niego wskazany.
6.  Sktadajac Reklamacje Klient wyraza zgode na przetwarzanie swoich danych osobowych
w celu prowadzenia postepowania reklamacyjnego, az do jego ostatecznego
zakonczenia. W uzasadnionych przypadkach, w szczegblnosci gdy Reklamacja dotyczy
dziatalnosci innych podmiotéw rynku finansowego bedacych kontrahentami Spotki,
Klient wyraza zgode na przekazanie swoich danych do tego podmiotu, jako wiasciwego
zgodnie z umowami i przyjetymi procedurami operacyjnymi, do rozpatrzenia

Reklamacji.

7.  Reklamacja moze by¢ ztoZona przez Klienta oraz przez osobe dziatajaca w jego imieniu,
w szczegdlnosci przez petlnomocnika, prokurenta, przedstawiciela ustawowego,
spadkobierce.

8.  llekro¢ w Procedurze jest mowa o Kliencie nalezy przez to rozumie¢ takze osobe, o
ktérej mowa w ust. 7 powyzej, sktadajaca Reklamacje. OdpowiedZ na Reklamacje
przekazywana jest osobie sktadajacej Reklamacje, chyba Ze Spétka uzna za zasadne
przekazanie odpowiedzi rowniez Klientowi.

§4
[TRESC REKLAMACJI]

1. Reklamacja powinna zawiera¢ co najmnie;j:

1) dane umozliwiajace jednoznaczna identyfikacje Klienta, ktérego Reklamacja
dotyczy oraz dane osoby sktadajacej Reklamacje;

2)  szczegbtowy opis zdarzenia oraz zastrzeZenia dotyczacego Swiadczonych ustug
lub dziatalno$ci Spotki, w tym kopie dokumentéw niezbednych do analizy
Reklamacji (o ile ma to zastosowanie);

3) jednoznaczne wskazanie zgdania Klienta.

2. Wz6r formularza zgtoszenia reklamacyjnego stanowi Zalgcznik nr 2 do niniejszej

Procedury.

3. Wprzypadku, gdy dane przekazane przez Klienta w zwigzku ze ztozong Reklamacja nie

sa wystarczajace do jej rozpatrzenia, Spoétka niezwtocznie informuje Klienta o

koniecznosci ich uzupetnienia.
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§5
[ZASADY ROZPATRYWANIA REKLAMAC(]I]

1.  Reklamacje s3g rozpatrywane niezwtocznie, jednakze nie péZniej niz w terminie 30 dni
od daty ich zgloszenia, z zastrzezeniem, Ze w szczegbélnie skomplikowanych
przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w
tym terminie, Spotka informuje Klienta o:

1)  przyczynie opdZnienia;

2)  okolicznos$ciach, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia Reklamacji;

3) przewidywanym terminie rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry
jednakze nie moze przekroczy¢ 60 dni liczonych od dnia jej otrzymania.

2.  Bezskuteczny uptyw terminu wskazanego w ust. 1 jest rdéwnoznaczny z
uwzglednieniem w cato$ci Zadania zgtoszonego przez Klienta.

3.  OdpowiedZ na Reklamacje zawiera w szczeg6lno$ci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Ze Reklamacja zostata rozpatrzona
zgodnie z wola Klienta;

2)  wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Spétki w sprawie skierowanych
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéow Umowy lub
regulaminéw wigzacych Klienta;

3) imie i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego;

4)  okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w Reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wola Klienta zostanie zrealizowanie, nie dtuznego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi.

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

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Reklamacje, a takze o
sposobie wniesienia tego odwotania, zgodnie z § 7 Procedury;

2)  skorzystania z polubownego rozwigzania sporu przez Sad Polubowny przy
Komisji Nadzoru Finansowego;

3)  wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzeniu sprawy do Rzecznika Finansowego;

4)  wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu,
ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania
sprawy.

5.  OdpowiedZ na Reklamacje jest udzielana w formie pisemnej lub za pomoca innego
trwatego nosnika informacji. Na wniosek Klienta odpowiedz moze zosta¢ dostarczona
pocztg elektroniczng na wskazany przez niego adres.

6. Reklamacje kierowane do Spétki rozpatrywane sg przez Dyrektora Departamentu
Operacji oddelegowanego do wykonywania tych czynnosci.

7.  Wzo6r formularza odpowiedzi na Reklamacje stanowi Zalgcznik nr 3 do niniejszej
Procedury.
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§6
[REKLAMACJE ROZPATRYWANE PRZEZ INNE PODMIOTY]

1.  Jezeli Reklamacja zostata ztoZona w zwigzku z dziatalno$cig Funduszu Inwestycyjnego
lub podmiotu dziatajacego na rzecz Funduszu Inwestycyjnego, innego niz Spéika,
postanowien Procedury nie stosuje sie. Spotka przekazuje Reklamacje do
odpowiedniego podmiotu niezwlocznie, zgodnie z procedurami operacyjnymi
przekazanymi przez ten podmiot. Sp6tka informuje osobe sktadajaca Reklamacje, ze
dotyczy ona dziatalno$ci Funduszu Inwestycyjnego lub podmiotu dziatajgcego na rzecz
Funduszu Inwestycyjnego, innego niz Spoétka oraz Ze zostala ona przekazana do
odpowiedniego podmiotu i zostanie zalatwiona na zasadach i w terminie
przewidzianych w regulacjach wewnetrznych tego podmiotu.

2.  Jezeli Reklamacja zostata ztozona w zwigzku z dziatalnos$cig innego podmiotu, na rzecz
ktérego Spotka swiadczy okreSlone ustugi, postanowien Procedury nie stosuje sie.
Spétka niezwtocznie przekazuje Reklamacje do tego podmiotu oraz informuje osobe
sktadajgca Reklamacje, ze Reklamacja dotyczy dziatalnosci innego podmiotu oraz Ze
zostata jemu przekazana i zostanie zatatwiona na zasadach i w terminie przewidzianych
w regulacjach wewnetrznych tego podmiotu.

3.  Reklamacje sktadane w zwigzku z wykonywaniem czynno$ci powierzonych Spoétce jako
agentowi firmy inwestycyjnej sa niezwtocznie przekazywane Niezaleznemu Domowi
Maklerskiemu S.A. i sg one rozpatrywane zgodnie z regulacjami obowigzujagcymi w tym

podmiocie.
§7
[TRYB ODWOLAWCZY]
1.  Klientowi przystuguje prawo odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na
Reklamacje.
2. Odwotanie, o ktérym mowa w ust. 1 powyZej polega na skierowaniu do Spétki, w formie

pisemnej na adres siedziby Spotki, wniosku o ponowne rozpatrzenie Reklamacji.
Whniosek powinien zawiera¢ w szczegélno$ci wskazanie zastrzezen wobec stanowiska
wyrazonego w odpowiedzi na Reklamacje oraz oczekiwanego od Spotki sposobu
zalatwienia sporu.

3. Wniosek, o ktérym mowa w ust. 2 powyzej rozpatrywany jest przez Cztonka Zarzadu
sprawujacego nadzor nad Departamentem Operacji.

4. W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta moze on wystgpi¢ z wnioskiem o
rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego lub z powo6dztwem przeciwko Spétce
do sadu powszechnego wtasciwego zgodnie z regulacjami wewnetrznymi lub Umowa
dotyczacymi danej ustugi. Ztozenie wniosku o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego wymaga uprzedniego wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego
(nie jest natomiast konieczne skorzystanie z trybu odwotawczego, o ktorym mowa w
ust. 1-3 powyzej) (www.rf.gov.pl/polubowne/).

5. W przypadku niewykonania czynnosci wynikajgcych z Reklamacji rozpatrzonej zgodnie
z wola Klienta w terminie, o ktorym mowa w § 5 ust. 3 pkt 4 Procedury, Klient moze
ztozy¢ do Rzecznika Finansowego wniosek w tym przedmiocie.
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W N

Klient ma prawo do zainicjowania polubownego postepowania w sprawie
rozwigzywania sporu przez Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego
(www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad_polubowny).

§8
[EWIDENCJONOWANIE I ARCHIWIZACJA REKLAMAC]I]

Spétka prowadzi elektroniczny rejestr Reklamaciji.

Osoba kierujgca Departamentem Operacji prowadzi rejestr Reklamacji zgtaszanych
przez Klientéw, zgodnie ze wzorem stanowigcym Zalacznik nr 1 do niniejszej
Procedury.

Elektroniczny rejestr Reklamacji zawiera informacje o:

1) numerze nadanym Reklamacji;

2)  dacie wptywu Reklamacji;

3) przewidywanej dacie rozpatrzenia Reklamacji;

4)  jednostce organizacyjnej, ktorej dziatalnosci dotyczy Reklamacja;

5) przedmiocie Reklamacji;

6) dacie przekazania odpowiedzi na Reklamacje;

7)  sposobie zatatwienia Reklamacji;

8) terminie zatatwienia Reklamacji.

Dokumentacja zwigzana z rozpatrywaniem Reklamacji archiwizowana jest przez okres
wymagany wta$ciwymi przepisami prawa.

§9
[POSTANOWIENIA KONCOWE]

Niniejsza Procedura wchodzi w zycie zgodnie z uchwata.

Procedura dostepna jest na stronie www.pw-consulting.pl/regulaminy.

Procedura udostepniana jest Klientowi bezptatnie na jego zadanie.

Zmiana tresci zatagcznikow do Procedury nie wymaga zachowania trybu wtasciwego dla
zmiany tres$ci Procedury.

Pracownicy Spétki sg zobowigzani do zapoznania sie z niniejsza Procedurg przed
rozpoczeciem $wiadczenia pracy lub ustug oraz ztozenia o§wiadczenia o zapoznaniu sie
z trescig Procedury i zobowigzaniu sie do stosowania jej postanowien.

Pracownicy Spo6tki maja obowigzek zapoznania sie z kazda zmiang niniejszej Procedury,
niezwlocznie po przekazaniu im stosownej informacji na stuzbowa skrzynke poczty
elektronicznej. Ztozenie oSwiadczenia, o ktérym mowa w ust. 5 powyzej nie jest
wymagane

Zataczniki:
Zalacznik nr 1 - Rejestr reklamacji.
Zatacznik nr 2 - Wzér zgloszenia reklamacyjnego.
Zalacznik nr 3 - Szablon odpowiedzi na reklamacje.
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Zatacznik nr 1- Rejestr reklamac;ji

Rejestr Reklamacji

Reklamacje dotyczace dzialalnosci Private Wealth Consulting sp. z o.0.

Data
. przekazan Sposdéb . Termin
Data Zwiez Przewidywa

.. Jednostka e; ly ia zalatwien yw zalatwien

przyjecia ) . opis . ) ny termin )

organizacyjn odpowiedz ia . ia
r | reklamac reklamac i . | rozpatrzenia .
.. a* .. ina reklamacj .. reklamacj

ji ji . i reklamacji .

reklamacj i i

€

* Jednostka organizacyjna, ktérej dziatalnosci dotyczy reklamacja.

Reklamacje dotyczace dzialalnos$ci Funduszu lub innych podmiotow dziatajacych na
rzecz Funduszu

Data jeci Data k i
ata przyjecia i T ata przekazania

N
! reklamacji reklamacji

* Nazwa Funduszu lub podmiotu dziatajqcego na rzecz Funduszu, innego niz Private Wealth
Consulting sp. z o.0., w zwiqzku z dziatalnosciq ktdrego zostata ztozona reklamacja.
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Zatacznik nr 2 - Wzér zgtoszenia reklamacyjnego

ZGLOSZENIE REKLAMACYJNE NR *

Imie i nazwisko
klienta

Data zgloszenia

Ustuga lub
instrument
finansowy, ktorego
dotyczy reklamacja

Opis zdarzenia,
ktérego dotyczy
reklamacja wraz ze
wskazaniem
dokumentow
zalaczonych do
zgloszenia

Oczekiwany spos6b
zalatwienia
reklamacji

Sposéb doreczenia
odpowiedzi na
reklamacje

O poczta tradycyjna O pocztg elektroniczna
na adres:

Podpis Klienta (opcjonalnie)

podpis Pracownika przyjmujgcego zgtoszenie

* wypelnia pracownik Departamentu Operacji
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Zatacznik nr 3 - Szablon odpowiedzi na reklamacje

Warszawa, dnia r.

Private Wealth Consulting sp. z o.o0.

ul. Wspo6lna 62

00-684 Warszawa
Imie i nazwisko Klienta
Dane adresowe Klienta

ODPOWIEDZ NA REKLAMACJE

Opis zadania

W reklamacji z dnia (data ztozZenia reklamacji) Klient (dane klienta) domagat sie (zwiezty opis
zgdania Klienta).

Klient wskazat przy tym (zwiezty opis przytoczonych przez Klienta okolicznosci faktycznych).
Sposodb rozpatrzenia reklamacji

W nastepstwie weryfikacji zarzutéw podniesionych przez Klienta, Private Wealth Consulting
Sp. Z 0.0. uznaje je za zasadne i wobec powyzszego uwzglednia w catosci / w czesci zadanie
zgloszone przez Klienta.

W nastepstwie weryfikacji zarzutéw podniesionych przez Klienta, Private Wealth Consulting
Sp. Z 0.0. uznaje je za niezasadne i wobec powyzszego nie uwzglednia w catosci / w czesci
zadania zgtoszonego przez Klienta.

Uzasadnienie faktyczne i prawne*

(uzasadnienie faktyczne powinno wskazywac na istotne okolicznosci i zdarzenia, ktére miaty
znaczenie dla rozpatrzenia reklamacji)

(uzasadnienie prawne zawiera przytoczenie i wyjasnienie przepisow prawa, regulacji
wewnetrznych obowiqzujgcych w Spétce, o ile wigzq one Klienta, a takze wtasciwych zapiséw
umow z nim zawartych)

Wyjasnienie stanowiska Sp61ki wraz ze wskazaniem terminu realizacji zadania w razie
jego uwzglednienia
(w tej czesci nalezy doktadnie wyjasnic stanowisko Spotki, zwtaszcza, jezeli uznaje ona zgdanie

Klienta za niezasadne, postugujqc sie prostym i zrozumiatym dla Klienta jezykiem)

(w razie uwzglednienia zZgdania Klienta w catosci lub choéby w czesci nalezy okresli¢ termin
jego realizacji, jednakze nie dtuzszym niz 30 dni od dnia sporzqdzenia odpowiedzi na
reklamacje)

Imie i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi
oraz jej stanowisko stuzbowe.
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POUCZENIE**

Klient ma prawo odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje
poprzez zlozenie wniosku o ponowne rozpatrzenie reklamacji. Wniosek w formie
pisemnej nalezy przesta¢ na adres siedziby Spo6tki wskazany powyzej. Wniosek powinien
zawiera¢ w szczegblnosci wskazanie zastrzezen wobec stanowiska wyrazonego w
odpowiedzi na Reklamacje oraz oczekiwanego od Sp6tki sposobu zatatwienia sporu;
Klienta na prawo do skorzystania z instytucji mediacji, sagdu polubownego albo innego
mechanizmu polubownego rozwigzania sporéw, w szczegdlnoSci zainicjowania
postepowania przed Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego;

Klient ma prawo do wystapienia z wnioskiem o wszczecie postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym, zgodnie z art. 35 i nast. ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym
(https://rf.gov.pl/polubowne/);

Klient ma prawo do wystgpienia z powo6dztwem do sagdu powszechnego przeciwko Private
Wealth Consulting sp. z 0.0., w okregu ktoérego Spdétka ma swoja siedzibe (tj. do Sadu
Rejonowego dla Warszawy-Srédmieécia w Warszawie albo Sadu Okregowego w
Warszawie - w zalezno$ci od przedmiotu sporu lub jego wartosci).

*mozna odstgpi¢ od wyjasnienia podstawy faktycznej i prawnej wylgcznie w przypadku uwzglednienia

zadania Klienta w catosci.

**pouczenie zamieszcza sie wylacznie w przypadku nieuwzglednienia Zagdania Klienta w catosci lub cho¢by

w czesci.

10



