REGULAMIN

SKEADANIA I ROZPATRYWANIA REKLAMACJI W CERES DOMU INWESTYCYJNYM S.A.

Postanowienia ogélne

§1

Regulamin skladania i rozpatrywania skarg w CERES Domu Inwestycyjnym S.A. z siedzibg w Warszawie
(,Dom Maklerski”) okresla skuteczne i przejrzyste procedury zarzadzania skargami, stuzy szybkiemu
rozpatrywaniu skarg Klientow i potencjalnych Klientéw Domu Maklerskiego oraz okresla sposdb prowadzenia
rejestru skarg i srodkéw podjetych w celu ich rozpatrzenia.

Miejsce i forma zlozenia skargi

§2

Skarga moze zosta¢ ztozona:

a) Korespondencyjnie na adres siedziby Domu Maklerskiego: Plac Bankowy 1, 00 — 139 Warszawa;

b) Osobiscie (w formie pisemnej lub ustnie do protokotu) w siedzibie Domu Maklerskiego;

C) Zaposrednictwem poczty elektronicznej na adres: biuro@ceresdi.pl.

Skarga powinna zawiera¢ co najmniej:

a) Imie i nazwisko osoby sktadajacej skarge;

b) Opis przedmiotu skargi;

€) Wskazanie danych umozliwiajacych rozpatrzenie skargi;

d) Oczekiwania osoby sktadajacej skarge w zakresie objetym skarga;

e) Adres korespondencyjny na terytorium RP;

f)  Adres poczty elektronicznej, jezeli sktadajacy skarge chciatby otrzymac odpowiedz droga
elektroniczna.

W celu umozliwienia rzetelnego rozpatrzenia Skargi, powinna ona zosta¢ ztozona niezwlocznie po

uzyskaniu informacji o zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia.

Kazdy pracownik Domu Maklerskiego w przypadku otrzymania Skargi jest zobowigzany do

przekazania jej do Departamentu Wsparcia Sprzedazy i Operacji.

Zasady rozpatrywania Skarg i Reklamacji

§3

Skarga rozpatrywana jest w sposob zapewniajacy niezalezne i obiektywne rozstrzygniecie problemu
zawartego w zgloszonej Skardze oraz z poszanowaniem powszechnie obowiazujacych przepisow
prawa, zasad uczciwego obrotu i dobrych obyczajow.

Osobg odpowiedzialng za koordynacje procesu rozpatrywania Skargi po stronie Domu Maklerskiego
jest Dyrektor Departamentu Wsparcia Sprzedazy i Operacji albo pracownik wskazanej jednostki
organizacyjnej Domu Maklerskiego wyznaczony przez Dyrektora Departamentu Wsparcia Sprzedazy i
Operacji.

Osoby wskazane w punkcie 2 powyzej nie powinny by¢ zaangazowane w rozpatrywanie Skargi, ktore
dotycza: jego osoby, jego najblizszych, 0sob z ktorymi facza go jakiekolwiek stosunki wptywajace na
jego obiektywizm. W takim przypadku osoby, o ktorych mowa w punkcie 2 powyzej sa zobowiagzane
do powstrzymania si¢ od rozpatrywania danej Skargi oraz poinformowania o danym przypadku
Inspektora Nadzoru, ktéry wyznaczy inng osobg wtasciwa do rozpatrzenia danej Skargi. W sytuacji,
gdy powyzsza sytuacja dotyczy Inspektora Nadzoru, Prezes Zarzadu Domu Maklerskiego wskazuje
inng osobg odpowiedzialng za wyjasnienie Skargi.

Decyzje o uznaniu roszczen finansowych Klienta podejmuje:



a) Dyrektor Departamentu Wsparcia Sprzedazy i Operacji lub wyznaczony pracownik Departamentu
Wsparcia Sprzedazy i Operacji — w przypadku roszczen w wysokosci nieprzekraczajacej 1.000
ztotych;

b) Dyrektor Departamentu Wsparcia Sprzedazy i Operacji — w przypadku roszczen w wysokosci
nieprzekraczajacej 5.000 ztotych;

c) Czlonek Zarzadu Domu Maklerskiego odpowiedzialny za Departamentu Wsparcia Sprzedazy i
Operacji — w przypadku pozostatych roszczen w wysokosci nieprzekraczajacej 10.000 ztotych;

d) Zarzad Domu Maklerskiego — w przypadku pozostatych roszczen w wysoko$ci przekraczajacej
10.000 ztotych.

Odpowiedz na Skarge powinna zawiera¢ co najmniej

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

b) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska Domu Maklerskiego w sprawie skierowanych
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentow umowy lub fragmentow wzorca umowy
oraz stosownych przepisow prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;

c) wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego;

d) wskazanie osoby lub 0s6b mogacych udzieli¢ dalszych wyjasnien w danej sprawie na zadanie
Klienta, w przypadku gdy jest to inna osoba niz wskazana w pkt. c) powyzej;

e) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w Reklamacji/Skardze rozpatrzonej zgodnie
z wola Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenie odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta, tre$¢ odpowiedzi powinna zawieraé roéwniez

pouczenie o mozliwosci:

a) odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Reklamacje¢/Skarge, a takze sposob
whniesienia tego odwotania;

b) skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego w tym w szczegdlnosci sadu
polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego;

C) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego, dotyczy wylacznie
0s0b fizycznych;

d) wystgpienia z powddztwem do sagdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory powinien by¢
pozwany i sadu miejscowego wlasciwego do rozpoznania sprawy.

W sytuacji, gdy tres¢ Skargi Klienta nasuwa watpliwos$ci co do jej przedmiotu, Dom Maklerski

niezwtocznie wysyta do Klienta pismo wzywajace do ztozenia dodatkowych wyjasnien.

Jezeli do rozpatrzenia Skargi Klienta niezb¢dne sg informacje lub dokumenty nie bedace w posiadaniu

Domu Maklerskiego, zwraca si¢ on z wnioskiem o ich udostepnienie do podmiotoéw trzecich.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta, tres¢ odpowiedzi powinna réwniez zawieraé

pouczenie i mozliwosci:

a) Odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Skarge, a takze sposob wniesienia tego
odwolania;

b) Skorzystania z instytucji mediacji albo sagdu polubownego w tym w szczegodlno$ci sgdu
polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego;

€) Wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego (dotyczy wylacznie
0s6b fizycznych);

d) Wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory powinien by¢
pozwany i sadu miejscowego wlasciwego do rozpoznania sprawy.

Termin rozpatrzenia Skargi i Reklamacji

§4

Udzielenie odpowiedzi na Skarge powinno nastapi¢ bez zbednej zwtloki, nie pdzniej niz 30 dni od daty
ztozenia Skargi. Do zachowania terminu wskazanego w zdaniu poprzednim wystarczy wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem.



W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie Skargi i udzielenie

odpowiedzi w terminie wskazanym w punkcie 1 powyzej, Dom Maklerski:

a) Wyjasnia przyczyng opdznienia;

b) Wskazuje okolicznosci, ktére musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

c) Okresla przewidywany termin rozpatrzenia Skargi i udzieleniu odpowiedzi, ktory nie moze
przekroczy¢ 60 dni od dnia zlozenia Skargi.

W przypadku Klienta bedacego osobg fizyczng niedotrzymanie terminéw okreslonych w punkcie 11 2

powyzej Skarge uwaza si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

Sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu Skargi i Reklamacji

§5

OdpowiedZ na Skargg jest udzielana w formie pisemnej, na adres Klienta wskazany w tre§ci Skargi.

Odpowiedz na Skarge moze by¢ udzielona za posrednictwem poczty elektronicznej wylacznie na

wniosek Klienta, na adres wskazany w tresci Skargi.

W przypadku roszczenia finansowego Klienta, odpowiedz jest udzielana wytacznie w formie pisemne;.

W przypadku gdy Skarga zostata ztozona przez:

a) Pelnomocnika Klienta — odpowiedz wysytana jest do Klienta oraz Pelnomocnika Klienta;

b) Przedstawiciela ustawowego — odpowiedz wysytana jest do Klienta oraz przedstawiciela
ustawowego Klienta;

c) Osobe trzecig — odpowiedz wysylana jest do Klienta, za$ osoba trzecia otrzyma oddzielng
informacje, ze nie jest uprawniona do otrzymania odpowiedzi.

Odpowiedz na Skarge udzielana w formie pisemnej powinna zosta¢ podpisana przez osob¢ prowadzaca

postepowanie.

Sposéb wnoszenia zazalen na spos6b rozpatrzenia Skargi i Reklamacji

§6
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3.

Klientowi przystuguje prawo odwotania si¢ od przedstawionego stanowiska w sprawie danej Skargi;

Odwotanie od Skargi rozpatrywane jest przez Dom Maklerski zgodnie z postanowieniami §3, z

zastrzezeniem, ze odwotanie od Skargi powinno by¢ rozpatrywane przez:

a) Dyrektora Departamentu Wsparcia Sprzedazy i Operacji jezeli Skarge rozpatrywatl pracownik
Departamentu Wsparcia Sprzedazy i Operacji;

b) Czlonka Zarzadu Domu Maklerskiego odpowiedzialnego za Departament Wsparcia Sprzedazy i
Operacji jezeli Skarge rozpatrywat Dyrektor Departamentu Wsparcia Sprzedazy i Operacji;

c) Zarzad Domu Maklerskiego w pozostatych przypadkach.

Postanowienia § 5 stosuje si¢ odpowiednio.

Prowadzenie rejestru Skarg i Reklamacji

§7

Rejestr Skarg zawierajacy informacje o wszystkich Skargach Klientow na dziatalno§¢ Domu
Maklerskiego ztozonych w ciagu danego roku kalendarzowego i sposobie ich rozpatrywania prowadzi
Departament Wsparcia Sprzedazy i Operacji.

W rejestrze Skarg, o ktorym mowa w pkt. 1, zamieszcza si¢ nastgpujace dane:

a) numer porzadkowy Skargi;

b) Dat¢ Ztozenia Skargi;

imi¢ 1 nazwisko osoby albo nazwe podmiotu, ktory ztozyt Skarge;

zwigzly opis przedmiotu Skargi;

stan rozpatrywania Skargi;

srodki podjete w celu zatatwienia Skargi;

wzmianke o ewentualnym wniesieniu zazalenia na sposob rozpatrzenia Skargi (kolumna ,,Uwagi”
w rejestrze Skarg);

osoba rozpatrujaca Skargg;

i)  date ostatecznego rozpatrzenia Skargi;
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j)  sposob ostatecznego rozpatrzenia Skargi.

Rejestr Skarg, o ktorym mowa w pkt. 1, moze by¢ prowadzony w formie elektroniczne;.

Wpisow w rejestrze Skarg, o ktorym mowa w pkt. 1, moze dokonywa¢ wytacznie Dyrektor
Departamentu Wsparcia Sprzedazy i Operacji lub wskazany przez niego pracownik Departamentu
Wsparcia Sprzedazy i Operacji.

Aktualizacja danych w rejestrze Skarg, o ktérych mowa w pkt. 1, dokonywana jest niezwlocznie po
ztozeniu Skargi przez Klienta w Domu Maklerskim.

Obowigzki raportowe

§8

Inspektor Nadzoru lub wyznaczony pracownik Departamentu Wsparcia Sprzedazy i Operacji corocznie

w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego, sporzadza sprawozdanie dotyczace

rozpatrywania Skarg oraz liczby wystapien klientow na droge postgpowania sadowego w wyniku

nierozpatrzenia Skarg zgodni z wolg tych klientow, z uwzglednieniem:

a) liczby Skarg;

b) uznanych i nieuwzglgdnionych roszczen, wynikajacych z wniesionych Skarg;

c) informacji o warto$ci roszczen zgloszonych w pozwach i kwot zasadzonych prawomocnymi
orzeczeniami s3gdow na rzecz klientoéw w okresie sprawozdawczym

- w celu przekazania go przez osoby upowaznione do reprezentowania Domu Maklerskiego
Rzecznikowi Finansowemu.

Postanowienia koncowe

§9

Procedura wchodzi w zycie z dniem uchwalenia jej przez Zarzad Domu Maklerskiego.

Procedura zostanie przekazana pracownikom Domu Maklerskiego za posrednictwem poczty.
elektronicznej oraz udostepniona w okreslonej lokalizacji w przestrzeni sieciowej Domu Maklerskiego.
Wszelkie zmiany Procedury wymagaja dla swej waznosci formy pisemne;.



