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Dom Maklerski BDM S.A.

ZASADY SKLADANIA | ROZPATRYWANIA SKARG KLIENTOW

llekro¢ w niniejszych ZASADACH jest mowa o:
a. BDM - rozumie sie przez to Dom Maklerski BDM S.A.,

b.  Kliencie - rozumie si¢ przez to kazda osobg fizyczng, osobg prawna lub jednostke organizacyjna
nieposiadajacg osobowosci prawnej skladajaca lub zamierzajacy ztozyé skarge, tak Klienta
indywidualnego, jak i instytucjonalnego, zaréwno tego, ktory korzysta lub korzystat z usiug BDM,
whnioskowat o Swiadczenie takich ustug lub byt odbiorca oferty marketingowej BDM,

¢. petnomocniku - rozumie sig¢ przez to osobe fizyczna, osobe prawng lub jednostke organizacyjna
umocowang do wykonywania czynnosci w imieniu Klienta na zasadach okreslonych w regulaminie
$wiadczenia ustug maklerskich oraz peinomocnika dysponujgcego pethomocnictwem do ziozenia
skargi, udzielonym co najmniej w zwyktej formie pisemne;j,

d. pracowniku - rozumie sig przez to osobg pozostajaca z BDM w stosunku pracy, zlecenia lub innym
stosunku prawnym o podobnym charakterze,

e. skardze - rozumie sig przez to kazde wystgpienie Klienta lub petnomocnika, w tym takze reklamacje
kierowana do BDM, odnoszacy si¢ do zastrzezen dotyczacych ustug $éwiadczonych przez BDM ub

wykonywanej przez BDM dziatalnosci, w tym za posrednictwem osob zaangazowanych niebedacych
pracownikami BDM.

§1.
1. W przypadku zastrzezer dotyczacych $wiadczenia ustug przez Dom Maklerski BDM S.A. Klient moze
Zfozy¢ skarge.
2. Zozenie skargi niezwiocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen ulatwi i przyspieszy rzetelne
rozpatrzenie skargi przez BDM, chyba ze okoliczno$¢ ta nie ma wplywu na sposéb procedowania
ze skarga.

§2.

Klient moze ztozy¢ skarge przez petnomocnika Klienta do rachunku lub petnomocnika dysponujgcego
petnomocnictwem do ztozenia skargi, udzielonym co najmniej w zwykiej formie pisemnej.

§3.

1. Skarge, o ktdrej mowa w § 1 ust. 1, Klient moze ztozyé:

a. na pisSmie w postaci papierowej - osobiscie w kazdej jednostce organizacyjnej Domu Maklerskiego
zajmujacej si¢ obstuga Klienta albo przesytkg pocztows (adresy podane s na stronie internetowe;]
www.bdm.pt),

b. ustnie - telefonicznie na numer Infolinii 800-312-124 lub na numery telefonéw jednostek
organizacyjnych BDM zajmujacych sie obstuga Klienta (numery telefonéw podane sg na stronie
internetowej) albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w kazdej jednostce organizacyjnej
BDM zajmujacej sie obstugg Klienta,

¢. na pisémie w postaci elektronicznej - po zalogowaniu si¢ Klienta do BDM onLine w zakiadce Whioski/
Kontak/ Skarga lub w formie elektronicznej bez zalogowania pod adresem
https://portal.bdm.pl/skarga,

d. na pismie w postaci elektronicznej - na adres e-mail: skargi@bdm.pl,

€. na piémie w postaci elektronicznej — na adres do doreczen elektronicznych: AE:PL-15155-94378-
FEFHB-25.

§ 4.
1. Kazda skarga, ktora wplyneta do BDM jest rejestrowana w elektronicznym dzienniku korespondencyjnym,
a nastepnie w REJESTRZE SKARG.

2. Na zyczenie Klienta BDM potwierdza pisemnie lub w inny sposéb uzgodniony z Klientem fakt ztozenia
przez niego skargi.

3. Skargi nie zawierajgce danych pozwalajgcych na jednoznaczng identyfikacje Klienta wnoszacego skarge
pozostawia sie bez rozpoznania.
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§5.
1. Skarga powinna zawieraé w szczegolnosci:
a. imie i nazwisko Klienta whoszacego skarge,
adres do korespondenciji,
opis zdarzenia budzgcego zastrzezenia,
oczekiwania Klienta dotyczgce sposobu rozstrzygniecia skargi,
. podpis Klienta w przypadku skargi sktadanej na piémie w postaci papierowe;j

2. Do skargi powinny by¢ dotgczone kopie dokumentéw, ktérych skarga dotyczy, o ile Klient takie dokumenty
posiada, a w szczegdlnosci:

a. w przypadku obrotu pienigznego - dowody wptat i wyplat gotowkowych, a takze dowody przelewow
pienieznych,

b. w przypadku obrotu instrumentami finansowymi - zlecenia oraz dokumenty anulujgce zlecenia,

¢. w przypadku dyspozycji lub zlecenia internetowego - wydruk potwierdzajacy przyjecie dyspozycji lub
Zlecenia przez BDM,

d. w przypadku innych wykonywanych czynnoéci przez BDM - dyspozycje wykonania tych czynnosci.
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§6.

1. BDM zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem nastepujace informacje dotyczgce procedury skiadania
i rozpatrywania skarg/reklamaciji:

a. miejsce i sposob ztozenia skargi/reklamacii;
b. termin rozpatrzenia skargi/reklamacij;
c. sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu skargi/reklamacji.

2. W odniesieniu do Klientow, ktérzy nie zawarli umowy z BDM, informacje, o ktérych mowa w ust. 5, powinny
zostaé dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastapito zgtoszenie roszczer Klienta wobec BDM.

§7.

1. Jezeli z tresci skargi nie mozna nalezycie ustali¢ przedmiotu skargi BDM wzywa Klienta
do zlozenia dodatkowych wyjasnien lub uzupetnienia informaciji dotyczgcych ziozonej przez niego skargi.

2. Okres oczekiwania na zlozenie przez Klienta dodatkowych wyjasnien lub uzupetnienie informacji stanowi
uzasadniong podstawe do przedtuzenia terminu na udzielenie odpowiedzi, zgodnie z § 9.

§ 8.
BDM rozpatruje skarge i udziela na nig odpowiedzi bez zbednej zwioki nie péZniej niz w terminie
30 dni od daty wplyniecia skargi do BDM.

§9.

W szczegblnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi
w terminie, o ktérym mowa w § 8, BDM informuje o tym Kiienta:

a. wyjasniajac przyczyny opbznienia,
b. wskazujac okolicznosci, ktére musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

c. okreslajgc przewidywany termin rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania skargi.

§ 10.

1. Odpowiedz na skarge jest przekazywana Klientowi oraz petnomocnikowi, jezeli Klient ztozyt skarge za jego
posrednictwem, w formie pisemne;.

2. BDM moze dostarczyé poczty elektroniczng odpowiedz na skarge, wytacznie na wniosek Klienta.

3. Udzielajgc odpowiedzi na skarge BDM dostarcza Klientowi na pi$mie:

a. w postaci elektronicznej - w przypadku gdy skarga zostata zlozona przez Klienta na pismie w postaci
elektronicznej, chyba ze Klient wniost o udzielenie odpowiedzi na pi$mie w postaci papierowe;j,

b. w postaci papierowej - w przypadku gdy skarga zostata ziozona przez Klienta na pismie w postaci
papierowej, chyba ze Klient wniost o udzielenie odpowiedzi na piémie w postaci elektronicznej,

c. w postaci papierowej albo elekironicznej, zgodnie z wnioskiem Klienta - w przypadku gdy reklamacja
zostala ztozona przez klienta ustnie.
4. Osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie skargi i udzielenie Klientowi odpowiedzi przesyla te informacje na
adres poczty elektronicznej wskazany przez klienta lub petnomocnika, jezeli klient zozyt skarge za jego
posrednictwem.
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5. W przypadku, o ktérym mowa w ust. 3 pkt lit a, odpowiedz jest udzielana:

a. z wykorzystaniem $rodka komunikacji elektronicznej, za pomoca ktérego Klient ztozyt skarge, albo
innego wskazanego przez Klienta srodka komunikacji elektronicznej - w przypadku gdy skarga zostata
ztozona przez Klienta z wykorzystaniem $rodka komunikacji elektroniczne;j,

b. naadres Klienta do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada
2020 r. o doreczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o ktérej mowa w
art. 25 tej ustawy - w przypadku gdy skarga zostata wystana przez Klienta na adres do doreczen
elektronicznych.

§ 11.

Tresé odpowiedzi, o ktérej mowa w § 8, zawiera w szczegdlnosci:
a. uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze skarga zostala rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta,

b. wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska BDM w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub Regulaminu.,

c. imig i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego,

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

§12.
1. Klient, w przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych ze skargi, ma prawo do:

a. odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi poprzez zlozenie odwotania w BDM
w terminie 7 dni od dnia otrzymania odpowiedzi,

b. skorzystania z instytucji mediacji albo sgdu polubownego, albo innege mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporéw,

c. wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego, w tym w zakresie
pozasgdowego rozwiazywania sporéw (wiecej informacji na www.rf.gov.pl),

d. wystgpienia z powodztwem do sgdu wilasciwego dla pozwanego lub do sgdu wiasciwego
ze wzgledu na miejsce wykonania podpisanej z Klientem umowy.

§13.
Organem nadzoru nad dziatalno$cig BDM jest Komisja Nadzoru Finansowego. 7
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