Zatgcznik nr 1 do Uchwaty Zarzadu nr 04/07/2024 z dnia 31 lipca 2024 .

IFDS

INVESTMENT FUNDS DEPOSITARY SERVICES SA

Regulamin rozpatrywania skarg i reklamacji

przez Investment Funds Depositary Services S.A.

(dalej: ,Regulamin”)

Sprawdzit pod wzg. merytorycznym

{wiasciciel biznesowy) Inspektor Nadzoru

Przyjeto na podstawie Uchwata Zarzadu nr 04/07/2024 z dnia 31 lipca 2024

Rozporzadzenie MF 2z 24.09.2024 w sprawie szczegotowych
warunkéw technicznych i organizacyjnych dla firm inwestycyjnych,
bankéw panstwowych prowadzacych dziatalnosé maklerska,
bankéw, o ktérych mowa w art. 70 ust. 2 ustawy o obrocie

instrumentami finansowymi i bankéw powierniczych
Podstawa prawna
Rozporzadzenie (UE) 2017/565 25.04.2026

Ustawa 05.08.2015 o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego, o rzeczniku finansowym i o funduszu edukacji

finansowej
Wersja 1
Poprzednia wersja nie dotyczy
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Regulamin rozpatrywania skarg i reklamacji przez IFDS

§1.
Postanowienia ogdlne

1. Regulamin okresla zasady rozpatrywania skarg Klientdw przez Investment Funds Depositary Services S.A.
2. Investment Funds Depositary Services S.A. zamieszcza w kazdej Umowie informacje o:

1) miejscu i sposobie ztozenia skargi,

2) terminie rozpatrzenia skargi,

3) sposobie informowania o rozpatrzeniu skargi.

3. Osobom, ktdre nie zawarty Umowy z Investment Funds Depositary Services S.A. informacje, o ktérych mowa
w ust. 2, IFDS S.A. dostarcza w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastapito ztozenie przez te osobe skargi.

4. Funkcje zarzadzania skargami odpowiedzialng za badanie Skarg, o ktérej mowa w art. 26 ust. 3
Rozporzadzenia 2017/565, petni w Investment Funds Depositary Services S.A. Departament Prawny.

§2.
Definicje

Uzyte w niniejszym Regulaminie pojecia oznaczaj3:
1) IFDS, Spétka — Investment Funds Depositary Services S.A.

2)  Inspektor Nadzoru —osoba petnigca w Investment Funds Depositary Services S.A. funkcje nadzoru zgodnosci
dziatalnosci z prawem;

3) Klient — kazda osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajaca osobowosci
prawnej, ktéra zawarfa z IFDS Umowe lub ktéra wnioskowata o zawarcie Umowy lub byta odbiorca oferty
IFDS, a ktéra sktada Skarge lub zamierza jg ztozy¢;

4)  KNF - Komisja Nadzoru Finansowego;

5) Pracownik — osoba pozostajgca w stosunku pracy, zlecenia lub innym stosunku prawnym o podobnym
charakterze z IFDS, a takze osoby wchodzace w sktad organdw IFDS;

6) Rozporzadzenie 2017/565 — rozporzadzenie delegowane Komisji (UE) 2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016 .
uzupetniajgce dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE w odniesieni'u do wymogow
organizacyjnych i warunkéw prowadzenia dziatalnosci przez firmy inwestycyjne oraz pojec zdefiniowanych
na potrzeby tej dyrektywy;

7) Skarga — kazde wystgpienie Klienta, w tym takze reklamacja w rozumieniu Ustawy, kierowane do IFDS,
zawierajgce zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez IFDS na podstawie Umowy lub wykonywanej
przez IFDS dziatalnosci objetej nadzorem KNF;

8) Umowa - umowa o $wiadczenie ustug zawierana przez IFDS z Klientem, w szczegdlnosci w zakresie ustugi
przyjmowania i przekazywania zleced nabycia lub zbycia instrumentéw finansowych oraz ustugi
przechowywani lub rejestrowania instrumentéw finansowych, w tym prowadzenia rachunkéw papieréw
wartosciowych lub rachunkdw pienigznych;

9) Ustawa —ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o
Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej.

§3.
Ztozenie Skargi

1. Klientlub jego petnomocnik powinien ztozy¢ Skarge niezwtocznie po stwierdzeniu nieprawidtowosci, ktérych
Skarga dotyczy.

2. W przypadku ztozenia Skargi w inny sposéb niz w formie pisemnej, w szczeg6lnosci osobiécie lub za
posrednictwem telefonu, Pracownik Departamentu Prawnego przyjmujacy Skarge zobowigzany jest uzyskac
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od Klienta lub jego petnomocnika wyjaénienie wszelkiego rodzaju niejasnosci oraz poinformowac Klienta lub
jego petnomocnika o mozliwosci ztozenia Skargi w sposob opisany w niniejszym Regulaminie.

Skarga moze by¢ ztozona:
1) na pismie — osobiscie w siedzibie Domu Maklerskiego lub przesytka pocztowq na adres:

Investment Funds Depositary Services S.A.
ul. Konstruktorska 12
02-673 Warszawa (Park Rozwoju)

2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w siedzibie Domu
Maklerskiego;

3) w postaci elektronicznej na adres poczty elektronicznej: reklamacje@ifds.com.pl.

W przypadku ztozenia Skargi w sposdb inny niz za posrednictwem operatora pocztowego lub kuriera, IFDS
przekazuje na zyczenie Klienta oraz w trybie z nim uzgodnionym, potwierdzenie zfozenia Skargi.

W Skardze powinny by¢ zawarte co najmniej nastgpujace elementy:

1) dane identyfikujgce Klienta: firma, numer KRS, NIP, REGON albo imie i nazwisko;

2) aktualne dane adresowe Klienta;

3) wskazanie ustugi $wiadczonej przez IFDS lub wykonywanej dziatalnosci bedgcej przedmiotem Skargi,
4) doktadny opis zastrzezen dotyczgcych ustugi lub dziatalnosci, o ktérych mowa w pkt 3),

5) stosowne dokumenty uzasadniajgce zastrzezenia wskazane w Skardze,

6) okreslenie oczekiwan Klienta w zakresie objetym Skargg.

W przypadku przyjecia Skargi w formie ustnej Pracownik Departamentu Prawnego przyjmujacy Skarge
zobowigzana jest sporzadzi¢ protokét z przyjecia Skargi lub notatke.

Protokot lub notatka, o ktérych mowa w ust 6 przekazywane sg Zarzgdowi IFDS oraz Inspektorowi Nadzoru.

§4.
Rozpatrzenie Skargi

Skargi rozpatrywane sg przez Pracownika Departamentu Prawnego.

IFDS rozpatruje wszystkie Skargi rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem obiektywizmu oraz z
poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

IFDS rozpatruje Skarge niezwtocznie po jej wptywie.
IFDS komunikuje sie z Klientem, ktory ztozyt Skarge w sposdb wyrazny i jednoznaczny, prostym i fatwym do

zrozumienia jezykiem oraz dazy do rozpatrzenia Skargi bez zbednej zwtoki.

§5,
Odpowiedz na Skarge

Odpowiedz na Skarge przekazywana jest w formie pisemnej:
1) w formie papierowej przesytka pocztowq polecong — na adres wskazany w Umowie lub Skardze,

2) za pomocq poczty elektronicznej (wytgcznie na wniosek Klienta) — na wskazany w Umowie lub Skardze
adres e-mail, z zadaniem potwierdzenia doreczenia korespondencji do Klienta.

Odpowied? na Skarge udzielana jest niezwtocznie po jej rozpatrzeniu, jednak nie pézniej niz w terminie 30
dni od dnia otrzymania Skargi.
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W szczegdlnie uzasadnionych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie Skargi i udzielenie odpowiedzi
w terminie okreslonym w ust. 2, IFDS moze przedtuzyé termin rozpatrzenia Skargi, nie dtuzej jednak niz do
60 dni od otrzymania Skargi informujac o tym Klienta. W informacji, o ktérej mowa w zdaniu poprzednim
IFDS wyjadnia przyczyne opdznienia oraz wskazuje dalsze okolicznosci, ktérych wyjasnienie niezbedne jest
do rozpatrzenia sprawy.

W przypadku niedochowania terminu wskazanego w ust. 2 lub. 3 Skarge uwaza sie za rozpatrzona zgodnie z
zadaniem Klienta.

W przypadku rozpatrzenia Skargi zgodnie z zadaniem Klienta, w odpowiedzi na Skarge IFDS wskazuje
dziatania jakie zostang podjete w zwigzku ze Skarga.

W przypadku negatywnego rozpatrzenia Skargi, odpowiedz na Skarge zawiera uzasadnienie.
Tre$¢ odpowiedzi na Skarge zawiera w szczegdlnosci:
1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Skarga zostata rozpatrzona zgodnie z zgdaniem Klienta,

2) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska IFDS w sprawie zarzutéw Skargi, ze wskazaniem
odpowiednich fragmentéw Regulaminu $wiadczenia danej ustugi, wzorca umowy lub Umowy,

3) imieinazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi na Skarge ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego,

4) w przypadku rozpatrzenia Skargi zgodnie z zadaniem Klienta — okreslenie terminu, nie diuzszego niz 30
dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi, w ktérym zgdanie zgtoszone w Skardze zostanie zrealizowane,

5) w przypadku nieuwzglednienia zgdania Klienta zawartego w Skardze, tres¢ odpowiedzi na Skarge
zawiera pouczenie o mozliwosci :

a) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Skarge,

b) skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporow,

€} wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,
d) wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢

pozwany i sgdu wtasciwego do rozpoznania sprawy.

§6.
Nadzér nad rozpatrywaniem Skarg

Nadzér nad rozpatrywaniem Skarg petni Inspektor Nadzoru.

Inspektor Nadzoru na biezaco monitoruje proces rozpatrywania Skarg oraz analizuje dane w tym zakresie w
celu:

1) identyfikacji powtarzajacych sie nieprawidtowosci lub nieprawidtowosci o charakterze systemowym oraz
zwigzanego z tym ryzyka prawnego i operacyjnego,

2) identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci, o ktérych mowa w pkt a.,

3) identyfikacji wptywu stwierdzonych nieprawidtowosci na dziatalno$¢ IFDS w zakresie nieobjetym skarga
4) identyfikacji rzeczywistych lub potencjalnych konfliktéw intereséw,

5) usuwania przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowoéci oraz konfliktdw intereséw,

6) dostarczania Zarzadowi i Radzie Nadzorczej IFDS informacji dotyczacych ztozonych Skarg, sposobu ich
rozpatrzenia i zatatwienia oraz zaleconych i podjetych dziatan nastepczych.
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3. Inspektor Nadzoru, co najmniej raz w roku, przekazuje Zarzadowi IFDS sprawozdanie dotyczace
rozpatrywania Skarg.

§7.
Informowanie o sposobie zatatwiania Skarg

1. IFDS udostepnia niniejszy Regulamin za posrednictwem strony internetowej https://ifds.com.pl/

2. Informacje, o ktdrych mowa dostarczane sg rowniez w formie pisemnej w chwili zawierania Umowy, w
kazdej chwili na zyczenie Klienta lub przy potwierdzeniu przyjecia Skargi, z uwzglednieniem §1 ust. 3.

3. Informacje, o ktérych mowa w ust.1i 2 obejmujg:
1) szczegétowy opis sposobu sktadania Skarg,
2) wykaz informacji, ktore powinien dostarczy¢ Klient

3) nazwisko lub nazwe i dane kontaktowe osoby lub jednostki organizacyjnej IFDS, do ktorej nalezy
skierowac Skarge,

4) procedure obowigzujaca przy rozpatrywaniu Skarg.

4. IFDS na biezgco informuje osobe sktadajgcg Skarge o postepach w jej rozpatrywaniu.

§8.
Ewidencja Skarg

1. Rejestr skarg prowadzony jest przez Inspektora Nadzoru i zawiera:
1) imie i nazwisko lub firme Klienta sktadajgcego Skarge;
2) date ztozenia Skargi;
3) przedmiot Skargi;

4) srodki podjete w celu rozpatrzenia Skargi.

§9.
Archiwizacja Skarg

Wszelkie dokumenty zwigzane z rozpatrywaniem i zatatwianiem Skarg sg archiwizowane przez okres 5 lat zgodnie

z Regulaminem archiwizacji obowigzujgcym w IFDS.

§10.
Postanowienia kornicowe

Regulamin wchodzi w zycie z dniem uchwalenia przez Zarzad IFDS.
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