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Polityka postepowania ze skargami

w Michael / Strém Dom Maklerski S.A.

§1.
Wstep

1. Niniejsza Polityka postepowania ze skargami w Michael / Strom Dom Maklerski S.A. zawiera informacje dotyczace
procesu rozpatrywania skarg i reklamacji, w tym okresla zasady ich sktadania, procedure ich rozpatrywania i
udzielania odpowiedzi Klientom, oraz wskazuje sposdb prowadzenia Rejestru skarg i Srodkéw podjetych w celu ich
rozpatrzenia w Michael / Strém Dom Maklerski S.A.

2. Polityka postepowania ze skargami w Michael / Strom Dom Maklerski S.A. jest opracowana na podstawie
obowigzujgcych na dzien jej wprowadzenia przepiséw prawa w tym:

a) Rozporzadzenia delegowanego komisji (UE) 2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016 r. uzupetniajgcego dyrektywe
Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE w odniesieniu do wymogow organizacyjnych i warunkow
prowadzenia dziatalnosci przez firmy inwestycyjne oraz zdefiniowanych na potrzeby tej dyrektywy,

b) Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 24 wrzes$nia 2024 r. r. w sprawie szczeg6towych warunkéw
technicznych i organizacyjnych dla firm inwestycyjnych, bankéw panstwowych prowadzgcych dziatalno$¢
maklerskg bankdéw, o ktérych mowa w art. 70 ust. 2 ustawy o obrocie instrumentami finansowymi, i bankéw
powierniczych,

c) Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku

Finansowym.
§2.
Definicje
Uzyte w Polityce okreslenia oznaczaja:
1. Dom Maklerski - Michael / Strdom Dom Maklerski S.A. z siedzibg w Warszawie, adres: Al. Jerozolimskie 134, 02-

305 Warszawa

2. Inspektor Nadzoru - Osoba petnigca funkcje inspektora nadzoru w Domu Maklerskim
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3. Klient kazda osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci prawnej
sktadajgca lub zamierzajgca ztozy¢ skarge, zaréwno ta, ktéra korzysta lub korzystata z ustug Domu Maklerskiego,
jak i ta ktéra wnioskowata o $wiadczenie takich ustug lub byta odbiorcg oferty marketingowej Domu Maklerskiego;

4. Konsument -konsument w rozumieniu art. 22" ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. -Kodeks cywilny(Dz. U. z 2014 r.
poz. 121, z pézn. zm.)

POK - kazdy punk obstugi klienta Domu Maklerskiego

Polityka - niniejsza Polityka postepowania ze skargami w Michael / Strom Dom Maklerski S.A.

Skarga kazde wystgpienie Klienta, w tym takze reklamacja, o ktérej mowa w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, kierowane do Domu
Maklerskiego odnoszace sie do zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez Dom Maklerski lub wykonywane;j
dziatalnosci, objetej nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego. Na potrzeby niniejszej regulacji pojecie ,Skarga” oraz

pojecie ,reklamacja” rozumiane jest rownowaznie.

§3.
Postanowienia ogélne

1. Ziozenie Skargi niezwlocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen ufatwi i przy$pieszy rzetelne jej rozpatrzenie

przez Dom Maklerski chyba, ze okolicznos¢ ta nie ma wptywu na sposob procedowania ze skargami.
2. Dom Maklerski zamieszcza w kazdej umowie zawieranej z Klientem informacje dotyczace:
a) miejsca i formy sktadania reklamaciji;

b) terminu rozpatrzenia reklamaciji;

c) sposobu powiadomienia o rozpatrzeniu reklamaciji;

d) miejscu udostepnienia niniejszej Polityki;
e) podleganiu przez Dom Maklerski nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;

f)  mozliwosci sktadania skarg na dziatanie Domu Maklerskiego do Komisji Nadzoru Finansowego oraz do
Rzecznika Finansowego.

3. W odniesieniu do Klienta, ktéry nie zawart umowy z podmiotem rynku finansowego, informacje wskazane powyzej w

pkt. a — ¢, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito zgtoszenie roszczen klienta wobec

Domu Maklerskiego.

§4.
Proces rozpatrywania skargi
Na proces rozpatrywania Skargi w Domu Maklerskim sktada sie:

1. Przyjecie Skargi i jej rejestracja,

2. Analiza tresci Skargi oraz ustalenie stanu faktycznego w zakresie przedmiotu Skargi, w tym ewentualne zwrécenie
sie do klienta o dodatkowe informacje umozliwiajgce jej rozpatrzenie ,

3. Przygotowanie tresci odpowiedzi oraz udzielenie klientowi odpowiedzi w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia
otrzymania Skargi lub ewentualne przedtuzenie terminu rozpatrzenia Skargi maksymalnie do 60 dni od dnia jej
otrzymania, w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, wraz z powiadomieniem klienta o przewidywanym

terminie udzielenia odpowiedzi.
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4. Ostateczne udzielenie odpowiedzi klientowi, jezeli w procesie rozpatrywania Skargi Dom Maklerski skorzystat z

mozliwosci przedtuzenia terminu jej rozpatrzenia.

§5.

Zasady sktadania skargi

1. Skarga moze by¢ ztlozona w kazdym czasie bezposrednio przez Klienta lub przez petnomocnika na podstawie

odpowiedniego petnomocnictwa udzielonego w zwykiej formie pisemne;.
2. Skarga moze by¢ ztozona:
a) na pismie —
l. osobiscie, w dowolnym POK lub za posrednictwem operatora pocztowego, kuriera lub postanca;

I. w formie elektronicznej, z wykorzystaniem poczty elektronicznej na adres kontakt@michaelstrom.pl albo

na adres do doreczen elektronicznych AE:PL-68526-34676-FDIFV-19 lub za posrednictwem faksu na nr

+48 22 128 59 89 lub_poprzez formularz kontaktowy znajdujgcy sie na stronie www.michaelstrom.pl.

b) ustnie — telefonicznie lub osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w POK;
3. Skarga powinna zawiera¢ co najmniej:
a) imie, nazwisko (nazwe) oraz adres Klienta,

b) wskazanie ustugi $wiadczonej przez Dom Maklerski lub wykonywanej dziatalno$ci, objetej nadzorem Komisji

Nadzoru Finansowego bedacej przedmiotem Skargi,
c) zastrzezenia dotyczace ustugi lub dziatalnosci, o ktérych mowa w lit. b.
d) Zzadanie okreslonego zachowania Domu Maklerskiego.

4. Jezeli z tresci Skargi nie mozna nalezycie ustali¢ informacji, o ktérej mowa w ust. 1 lit. b, ¢ lub d, Dom Maklerski
wzywa wnoszgcego Skarge do ztozenia, w terminie nie krétszym niz 7 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia

lub uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakéw spowoduje pozostawienie Skargi bez rozpoznania.
5.  Skargi niezawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) lub adresu wnoszacego pozostawia sie bez rozpoznania.

6. W przypadku przyjecia Skargi w formie ustnej, pracownik Domu Maklerskiego zobowigzany jest sporzgdzi¢ notatke,
ktorg przekazuje do Inspektora Nadzoru.

7.  Skarga jest sktadana bezptatnie.

§ 6.

Rozpatrzenie Skargi

1. Skargi rozpatrywane sg przez Inspektora Nadzoru lub Prezesa Zarzadu Domu Maklerskiego bez zbednej zwtoki,

jednak nie pézniej niz w terminie 30 dni od daty otrzymania Skargi przez Dom Maklerski.

2. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Skargi i udzielenie odpowiedzi w

terminie okreslonym w ust. 1, Dom Maklerski:
a) wyjasnia przyczyne opoznienia,

b) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
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c) wskazuje przewidywany termin rozpatrzenia Skargi i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60

dni od dnia otrzymania Skargi.
3.  Termin na rozpatrzenie Skargi rozpoczyna swoj bieg od dnia nastepnego po dniu otrzymania Skargi.
4. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

5. W przypadku niedotrzymania terminu okre$lonego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach terminu okreslonego w
ust. 2 lit. ¢ Skarge uwaza sig¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

§7.

Odpowiedz na Skarge

1. Po ztozeniu Skargi zgodnie z wymogami, o ktérych mowa w § 5, Dom Maklerski rozpatruje Skarge i udziela
odpowiedzi na pismie:
a) w postaci elektronicznej — w przypadku gdy Skarga zostata zlozona przez klienta na piSmie w postaci
elektronicznej, chyba ze klient wniést o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci papierowej;

b) w postaci papierowej — w przypadku gdy Skarga zostata zlozona przez klienta na pi$mie w postaci

papierowej, chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci elektronicznej;

c) w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta — w przypadku gdy Skarga zostata

ztozona przez klienta ustnie.
2. W przypadku, o ktérym mowa w ust. 1 lit. a), odpowiedz jest udzielana:

a) z wykorzystaniem srodka 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 elektronicznej;

b) na adres 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 adresow elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej

ustawy — w przypadku gdy Skarga zostata wystana przez klienta na adres do doreczen elektronicznych.

3. Odpowiedz powinna zosta¢ w catos$ci sporzgdzona przy uzyciu czcionki, ktérej czytelnos¢ odpowiada czytelnosci

czcionki Times New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zgdanie Klienta przy uzyciu wiekszej czcionki.
4. Odpowiedz na Skarge, powinna zawiera¢ w szczegdlnosci:
a) informacje o wyniku rozpatrzenia ztozonej Skargi i sposobie jej zatatwienia.

b) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w Skardze rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta

zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.
c) wskazanie imienia i nazwiska osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego

5. Odpowiedz na Skarge ztozong przez Klienta bedacego osobg fizyczng, powinna dodatkowo zawiera¢ wyczerpujgca
informacje na temat stanowiska Domu Maklerskiego w odniesieniu do skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie

odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy (o ile byta zawarta).
6. W przypadku nie uwzglednienia Skargi w jakimkolwiek zakresie odpowiedz powinna rowniez:

a) zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i prawne;
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b) wskazywa¢ mozliwos¢ wystgpienia z powoddztwem do sadu powszechnego lub w przypadku Klientéw
bedacych Konsumentami takze mozliwos¢ zwrécenia sie o pomoc do wtasciwego miejscowo Powiatowego

(Miejskiego) Rzecznika Konsumenta.
§8.

Rejestr Skarg

1.  Dom Maklerski prowadzi Rejestr skarg i Srodkow podjetych w celu ich rozpatrzenia w Michael / Strém Dom Maklerski
S.A.
2. Rejestr, o ktorym mowa powyzej w ust. 1 zawiera:
a) imie i nazwisko lub nazwe podmiotu sktadajgcego skarge,

b) date ztozenia skargi,

)
c) przedmiot skargi,

d) srodki podjete w celu rozpatrzenia skargi.

3. Dom Maklerski przechowuje dokumentacje dotyczaca Skargi przez okres 5 lat.

§9.
Postanowienia koncowe
1. Polityka wchodzi w zycie w pierwszym dniu po podjeciu uchwaty zarzgdu w przedmiocie jej zmiany.
2. Polityka zastepuje dotychczas obowigzujgca w Domu Maklerskim Polityke postepowania ze skargami w Michael /
Strém Dom Maklerski S.A.
3. Zmiana Polityki wymaga zachowania formy pisemnej i moze by¢ dokonana na podstawie decyzji Zarzagdu Domu

Maklerskiego podjetej w formie uchwaty.

Michael / Strdm Dom Maklerski S.A. z siedzibg w Warszawie, ul. Paiska 97, 00-834 Warszawa, wpisana do Krajowego Rejestru Sgdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy w Warszawie, XII
Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem KRS 0000712428, NIP 525-247-22-15, REGON nr 142-261-319, kapitat zaktadowy 1.296.470,57 PLN w cato$ci optacony.



