Zatgceznik nr 8 do Protokotu z posiedzenia Zarzqdu Q Securities S.A. z dnia 17 marca 2022 r.

PROCEDURA ZAtATWIENIA SKARG KLIENTOW LUB POTENCJALNYCH KLIENTOW

PRZEZ Q SECURITIES S.A.

Rozdziatl
Postanowienia wstepne

§1

Zakres regulaciji

1. Zgodnie z art. 26 ust. 1 Rozporzgdzenia delegowanego Komisji (UE) 2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016 r.
uzupetniajgcego dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE w odniesieniu do wymogéw
organizacyjnych i warunkéw prowadzenia dziatalnosci przez firmy inwestycyjne oraz poje¢ zdefiniowanych na
potrzeby tej dyrektywy, ustala sie Procedure zatatwienia skarg klientdw lub potencjalnych klientéw przez Q
Securities S.A.

2. Niniejsza Procedura okresla sposdb sktadania skarg przez Klientdw, zasady i proces rozpatrywania oraz
zarzgdzania nimi przez Q Securities. Procedura stuzy szybkiemu rozpatrywaniu skarg Klientdéw przez Q Securities.

§2

Definicje

1. W rozumieniu niniejszej Procedury:

)

2)
3)

4)

5)
6)

7)
8)

9)

Klient — oznacza osobe fizyczng, osobe prawnq lub jednostke organizacyjng nie posiadajgcg osobowosci

prawne;j:

a) ktéra zawarta z Q Securities umowe oéwiadczenie ustug maklerskich,

b) zktoérg umowa o $wiadczenie ustug maklerskich ma zostaé zawarta — w przypadku podejmowania przez
Q Securities dziatafi majgcych na celu zawarcie tej umowy,

Q Securities — oznacza Q Securities S.A, spotke prowadzqcq dziatalno§é maklerskg w rozumieniu ustawy z

dnia 29 lipca 2005 roku o obrocie instrumentami finansowymi (t,j. Dz.U. z 2021 r. poz. 328 z pdzn. zm.),

Ustawa o obrocie - ustawa z dnia 29 lipca 2005 roku o obrocie instrumentami finansowymi (tj. Dz.U. z 2021

r. poz. 328 z pbzn. zm.),

Agent - oznacza podmiot wpisany do rejestru agentéw firm inwestycyjnych prowadzonego przez Komisje

Nadzoru Finansowego, z ktérym Q Securities ma podpisang umoweg, o ktérej mowa w art. 79 ust. 1 Ustawy o

obrocie,

Procedura - oznacza Procedure zatatwiania skarg klientdw lub potencjalnych klientéw przez Q

Securities S.A,,

skarga - kierowane do Q Securities zastrzezenia Klienta dotyczqce ustug Swiadczonych przez Q Securities

lub dziatalnosci Q Securities,

Dyrektor Departamentu — oznacza kierujgcego jednostkq organizacyjng Q Securities,

Inspektor Nadzoru - oznacza osobe wykonujgca w Q Securities czynnosci nadzoru zgodnosci dziatalnosci

Q Securities z prawem,

Rozporzqdzenie Delegowane — oznacza Rozporzgdzenie delegowane Komisji (UE) 2017/565 z dnia 25

kwietnia 2016 r. uzupetniajgce dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE w odniesieniu do

wymogow organizacyjnych i warunkéw prowadzenia dziatalnosci przez firmy inwestycyjne oraz poje¢

zdefiniowanych na potrzeby tej dyrektywy.

Rozdziatll

§3
Sposéb sktadania skarg

1. Skarga dotyczgca dziatalno$ci Q Securities moze zostac ztozona przez Klienta:

1)
2)

3)

w formie pisemnej — osobiScie w siedzibie Q Securities lub Agenta albo za pomocq listu zwyktego,

w formie ustnej — telefonicznie albo osobiécie do protokotu podczas wizyty Klienta w siedzibie Q Securities
lub Agenta,

w formie elektronicznej, za posrednictwem poczty elektronicznej, na adres podany w Umowie lub na
stronie internetowej Q Securities.

2. Skarga nie zawierajgca danych umozliwiajgcych identyfikacje Klienta, w tym danych kontaktowych (m. in. imie
i nazwisko [ nazwa Klienta, adres do dorgczen), pozostawiana jest bez rozpoznania.
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10.

1.

Skarga powinna zawiera¢ jednoznacznie okreslone czynnosci, ktérych zgda Klient w przypadku uznania skargi
za uzasadniong.

Skarga moze zosta¢ ztozona przez Klienta osobiscie, za posrednictwem petnomocnika, kuriera lub postahca. W
przypadku, gdy skarga jest skiadana za posrednictwem petnomocnika, pethomocnictwo powinno zostaé
udzielone w zwyktej formie pisemnej, chyba ze skarga Klienta zawiera jakiekolwiek roszczenie majgtkowe
przeciwko Q Securities. W takim wypadku, petnomochictwo powinno zosta¢ udzielone zgodnie z zasadami
udzielania petnomocnictw okreslonymi w odpowiednim regulaminie $wiadczenia przez Q Securities ustug
maklerskich, ktérych skarga dotyczy.

Z tytutu wniesienia przez Klienta skargi oraz jej rozpatrzenia Q Securities nie pobiera jakichkolwiek optat lub
prowizji.

§4
Rozpatrywanie Skarg

Rozpatrzenie skargi i wystanie odpowiedzi do Klienta na ziozong skarge nastepuje bez zbednej zwtoki, jednakze

nie pbézniej niz w terminie 30 dni od daty jej doreczenia Q Securities. Do zachowania terminu wystarczy wystanie

odpowiedzi przed jego uptywem.

W przypadku, gdy skarga nasuwa watpliwosci co do jej treSci lub konieczne jest uzyskanie dodatkowych

informacji od Klienta lub z uwagi na szczegdlnie skomplikowany charakter skargi, ktére to okolicznosci

uniemozliwiajg rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie okre§lonym

w niniejszym ustepie powyzej, Q Securities moze zwrdcic sie do Klienta o przekazanie dodatkowych informacji

lub wyjasnien.

W sytuacji, o ktérej mowa w ust. 2, Q Securities, w formie pisemnej, listem poleconym za potwierdzeniem odbioru

albo za posrednictwem poczty elektronicznej o ile Klient wyrazit na to zgode, przekazuje Klientowi informacije, w

ktorej:

1) wyjasénia przyczyne opéznienia,

2)  wskazuje okolicznosci, ktére muszq zostaé ustalone lub wyjasnione dla rozpatrzenia skargi,

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczyé 60
dni od dnia otrzymania skargi.

W przypadku niedotrzymania przez Q Securities terminu okre$lonego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach

terminu okreslonego w ust. 3 pkt 3), skarge uwaza sie za rozpatrzonq zgodnie z wolgq Klienta.

Kazda skarga, ktéra wptywa do Q Securities przekazywana jest Inspektorowi Nadzoru oraz cztonkom Zarzgdu.

Inspektor Nadzoru niezwtocznie po otrzymaniu skargi przekazuje jg Dyrektorowi Departamentu, ktérego skarga

dotyczy. Majgc na wzgledzie art. 26 ust. 3 Rozporzqdzenia Delegowanego, Dyrektor Departamentu stanowi

komérke odpowiedzialng za zarzgdzanie skargami dotyczgcymi ustug $wiadczonych przez departament,
ktérym zarzqdza i ich badanie.

Dyrektor Departamentu analizuje skarge, w tym jej przedmiot oraz zwigzany z nig stan faktyczny,

w szczegblnoSci poprzez zapoznanie sie z dotyczgcq skargi dokumentacjq istniejgcg w Q Securities,

a w razie koniecznosci zacigga niezbednych informacji od pracownikébw departamentu, ktérym kieruje lub

innych pracownikdéw lub wspotpracownikédw Q Securities.

Po dokonaniu analizy skargi, Dyrektor Departamentu przygotowuje odpowiedZz na skarge i przekazuje sq

Inspektorowi Nadzoru w terminie 7 dni od dnia jej otrzymania.

Odpowiedz na skarge powinna zawieraé w szczegoélnosci:

1)  uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze skarga zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta,

2)  wyczerpujgcq informacje na temat stanowiska Q Securities w sprawie skierowanych zastrzezef, wraz z
powotaniem sie na odpowiednie postanowienia zawartej z Klientem umowy $wiadczenia ustug
maklerskich, z ktérq zwiqgzana jest skarga lub odpowiedniego regulaminu $wiadczenia przez Q Securities
ustug maklerskich, ktérych skarga dotyczy,

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego w Q Securities,

4)  okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w skardze rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta
zostanie zrealizowane, nie diuzszego niz 30 dni od dnia sporzqdzenia odpowiedzi.

Przed wystaniem Klientowi odpowiedzi na skarge, Inspektor Nadzoru konsultuje tq odpowiedz z Prezesem

Zarzqdu lub innym cztonkiem Zarzqgdu. W przypadku zgtoszenia przez Prezesa Zarzgdu lub innego cztonka

Zarzqdu zastrzezeh do odpowiedzi na skarge, Inspektor Nadzoru niezwiocznie kontaktuje sie z Dyrektorem

Departamentu rozpatrujgcym skarge celem bezzwtocznego uzgodnienia odpowiedzi na skarge o tresci

uwzgledniajqcej te zastrzezenia.

Odpowiedz na ztozonq skarge przekazywana jest Klientowi listem poleconym za potwierdzeniem odbioru albo

za zgodq Klienta za posrednictwem poczty elektronicznej na adres kontaktowy wskazany przez Klienta.
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12.

13.

14.

W przypadku nieuwzglednienia roszczeh wynikajgcych ze skargi Klienta, Klientowi przystuguje uprawnienie do
jednokrotnego odwotania sie do Q Securities od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge, w terminie 14
dni od daty otrzymania przez Klienta odpowiedzi na skarge, na analogicznych zasadach do okreslonych w
niniejszej Procedurze dla ztozenia skargi. W przypadku, o ktérym mowa w zdaniu powyzej, tre§¢ odpowiedzi, o
ktérej mowa w ust. 9, powinna zawieraé réwniez pouczenie o mozliwosci:

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi,

2)  polubownego rozwigzania sporu,

3)  wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,

4)  wystgpienia z powédztwem do sqdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien byé

pozwany i sgdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania sprawy.

Klient, ktory nie jest zadowolony ze sposobu zatatwiania skargi, moze w kazdym czasie wystqpic¢ z powodztwem
przeciwko Q Securities do wiasciwego rzeczowo i miejscowo sqgdu powszechnego. Klient bedgcy
konsumentem, moze réwniez zwréci¢ sig o pomoc do miejskiego lub powiatowego rzecznika konsumenta.
Klient bedqgcy osobg fizyczng moze zwréci¢ sie do Rzecznika Finansowego (Www.rf.gov.pl) z wnioskiem o
rozpatrzenie sprawy lub z wnioskiem o wszczgcie postepowania w sprawie pozasqgdowego rozwigzania sporu.
W procesie rozpatrywania skargi Q Securities komunikuje sie z Klientem w sposéb wyrazny, prostym jezykiem,
ktory jest tatwy do zrozumienia.

§5
Rejestr Skarg
Za prawidtowe rozpatrywanie skarg Klientéw, analize danych dotyczgcych skarg Klientéw i ich rozpatrywania
w celu zapewnienia wykrycia wszystkich zagrozeh lub probleméw i zaradzenia im oraz prowadzenie rejestru
skarg odpowiedzialny jest Inspektor Nadzoru.
Rejestr Skarg prowadzony jest przez Inspektora Nadzoru w formie pisemnej lub elektroniczne;j.
Rejestr Skarg zawiera:
1) imie i nazwisko lub firme (nazwe) Klienta sktadajgcego skarge,
2) date ztozenia skargi,
3) przedmiot skargi, wraz z datq zawarcia oraz rodzajem umowy dotyczqcej §wiadczonej przez Q Securities
ustugi maklerskiej, z ktérq zwigzana jest skarga,
4) oznaczenie Dyrektora Departamentu analizujgcego skarge,
5) srodki podjete w celu rozpatrzenia skargi,
6) date wystosowania do klienta odpowiedzi na skarge,
7) zwiezte przedstawienie wnioskéw wyptywajgcych z odpowiedzi na skarge.
Wszystkie dokumenty zwiqzane ze skargq, w tym skarga oraz kopia udzielonej Klientowi odpowiedzi na skarge,
sq archiwizowane.

§6

Postanowienia koncowe

Procedura w niniejszym brzmieniu zostata przyjeta uchwatq Zarzgdu Q Securities S.A. w dniu 17 marca 2022 r.



