Regulamin Skarg i reklamacji w Oak Capital Sp. z o.0.

1. Niniejszy regulamin okresla zasady przyjmowania i rozpatrywania skarg oraz reklamacji
klientow Agenta Firmy Inwestycyjnej Prosper Capital Dom Maklerski . (dalej: Oak
Capital) oraz podejmowania przez Qak Capital dzialan zaradczych zmierzajacych do
ograniczenia sytuacji, powodujacych ich wystepowanie w przysztosci.

2. Regulamin powstat i jest stosowany przez Oak w zwiazku z wymogami jakie musza
spetnia¢ instytucje finansowe, okreslonymi w:

a. Ustawie z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi (Dz.U. 2005
nr 183 poz. 1538 z pdzn. zm.);

b. Rozporzadzenie Ministra Finansow z dnia 7 grudnia 2021 r. zmieniajace
rozporzadzenie w sprawie trybu 1 warunkow postepowania firm inwestycyjnych,
bankéw, o ktérych mowa w art. 70 ust. 2 ustawy o obrocie instrumentami
finansowymi, oraz bankow powierniczych (Dz.U. 2021 poz. 2307)

c. Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 8 grudnia 2021 r. w sprawie szacowania
kapitalu wewngtrznego 1 aktywoéw plynnych, systemu zarzadzania ryzykiem,
badania i oceny nadzorczej, a takze polityki wynagrodzen w domu maklerskim oraz
matym domu maklerskim ( Dz.U. 2021 poz. 2267).

I1. DEFINICJE.

Illekro¢ w niniejszym regulaminie jest mowa 0:
1. OAK CAPITAL — oznacza Oak Capital Sp. z 0.0. w Warszawie;

2. INSPEKTOR NADZORU - oznacza Inspektora Nadzoru w Oak Capital Sp. z 0.0.;

3. KLIENT - oznacza kazdg osobe fizyczng, w tym konsumenta' lub kazdy podmiot
sktadajacy lub zamierzajacy zlozy¢ skarge, tak klienta indywidualnego, jak 1
instytucjonalnego, zaréwno tego, ktory korzysta lub korzystat z uslug Oak Capital,
wnioskowat o §wiadczenie takich ustug lub byt odbiorca oferty marketingowej Oak
Capital

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

4. SKARGA - oznacza kazde wystapienie klienta, w tym takze reklamacje, kierowane do
OAK Capital odnoszace si¢ do zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez DM CP
lub wykonywane;j przez DM CP
dziatalnos$ci, objetej nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego;

5. REGULAMIN - oznacza niniejszy Regulamin rozpatrywania skarg klientow Domu
Maklerskiego Capital Partners S.A.

6. USTAWA O OBROCIE — Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami
finansowymi (Dz.U. 2005 nr 183 poz. 1538 z p6zn. zm.).



III. POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Oak Capital zapewnia Klientowi mozliwo$¢ ztozenia skargi w sposdb nie powodujacy
nadmiernych utrudnien.

2. Proces rozpatrywania skargi przez Oak Capital zostaje podjety niezwlocznie po
otrzymaniu Skargi 1 przeprowadzony rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem
obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa i
dobrych obyczajow.

3. Oak Capital posiada rozwigzania organizacyjne i techniczne, umozliwiajgce rzetelne
rozpatrywanie skarg oraz podejmowanie dziatan, o ktorych mowa w pkt. VII ponize;j.

4. Oak Capital prowadzi wewngtrzny rejestr skarg w rzetelny sposob, przy uwzglednieniu
obowigzujacych przepiséw prawa oraz zapewniajac odpowiedni poziom bezpieczenstwa
gromadzonych 1 przetwarzanych danych. Szczegdélowe postanowienia dotyczace
prowadzenia rejestru skarg znajdujasie w pkt. VIII ponizej.

IV. ZASADY DOTYCZACE SPOSOBU INFORMOWANIA KLIENTA O
MOZLIWOSCI ZL.OZENIA SKARGI

1. Niniejszy Regulamin jest przekazywany klientowi na etapie zawierania umowy lub
zlecenia w formie pisemnej lub za po$rednictwem poczty elektronicznej, o ile klient na taka
forme wyrazi zgodeg.

2. Szczegbdlowe informacje dotyczace trybu wnoszenia i rozpatrywania skarg powinny by¢
publikowane w tatwo dostgpnej formie jak rowniez udostgpniane za posrednictwem strony
internetowej Oak Capital.

3.Informacje te powinny aktualne, precyzyjne i sformutowane w sposob zrozumiaty oraz
obejmowac szczegodlnosci.

V.ZASADY DOTYCZACE SPOSOBU SKLADANIA SKARGI.

1. Oak Capital umozliwia klientom bezptatne sktadanie skarg w zwigzku z dziatalnoscia
prowadzong przez Oak Capital

2. Oak Capital umozliwia klientowi zlozenie skargi:
a. bezposrednio w formie pisemnej, w swojej siedzibie lub za posrednictwem operatora
pocztowego, kuriera, lub
b. za posrednictwem poczty email na adres: biuro@oakcapital.pl

3. Skarga sktadana przez klienta zawiera w szczeg6lnosci:
a. . dane umozliwiajace identyfikacje Klienta (PESEL, REGON, imi¢ 1 nazwisko,
nazwa firmy, nr KRS, adres),
b. okreslenie umowy lub zlecenia, ktérego dotyczy skarga,
c. szczegdlowy opis przedmiotu skargi,


mailto:biuro@oakcapital.pl

d. okreslenie zadania klienta.

4. Do skargi powinny by¢ dotaczone kopie dokumentow (np. umow, zlecen), ktorych skarga
dotyczy.

5. Skargi niezawierajace danych pozwalajacych na identyfikacje klienta pozostawia si¢ bez
rozpatrzenia.

6. Klient jest zobowigzany do wspotpracy z Oak Capital podczas procesu rozpatrywania
skargi oraz w zakresie realizacji zgloszonych Zzadan lub naprawienia szkody 1 moze ponies¢
skutki uchybienia temu obowiazkowi, polegajace w szczegdlnosci na przyczynieniu si¢ do
powstania szkody.

7. Oak Capital na zadanie klienta potwierdza pisemnie lub w inny sposob uzgodniony z
klientem, fakt ztozenia przez niego skargi.

8. Oak Capital umozliwia klientowi ztozenie skargi przez pelnomocnika dysponujacego
pelnomocnictwem udzielonym w zwyktej formie pisemnej, chyba ze istniejg szczegolne
uwarunkowania wskazujgce na konieczno$¢ zachowania innej formy szczegdlnej, a klient
zostat o tym poinformowany na etapie zawarcia umowy.

9. Termin na rozpatrzenie skargi przez Oak Capital rozpoczyna swdj bieg od dnia
nastepnego po dniu otrzymania skargi przez Oak Capital

10. Qak Capital w sposob nalezyty, przy uwzglednieniu obowigzujacych przepisoOw prawa,
przechowuje dokumentacj¢ dotyczaca sktadanej skargi tak, aby byta mozliwos¢
odtworzenia (odczytania lub odstuchania) jej pelnej tresci oraz pelnej tresci odpowiedzi
udzielonej na skarge. Okres przechowywania dokumentacji wynosi 5 lat.

11. Zarzad Spolki o kazdej wniesionej skardze, niezwtocznie, w terminie nie dluzszym niz
5 dni roboczych, informuje Inspektora Nadzoru oraz Prosper Capital Dom Maklerski.

VI. ZASADY DOTYCZACE UDZIELANIA ODPOWIEDZI NA SKARGE.

1. Skargi dotyczace $wiadczenia ustug przez Qak Capital, klient powinien zlozy¢
niezwlocznie od powzi¢cia informacji o fakcie niewykonania lub nienalezytego wykonania
czynnosci, ktorej skarga dotyczy.

2. Kazda skarga ztozona do Oak Capital jest rozpatrywana w sposob rzetelny, wnikliwy i
terminowy, po przeanalizowaniu wszystkich informacji i dokumentéw przekazanych w
skardze, a takze informacji i dokumentéw bedacych w posiadaniu Oak Capital oraz, jesli
zachodzi taka potrzeba, informacji i dokumentow bedacych w posiadaniu innych
podmiotow.

3. Oak Capital udziela odpowiedzi na skarge w formie wlasciwej dla korespondencji z
klientem, ustalonej w Umowie, a jezeli takiej formy nie da si¢ ustali¢ czyni to w formie
pisemnej, chyba ze uzgodniono z klientem inng forme¢ udzielenia odpowiedzi.



4. Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 3 powyzej, jest przygotowana i przekazana klientowi
bez zbgdnej zwtoki, jednak nie pozniej niz w terminie 30 dni od daty otrzymania skargi. W
przypadku uzasadnionej niemoznosci udzielenia odpowiedzi w tym terminie, Qak Capital
jest obowigzany

a. wyjasni¢ przyczyny braku mozliwosci dotrzymania terminu, o ktérym mowa

powyzej;

b. wskaza¢ okolicznosci, ktére musza zostac ustalone;

c. wskaza¢ przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy jednak niz 60 dni
od dnia otrzymania skargi.

5. W uzasadnionych sytuacjach Qak Capital zastrzega sobie mozliwos¢ odstepstwa od
powyzszych terminéw. Odstepstwo od powyzszych termindéw moga rowniez przewidywaé
Regulaminy $wiadczenia poszczegdlnych ustlug maklerskich $wiadczonych przez Oak
Capital

6. Odpowiedz Oak Capital na skarge udzielana jest w sposob przystepny i zrozumialy, jest
akceptowana przez Inspektora Nadzoru oraz zawiera w szczeg6lnosci:

a. .informacje o wyniku rozpatrzenia zlozonej skargi,

b. w przypadku nieuwzglednienia skargi klienta w jakimkolwiek zakresie,
uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow.

c. wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego

7. Odpowiedz na skarge konsumenta zawiera wyczerpujacg informacje na temat
zgloszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich postanowien umowy oraz
stosownych przepisow prawa, a jesli to mozliwe takze z przytoczeniem ich brzmienia,
chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow.

8. W przypadku nieuwzglednienia skargi lub rozpatrzenia skargi niezgodnie z zagdaniem
Klienta, Klient moze ztozy¢ odwotanie od decyzji Oak Capital w terminie 30 dni od dnia
otrzymania odpowiedzi na ztozong skarge.

9. Odpowiedz Qak Capital na odwotanie Klienta jest decyzja ostateczng w ramach
postgpowania skargowego 1 musi by¢ zaakceptowana przez Prezesa Zarzadu.

10. Niezaleznie od postepowania skargowego, w przypadku sporu z Qak Capital Klient
moze:

a. zawrze¢ ugode na podstawie negocjacji przeprowadzonych z Oak Capital.

b. zwrdci¢ si¢ o pomoc do miejskich lub powiatowych rzecznikéw konsumenta;
organem wiasciwym w sprawach z zakresu ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

c. wnies¢ skarge do Prosper Capital Dom Maklerski, ktorego Agentem Firmy
Inwestycyjnej jest Prosper Capital Dom Maklerski



d. wnies¢ skarge na Oak Capital do organu nadzoru, ktorym jest Komisja Nadzoru
Finansowego,
e. wnies¢ powodztwo do wlasciwego sadu powszechnego.

VII. WEWNETRZNE DZIALANIA NASTEPCZE

1. Oak Capital analizuje na biezaco dane zwigzane z rozpatrywaniem skarg w celu
zapewnienia identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajacych si¢ lub nieprawidtowosci o
charakterze systemowym, jak rowniez potencjalnego ryzyka prawnego 1 operacyjnego.

2. Oak Capital zapewnia identyfikacje przyczyn nieprawidlowosci wskazanych w
sktadanych skargach, w szczegdlnosci wynikajacych z organizacji Qak Capital i
obowiazujacych w niej procedur, jak rowniez z konstrukcji oferowanych produktow;

3. Oak Capital przeprowadza biezacg analize wplywu zidentyfikowanych przyczyn
nieprawidtowosci na inne procesy lub produkty, takze te, w zwiazku z ktorymi Oak Capital
nie otrzymata bezposrednich skarg; identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktow
interesow;

4. Oak Capital dostarczenia witasciwym organom informacji dotyczacych skarg, ich
rozpatrywania oraz podejmowanych dzialan nastgpczych, w tym w szczegodlnoSci
sprawozdan, zgodnie z obowigzujagcymi przepisami prawa.

VIII. REJESTR SKARG.

1. Oak Capital prowadzi rejestr otrzymanych skarg zawierajacy informacje o skargach w
zwigzku z dziatalno$cig prowadzong przez Qak Capital w danym roku kalendarzowym
oraz sposobie i terminie ich zatatwienia. Wzor rejestru skarg stanowi zalgcznik nr 1 do
Regulaminu.

2. Zaprowadzenie rejestru skarg wplywajacych do Oak Capital odpowiada Zarzad Spotki
natomiast za koordynacje procesu ich rozpatrywania odpowiada Inspektor Nadzoru, lub
wyznaczony przez niego, w porozumieniu z osoba kierujacag wlasciwa merytorycznie
jednostka organizacyjng QOak Capital. Pracownik tej jednostki, ktory bedzie
odpowiedzialny za czynnos$ci zwigzane z rozpatrzeniem skargi.

3. W rejestrze skarg umieszcza si¢ nastepujace dane:

imi¢ 1 nazwisko lub firme¢ (nazwe) sktadajacego skarge;
adres 1 telefon kontaktowy;

date ztozenia skargi,

przedmiot skargi;

srodki podjete w celu zatatwienia skargi;

termin zatatwienia skargi;

o a0 o

4.. Rejestr skarg prowadzony jest w sposob ciagly, przez numerowanie kolejnych skarg w
danym roku kalendarzowym.



6. Po zakonczeniu kazdego kwartalu, Inspektor Nadzoru przygotowuje zestawienie
przyjetych 1 rozpatrzonych skarg, ktore przedstawia Prezesowi Zarzadu.

7. Rejestr skarg ma forme¢ pisemng, przy czym moze by¢ prowadzony w formie
elektroniczne;.

8. Za koordynacje procesu rozpatrywania skarg odpowiada Inspektor Nadzoru.

IX. POSTANOWIENIA KONCOWE.

1. Niniejszy Regulamin jest udostgpniony wszystkim pracownikom Oak Capital
bezposrednio zajmujacym si¢ $Swiadczeniem ustug i sprzedazg produktéw oferowanych
przez Qak Capital, rozpatrywaniem skarg oraz sprawujacym kontrol¢ i nadzor nad tymi
procesami.

2. Jakiekolwiek zmiany Zatgcznikdéw nie wymagaja dla swej wazno$ci zmiany Regulaminu.

3. Jakiekolwiek zmiany Zalacznikow moga by¢ dokonywane przez Inspektora Nadzoru za
zgodg Zarzadu lub bezposrednio przez Zarzad 1 nie sg traktowane jako zmiana Regulaminu.

4. Pracownicy bedg informowani o wszelkich zmianach do Zalacznikéw, o ile zmiany te
majg wpltyw na zakres obowigzkéw Pracownikdéw wynikajacych z Regulaminu.

5. Osoba odpowiedzialng za przeglad i dbanie o aktualnos$¢ i adekwatnos¢ Regulaminu jest
Inspektor Nadzoru. Inspektor Nadzoru zobowigzany jest co najmniej raz w roku oraz w
stosunku do kazdego nowego Pracownika przeprowadzi¢ stosowne szkolenie w zakresie
objetym niniejszym Regulaminem.

6. Niniejszy Regulamin wchodzi w zycie z dniem 02.11.2022



Zakacznik nr 1

REJESTR SKARG - wzor

Rejestr Skarg i Reklamacji
Imie Nazwisko/Firma |Adres i telefon komérkowy

Data ztozenia Skargi Przedmiot Skargi

Srodki podjete w celu rozpatrywania skq




