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ZASADY POSTEPOWANIA REKLAMACYJNEGO W KDPW

I. Definicje

1.
2.

KDPW — Krajowy Depozyt Papieréw Wartosciowych w Warszawie S.A.;

Klient — podmiot bedacy uczestnikiem systemu depozytowego, systemu rekompensat, systemu
Approved Reporting Mechanism (ARM) lub repozytorium transakcji, a takze powszechne
towarzystwo emerytalne lub otwarty fundusz emerytalny albo inny podmiot bedacy odbiorca
ustug swiadczonych przez KDPW;

Ustuga — czynnos¢ wykonana przez KDPW na rzecz Klienta w zwigzku z prowadzeniem przez
KDPW systemu depozytowego zapewniajgcego wykonywanie przez KDPW zadan okreslonych
w art. 48 ust. 1 pkt. 1-6 ustawy o obrocie instrumentami finansowymi, dziatalnosci zwigzanej
z prowadzeniem systemu gromadzenia i przechowywania danych dotyczacych transakcji
w instrumentach pochodnych albo transakcji finansowanych z uzyciem papieréw wartosciowych
(repozytorium transakcji EMIR i SFTR ), przekazywaniem do wtasciwych organéw nadzoru
informacji o transakcjach z wykorzystaniem systemu ARM albo innej dziatalnosci, do ktérej
KDPW jest upowazniony na podstawie przepisow prawa lub wynikajgcej z zawartych przez
KDPW umédw oraz przyjetych zobowigzan;

Kara —kara pieniezna naliczona Klientowi za nieterminowy rozrachunek, o ktérej mowa w § 136a
Regulaminu KDPW;

Dyrektor wifasciwe] jednostki organizacyjnej — Dyrektor jednostki organizacyjnej KDPW
w zakresie dziatania ktdrej pozostaje Ustuga lub ktérej dotyczy reklamacja;

Dzien PBD - kazdy taki dzien, ktory nie przypada w sobote albo w niedziele oraz nie przypada
1 stycznia albo 25 grudnia danego roku kalendarzowego.

Il. Zakres spraw podlegajacych postepowaniu reklamacyjnemu

Postepowanie reklamacyjne uruchamiane jest w przypadku zgtoszenia przez Klienta reklamacji (dalej:
»reklamacja”) dotyczacej niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi na jego rzecz lub
naliczonej Klientowi Kary.

lll. Sktadanie reklamacji i formularz reklamacji

1.

Reklamacja powinna zostaé¢ ztozona w formie pisemnej lub elektronicznej na witasciwym
formularzu, zawierajgcym wszystkie wymagane informacje. W uzasadnionym przpadku KDPW
moze rozpatrzy¢ reklamacje, ktéra nie zostata ztozona na formularzu, o ktérym mowa w ust. 2 i
ust.3, o ile jej tresé na to pozwala.

Formularz wtasciwy dla reklamacji dotyczgcej niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi
na rzecz Klienta stanowi zatgcznik Nr 1 do niniejszej procedury.

Formularz wtasciwy dla reklamacji dotyczacej naliczonej Klientowi Kary stanowi zatgcznik Nr 2
do niniejszej procedury.

Z zastrzezeniem ust. 1 zdanie ostanie reklamacja dotyczaca naliczonej Klientowi Kary, ktéra nie
spetnia warunkdéw wskazanych w ust. 1 lub zostata ztozona po uptywie terminu wskazanego w §
115c ust. 2 i 3 Szczegdtowych Zasad Dziatania Krajowego Depozytu Papieréw Wartosciowych,
podlega odrzuceniu.
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Jezeli reklamacja dotyczgca niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi na rzecz Klienta
nie zostata ztozona na wtasciwym formularzu, w formie pisemnej lub elektronicznej albo jezeli
weryfikacja umocowania oséb sktadajgcych reklamacje w imieniu Klienta wymaga uzyskania
przez KDPW dostepu do dodatkowych dokumentéw, Dyrektor wtasciwej jednostki
organizacyjnej wzywa Klienta, odpowiednio, do usuniecia usterek lub stosownego uzupetnienia
reklamacji. Wezwanie powinno zawiera¢ wystgpienie, odpowiednio, o ztozenie reklamacji
w formie pisemnej, z wykorzystaniem wtasciwego formularza albo o jej podpisanie zgodnie
z zasadami reprezentacji lub przekazanie dokumentéw potwierdzajacych uprawnienie osoby lub
0sb6b, ktore podpisaty reklamacje, do reprezentowania Klienta. Wezwanie powinno zostaé
przygotowane w terminie 3 dni od dnia otrzymania reklamacji i przestane na adres e-mail lub
adres siedziby / zamieszkania Klienta. Dyrektor wtasciwej jednostki organizacyjnej moze
zaniecha¢ wezwania do ztozenia reklamacji na wtasciwym formularzu, jezeli spetnia ona
pozostate wymogi formalne i nie zachodzi przypadek, o ktérym mowa w ust.6 zd. pierwsze.

Jezeli reklamacja dotyczgca niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi na rzecz Klienta
nie wskazuje w sposéb dostatecznie jednoznaczny Ustugi lub zdarzenia, ktérych dotyczy, lub
wywotuje inne watpliwosci, ktorych rozstrzygniecie jest niezbedne do jej rozpatrzenia, Dyrektor
wtasciwe] jednostki organizacyjnej wzywa Klienta do pisemnego wyjasnienia tych watpliwosci.
Wezwanie powinno zostaé przygotowane w terminie 3 dni od dnia otrzymania reklamacji
i przestane na adres e-mail lub adres siedziby / zamieszkania Klienta.

IV. Organizacja systemu rozpatrywania reklamacji

1.

Reklamacja ztozona przez Klienta podlega rejestracji w Elektronicznym Systemie Obiegu
Dokumentow ESOD.

Klient otrzymuje pisemne lub elektroniczne potwierdzenie przyjecia reklamacji dotyczacej
niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi na rzecz Klienta.

Reklamacja jest rozpatrywana przez Dyrektora wtasciwej jednostki organizacyjnej. W szczegélnie
uzasadnionych przypadkach, w tym z uwagi na zawitos¢ sprawy lub wysokosé reklamowanej
kwoty, Dyrektor wtasciwej jednostki organizacyjnej moze zwrécié sie do Zarzagdu o podjecie
decyzji dotyczacej sposobu rozpatrzenia reklamacji.

Biuro Zgodnosci i Kontroli Wewnetrznej prowadzi nastepujgce rejestry:

a) rejestr reklamacji dotyczacych niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi na rzecz
Klienta,

b) rejestr reklamacji dotyczacych naliczonej Klientowi Kary.

Za dokonywanie wpiséw do wskazanych w ust. 4 rejestrow odpowiada Inspektor ds. kontroli
wewnetrzne;j.

Dyrektor Biura Zgodnosci i Kontroli Wewnetrznej analizuje kazdy przypadek ztozonej reklamacji
z punktu widzenia efektywnosci systemu zapewnienia zgodnosci.

Inspektor ds. kontroli wewnetrznej jest odpowiedzialny za koordynacje procesu rozpatrywania
reklamacji oraz monitoring wdrozenia niezbednych dziatai nastepczych, o ktérych mowa w pkt
V. 1., a takze za przygotowanie zbiorczej informacji dla Zarzadu, o ktérej mowa w pkt IV. 8.

O ztozonych reklamacjach i sposobie ich rozpatrzenia Biuro Zgodnosci i Kontroli Wewnetrznej
informuje w okresach pétrocznych Zarzad KDPW oraz — zgodnie z obowigzujgcymi przepisami —
wiasciwe organy nadzorujace prawidtowos¢ swiadczenia danej ustugi.
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V. Zasady rozpatrywania reklamacji

1.

Rozpatrzenie reklamacji polega na ustaleniu przebiegu zdarzenia i zweryfikowaniu jego opisu
zamieszczonego w reklamacji pod wzgledem jego zgodnosci ze stanem faktycznym, sprawdzeniu
prawidtowosci realizacji Ustugi na rzecz Klienta lub prawidtowosci naliczenia natozonej na niego
Kary oraz odniesieniu sie do zadania lub oczekiwanego od KDPW dziatania okreslonego w
reklamacji, a w razie ustalenia, ze zaistniaty jakiekolwiek nieprawidtowosci w zakresie realizacji
Ustugi lub w odniesieniu do naliczenia Kary — takze na identyfikacji przyczyn tych
nieprawidtowosci i ustaleniu, czy lezg one po stronie KDPW, czy tez po stronie innego podmiotu.
Jezeli reklamacja Klienta uznana za zasadng w catosci lub w czesci, wskazuje oczekiwane od
KDPW dziatania, ktdrych realizacja miataby doprowadzi¢ do usuniecia zaistniatych wad Ustugi
zrealizowanej na rzecz Klienta lub nieprawidtowosci w zakresie naliczania Kary, rozpatrzenie
reklamacji powinno zawiera¢ takie ocene zasadnosci przeprowadzenia tych dziatan,
ewentualnie inne proponowane dziatania w tym zakresie, o ile ich podjecie bytoby w danym
przypadku uzasadnione, z zastrzezeniem pkt 3 ponizej.

Wyniki ustalen, o ktéorych mowa w pkt 1, oraz wnioski z nich wynikajgce zamieszcza sie
w odpowiedzi na reklamacje.

W toku rozpatrywania reklamacji nie rozstrzyga sie zasadnosci ewentualnych zgdan
o charakterze odszkodowawczym, chyba ze Zarzagd KDPW, dziatajgc w trybie wskazanym w pkt
IV. 3, postanowi inacze;.

VI. Tryb rozpatrywania reklamacji

1.

Rozpatrzenie prawidtowo ztozonej reklamacji dotyczacej niewykonania lub nienalezytego
wykonania Ustugi na rzecz Klienta i sporzadzenie odpowiedzi na nig nastepuje w terminie nie
dtuzszym niz 30 dni od dnia jej otrzymania. W przypadkach, o ktérych mowa w pkt II1.5 i 1ll.6
termin ten biegnie, odpowiednio, od dnia ztozenia przez Klienta na wezwanie KDPW: pisemnej
lub elektronicznej formy reklamacji, wymaganego formularza reklamacji, reklamac;ji podpisanej
zgodnie z zasadami reprezentacji Klienta, dokumentéw potwierdzajgcych uprawnienie osoby lub
0s6b, ktdére podpisaty reklamacje, do reprezentowania Klienta lub pisemnych wyjasnien
niezbednych do rozpatrzenia reklamacji, w zaleznosci od tego, ktéry z tych dni przypada
najpdzniej.

Reklamacja dotyczaca naliczonej Klientowi Kary rozpatrywana jest zgodnie z § 136d Regulaminu
KDPW, nie duzej niz 10 dni roboczych od jej ztozenia. Termin ten moze ulec przedtuzeniu w
przypadku koniecznosci uzyskania przez KDPW dodatkowych informacji, jednak nie dtuzej niz do
11-tego dnia PBD nastepujgcego po zakonczeniu miesigca, w ktérym KDPW naliczyt dang kare
pieniezna.

Ztozenie reklamacji nie powoduje zawieszenia wykonania zobowigzan Klienta wobec KDPW, ani

nie wstrzymuje wykonywania przez KDPW S.A. Ustug na rzecz Klienta, chyba ze Zarzad KDPW
postanowi inaczej.

W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji wymaga rozstrzygniecia watpliwosci dotyczgcych
tresci przepiséw prawa lub tresci regulacji KDPW, zgodnie z ktérymi swiadczona jest Ustuga lub
zostata naliczona Kara Dyrektor wtasciwe]j jednostki organizacyjnej zwraca sie do Dyrektora Biura
Prawnego o opinie.

Odpowiedz na reklamacje powinna zawieraé¢ uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze
reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta, a takze informacje o dalszym trybie
postepowania.
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6. Odpowiedz na reklamacje jest sporzadzana w formie pisemnej lub elektronicznej i przekazywana
Klientowi na adres e-mail lub adres siedziby / zamieszkania Klienta.

7. Klient, ktéry ztozyt reklamacje dotyczacg niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi na
jego rzecz moze, w terminie 14 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje, wystgpic¢ do
Zarzadu KDPW z pisemnym wnioskiem o ponowne rozpatrzenie sprawy. Zarzgd KDPW
podejmuje ostateczng decyzje dotyczgcg ponownego rozpatrzenia reklamacji nie pdzniej niz w
terminie 30 dni od dnia otrzymania przez KDPW wniosku w tej sprawie. Od decyzji Zarzadu nie
przystuguje odwotanie.
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