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Zasady wnoszenia i rozpatrywania skarg klientéw

- wyciqg z Procedury zatatwiania skarg klientéw na dziatalnosé
Caspar Asset Management S.A.

1. Klient moze ztozy¢ skarge tj. wystgpienie skierowane do Spdtki , w ktérym Klient zgtasza
zastrzezenia dotyczqce ustug Swiadczonych przez Spdétke lub podmiot dziatajgcy na rzecz
Spofki:

a) na pismie:
i. osobiscie w siedzibie Ilub innych lokalach przeznaczonych do obstugi Klientow
Spotki/upowaznionego Agenta lub
ii. przesytajgc na adres siedziby Spodiki/siedziby upowaznionego Agenta za posrednictwem
operatora pocztowego, kuriera lub postanca lub
ii. przesytajgc na adres do doreczen elekironicznych Spotki, o ktdérym mowa w art. 2 pkt 1
Ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych wpisany do bazy
adresdw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej ustawy;
b) ustnie:
i. za posrednictwem linii telefonicznej rejestrowane;, obstugiwanej przez
Spotke/upowaznionego Agenta lub
ii. do protokotu podczas wizyty w siedzibie Spotki/siedzibie upowaznionego Agenta lub wizyty
w innych lokalach nalezgcych do ww. podmiotdéw i przeznaczonych do obstugi Klientow;
c) elektronicznie za posrednictwem:
i.  wiadomosci e-mail na adres poczty elektronicznej Spdiki lub upowaznionego Agenta lub
ii. formularza dostepnego na stronie internetowej Spotki.

2. Aktualne dane kontaktowe stuzgce do sktadania skarg w formach wskazanych wyzej dostepne
sg na stronie internetowej Spdtki oraz upowaznionego Agenta.

3. Dopuszczalne jest ztozenie skargi przez Klienta za posrednictwem petnomocnika, po
przedstawieniu petnomocnictwa udzielonego przez Klienta w zwyktej formie pisemnej.

4. Itozenie skargi niezwtocznie po zauwazeniu przyczyny uzasadniajgcej jej ztozenie utatwi i
przyspieszy rzetelne rozpatrzenie skargi przez Spotke.

5. Termin na rozpatrzenie skargi przez Spdtke zaczyna biec od dnia nastepnego po dniu
otrzymania skargi przez Spotke.

6. Skarga powinna wskazywac w sposdb niewatpliwy na tozsamosé Klienta, ktérego dotyczy
skarga, zawiera¢ dane osoby sktadajgcej skarge, a takze zawiera¢ jednoznaczne okreslenie
przedmiotu skargi i zgdania osoby sktadajgcej skarge.

7. W celu jak najbardziej prawidtowego, nalezytego i szybkiego rozpatrzenia skargi zaleca sie
wskazanie w niej dodatkowych informaciji, ktére mogg by¢ pomocne w celu wyjasnienia
istotnych okolicznosci sprawy, w tym przyktadowo opisu sytuacji ze wskazaniem poniesionej
szkody, jej wysokosci i sposobu wyliczenia, okreslenia oczekiwan Klienta oraz innych informacii
wskazujgcych na przedmiot skargi, dotgczenie oryginatdw lub kopii dokumentdw dotyczgcych
przedmiotu skargi.

8. Skargi niezawierajgce danych pozwalajgcych na identyfikacje wnoszgcego skarge
pozostawia sie bez rozpoznania.
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Jezeli z tresci skargi nie mozna nalezycie ustali¢ jej przedmiotu lub zgdania, wzywa sie Klienta
do ztozenia wyjasnienia lub uzupetnienia skargi, z informacjg, ze skarga pozostanie bez
rozpoznania do czasu usuniecia w/w brakow.

. Spdétka potwierdza wptyw skargi do Spotki na zgdanie Klienta. Potwierdzenie wptywu skargi

dokonywane jest za posrednictwem tego samego srodka komunikacji, w jakim zostata ztozona
skarga.

. Spoétka udziela Klientowi odpowiedzi, po przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego, bez

zbednej zwtoki jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia wptywu skargi do Spotki lub
upowaznionego Agenta .

. W przypadku uzasadnionego braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi w terminie wskazanym

powyzej, Spdtka informuje Klienta przed uptywem ww. terminu o przyczynie braku mozliwosci
rozpatrzenia skargi w terminie, okolicznosciach, ktére nalezy wyjasni¢ by rozpoznac
merytorycznie skarge oraz przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi na skarge, ktéry nie
moze by¢ jednak dtuzszy niz 60 dni od dnia wptywu skargi do Agenta lub Spofki.

. Terminy, o ktérych mowa powyzej uwaza sie za zachowane, jesli odpowiedz na skarge zostata

wystana do Klienta przed uptywem tych termindw.

. W przypadku niedotrzymania terminu udzielenia odpowiedzi na skarge okreslonego

odpowiednio w ust. 11 lub 12, skarge uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

. Odpowiedz? na skarge przekazywana jest Klientowi na pismie za posrednictwem operatora

pocztowego lub kuriera na wtasciwy adres do korespondenciji wskazany przez Klienta w
umowie, chyba ze Klient w skardze wskazat inny adres albo przekazywana jest w formie
wiadomosci e-mail pod warunkiem, ze Klient ztozyt uprzednio wniosek o doreczenie odpowiedzi
na skarge w takiej formie.

. Odpowied? na skarge powinna by¢ udzielona w sposdéb przystepny i zrozumiaty oraz zawierac

w szczegdlnosci:

a) informacje o wyniku rozpatrzenia ztozonej skargi;

b) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze skarga zostata rozpatrzona w catosci zgodnie
z wolg Klienta;

c) wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego;

d) w przypadku rozpatrzenia skargi zgodnie z wolg Klienta okreslenie terminu, ktéry nie moze
by¢ jednak dtuzszy niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi na skarge, na realizacje
roszczenia podniesionego w skardze.

. Odpowied? na skarge konsumenta w rozumieniu wtasciwych przepiséw, powinna zawierac

wyczerpujgcqg informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich
postanowien umowy oraz stosownych przepisdw prawa, a jesli to mozliwe takze z
przytoczeniem ich brzmienia, chyba, ze nie wymaga tego charakter podnoszonych w skardze
zarzutéw.

. W przypadku nieuwzglednienia skargi Klienta odpowiedz na skarge powinna rowniez zawierac

pouczenie wskazujgce na:

a) mozliwosc¢ i sposdb ewentualnego odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na skarge, jezeli Spdtka przewiduje tryb odwotawczy;

b) mozliwosc¢ skorzystania z mediacji, arbitrazu bgdz innej akceptowanej przez Spotke formy
pozasgdowego rozwigzywania sporow, wraz ze wskazaniem czy w danym przypadku
Spotka wyraza zgode na takie postepowanie;

c) mozliwos¢ wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;
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d) mozliwos¢ wystgpienia z powddztiwem przeciwko Spdtce do witasciwego rzeczowo i
miejscowo sqdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktdry powinien by¢ pozwany i
sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy;

e) w przypadku Klienta bedgcego konsumentem w rozumieniu wtasciwych przepisdw,
rowniez mozliwos¢ zwrdcenia sie do wtasciwego miejscowo Powiatowego (Miejskiego)
Rzecznika Konsumenta.

19. llekro¢ w Procedurze zatatwiania skarg klientéw mowa jest o skardze nalezy przez to pojecie
rozumiec takze reklamacje w rozumieniu Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.



