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Definicje

Administrator - Instytut Rynku Finansowego lub IRF.

Komitet Sterujacy IRF - jednostka nadzorcza zdefiniowana w Regulaminie
organizacyjnym IRF, wypetniajgca zadania okreslone w Artykule 5 BMR.

Zespot Audytu - jednostka organizacyjna w strukturze Administratora okreslona
w Regulaminie organizacyjnym IRF.

Interesariusze IRF - to: (i) podmioty stosujgce wskazniki opracowywane przez
IRF, (ii) dostawcy danych do w/w wskaznikoéw (iii) organizacje branzowe, ktorych
istotne grupy cztonkow stosujg wskazniki, (iv) podmioty infrastruktury rynku
finansowego dokonujgce operacji dotyczacych instrumentéw finansowych lub
umow finansowych wykorzystujacych wskazniki finansowe, (iv) regulatorzy i
nadzorcy rynku finansowego.

Rejestr skarg - rejestr prowadzony przez Administratora w formie elektroniczne;j.

BMR - ROZPORZADZENIE PARLAMENTU EUROPEJSKIEGO | RADY (UE)
2016/1011 z dnia 8 czerwca 2016 r. w sprawie indeksow stosowanych jako
wskazniki referencyjne w instrumentach finansowych i umowach finansowych
lub do pomiaru wynikéw funduszy inwestycyjnych i zmieniajace dyrektywy
2008/48/WE i 2014/17/UE oraz rozporzadzenie (UE) nr 596/2014.

W celu umozliwienia poréwnania dokumentow i Sledzenia zmian uzywane s3 nastepujace komentarze:

Modyfikacja

Nowy

Wskazuje, ze zapis byt we wczesniejszej wersji, ale byt dostosowany/zmodyfikowany.

Nowy zapis, nie istniejgcy we wczesniejszej wersji dokumentu.
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Polityka

Wprowadzenie

Polityka i procedura obstugi skarg zapewnia kompleksowe ramy
przyjmowania i zarzadzania skargami, ktére mogg by¢ skfadane przez osoby
lub podmioty w zwigzku z funkcjonowaniem IRF. Celem jest zapewnienie,
aby ustugi zwigzane z opracowywaniem i publikowaniem wskaznikdw byty
Swiadczone na najlepszym mozliwym poziomie i o najlepszej jakosci.

Aby dazy¢ do tego celu, Administrator wdraza mechanizmy stuzace
zapewnieniu, ze wszystkie skargi s3 rozpatrywane rzetelnie i przy
zachowaniu najwyzszych standardow profesjonalnych.

Wdrozenie tej polityki wspiera Administratora w poprawie ogolnej jakosci
Swiadczonych ustug. Odbywa sie to poprzez ustanowienie i wskazanie
zainteresowanym stronom bezposredniego kanatu  komunikacji  z
Administratorem.

Zakres Polityki dotyczy w szczegdlnosci skarg sktadanych w zwigzku z: (i)
reprezentatywnoscig wskaznikow, (i) sposobem przyjmowania zmian w
udostepnianiem wskaznikéw lub dokumentéw dotyczacych wskaznikdw, (v)
innymi dziataniami Administratora w zakresie procesu obliczania i publikagji
wskaznikdw.

Polityka i procedura s3 co roku weryfikowane, aby zapewni¢ ich ciagla
skuteczno$¢, uwzgledniajac ewolucje regulacji, przepisow i stosowanych
praktyk oraz uwzgledniajac rekomendacje i zalecenia organdw nadzoru.

Procedura

Zasady ogdlne

Administrator udostepnia zainteresowanym stronom mozliwos¢ sktadania
skarg poprzez swoja strone internetowa www.irf.org.pl.

Skargi sg skladane za pomocg formularza dostepnego na stronie
internetowej Administratora. Wzor formularza stanowi Zatacznik 1.

Sktadane skargi powinny zawiera¢ dane teleadresowe strony skiadajacej
skarge, aby decyzje dotyczace skargi moglty zosta¢ przekazane
zainteresowanemu, oraz (o ile bedzie to konieczne) w celu mozliwosci
uszczegotowienia przez Administratora zakresu skargi.

Sktadane skargi s3 przesytane za pomocg formularza umieszczonego na
stronie internetowej IRF lub za pomoca poczty elektronicznej na adres IRF
przeznaczony do korespondencji wskazany na stronie Administratora.

10. Skargi anonimowe nie beda rozpatrywane.
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Rozpatrywanie skarg

1. Skargi sg rozpatrywane przez Zespét Audytu, bez udziatu oséb ktore mogty
by¢ zwigzane z przedmiotem skargi.

1

Y

. Skargi beda rozpatrywane w sposab rzetelny. Osoby rozpatrujgce zgtoszenia
beda miaty zapewniong mozliwos¢ pracy w sposob niezalezny, tak aby
zapewni¢ obiektywne rozpatrzenie zgtoszen.

13. Osoby rozpatrujgce skargi s3 zobowigzane do zachowania tajemnicy
zawodowej podczas rozpatrywania skarg.

14. Po otrzymaniu zgtoszenia, osoba rozpatrujgca przekazuje - w terminie do 7
dni - stronie sktadajacej zgtoszenie potwierdzenie otrzymania zgtoszenia i
informuje o wszczeciu procedury rozpatrzenia skargi.

15. Kazde wptywajgce zgtoszenie otrzymuje wewnetrzny numer zgtoszenia
wpisywany do Rejestru skarg.

16. Osoba rozpatrujaca skarge, w uzasadnionych przypadkach, moze poprosic
strone zgfaszajacg o uzupetnienie zgtoszenia.

Nowy

17. Rozpatrzenie skargi bedzie obejmowac nastepujace elementy:
a. Ustalenia Zespotu Audytu:
i. zweryfikowanie zgtoszonych faktow,
ii. dokonanie przegladu dokumentacji i danych,

iii. pozyskanie wyjasnien od interesariuszy wewngtrz IRF jak
rowniez (0 ile jest to niezbedne do prawidtowego
rozpatrzenia zgtoszenia) zasiegniecie opinii ekspertow
zewnetrznych.

b. Propozycja rozwigzania:

i. Zespdt Audytu jest odpowiedzialny za ustalenie
optymalnego sposobu dziatania, ktdry zostanie podjety w
celu rozwigzania skargi,

i. Podjete dziatania beda miaty na celu rozwigzanie
zgtoszonego problemu, a takze uruchomienie czynnosci
zaradczych  wewnatrz  IRF, aby zmniejszy¢ ryzyko
wystgpienia podobnych zgtoszen w przysztosdi,

iii. Propozycja rozwigzania skargi, jest przedktadana Prezesowi
Zarzadu w celu uzyskania akceptacii.

iv. W sytuacji, gdy skarga dotyczy Czlonka Zarzadu IRF,
propozycja rozwigzania skargi przedktadana jest
niezwtocznie do zatwierdzenia Komitetowi Sterujgcemu IRF.

18. Po zaakceptowaniu rozwigzania skargi, Zespot Audytu przekazuje informacje
o zalecanych dziataniach naprawczych do jednostek IRF odpowiedzialnych
za podjecie dziatan.
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19. Po zakonczeniu procedury rozpatrzenia zgtoszenia, strona zgtaszajaca jest
informowana o sposobie rozwigzania skargi oraz- jesli to jest mozliwe - o
podstawowych ustaleniach i podjetych czynnosciach zapobiegajacych w
przysztosci  wystgpieniu podobnych zdarzen. Informacja ta bedzie
przekazana za posrednictwem poczty elektronicznej.

20. Informacja o sposobie rozpatrzenia zgtoszenia jest przekazywana stronie
zgtaszajacej bez zbednej zwtoki, nie pdzniej jednak niz w terminie do 30 dni.

21. Lista czynnosci niezbednych do prawidtowego wyjasnienia zgtoszenia nie
jest lista zamknietg i zgodnie z najlepszg wiedzg i doswiadczeniem osoby
rozpatrujacej zgtoszenie moga by¢ podejmowane inne czynnosci.

22. Dokumentacja zwigzana z rozpatrzeniem zgtoszenia jak rowniez decyzja w
sprawie zgtoszenia jest archiwizowana i przechowywana przez Zespot
Audytu. Informacje o sposobie zafatwienia zgtoszenia s zapisywane w
Rejestrze skarg.

Postanowienia koncowe

23. Zespot Audytu prowadzi Rejestr skarg, archiwizuje wszelkie dokumenty
dostarczone przez strone skladajaca zgloszenie oraz  wszelka
korespondencje prowadzona ze strong sktadajgca zgtoszenie. Wzor Rejestru
skarg stanowi Zatacznik 2.

24. Zespot Audytu przedktada raz do roku do wiadomosci Zarzadu IRF i
Komitetu Sterujacego IRF Rejestr skarg.

25. Rejestr skarg jest réwniez dostepny do wgladu uprawnionym organom
nadzoru nad dziatalnoscig Administratora.

26. Polityka i procedura obstugi skarg jest opublikowana na stronie internetowej
IRF.
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Zatacznik 1

Formularz zgtoszenia skargi

Imie
Nazwisko
telefon kontaktowy

adres email (do korespondencji)

Opis zgtaszanej skargi
(doktadny opis zastrzezeri dotyczqcych ustug Swiadczonych przez IRF)

zafaczniki do zgtoszenia (prosze wymienic):
1.

2.
3.

Potwierdzam, ze:

1) zapoznatem sie z Polityka i procedura obstugi skarg,
2) informacje zawarte w niniejszym dokumencie zostaty przekazane dobrowolnie i w dobrej wierze oraz ze, zgodnie z mojg najlepsza wiedza,

3) informacje zawarte w niniejszym dokumencie sg prawdziwe.
Rozumiem i zgadzam sie, ze informacje zawarte w niniejszym dokumencie beda wykorzystywane procesie rozpatrywania skarg w

IRF.

Data

Podpis
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Zatacznik 2

Wzdr Rejestru skarg

Rejestr skarg i reklamacji
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