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STRATEGIA ZARZADZANIA SKARGAMI XTB S.A. z dnia 13 lutego 2026 r. r.

0d 28 czerwca 2025 r. znajdziesz ten dokument w wersji dostepnej cyfrowo w sekcji Dokumentacja - Dostepnos¢ na stronie XTB

— link do strony: https://www.xtb.com/pl/dostepnosc

1. Ta strategia zarzadzania Skargami w XTB S.A. (,Strategia”) zostata sporzadzona i opublikowana na podstawie art. 26
Rozporzadzenia Delegowanego Komisji 2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016 r. uzupetniajgcego 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.

2. W zwigzku z niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem ustugi przez XTB klienci moga sktada¢ Skargi.

3. Ogolne uwagi dotyczace ustug XTB, ktére nie zawierajg konkretnych zadan klienta i nie majg innych obowigzkowych
elementow Skarg wymienionych w Regulaminie swiadczenia ustug maklerskich, nie bedg traktowane jako Skargi zgodnie z tg
strategia.

4. XTB rozpatruje Skargi rzetelnie, uczciwie i z uwzglednieniem obiektywizmu. XTB rozpatruje Skargi zgodnie z obowigzujacymi
XTB przepisami. W tym celu XTB utrzymuje stosowne procedury. Za realizacje procesu rozpatrywania Skarg odpowiedzialni
sg pracownicy XTB, ktérzy posiadajg odpowiednig wiedze i kwalifikacje. Funkcje zarzadzania skargami petni w XTB Dziat
Globalnego Wsparcia Klientéw. Z dziatem tym mozna skontaktowac sie w nastepujgcy sposob:

e  Pod numerem telefonu: +48 22 201 95 60
e  Zapomocy adresu email: support@xtb.pl

5. Skargi dotyczace ustug $wiadczonych przez XTB moga by¢ ztozone wytgcznie:

a. osobiscie w Siedzibie XTB, w dni robocze w godzinach 8-18:

e pisemnie, na papierowym Formularzu Reklamacji stanowigcym Zatacznik nr 1;
e  ustnie do protokotu sporzgdzonego przez pracownika XTB, ktory posiada petnomocnictwo do przyjmowania
skarg;

b. telefonicznie, pod numerem telefonu +48 22 273 99 50;

c. elektronicznie, na formularzu on-line dostepnym w Pokoju Inwestora;

d. korespondencyjnie, na formularzu papierowym stanowigcym Zatgcznik nr 1, na adres Siedziby XTB.

e. na adres do doreczen elektronicznych XTB (e-doreczenia): AE:PL-91853-94018-VSRHV-26. W przypadku
Skarg przestanych na adres do doreczen elektronicznych odpowiedz zostanie udzielona tym samym
kanatem

f. Skarga moze zosta¢ ztozona przez petnomocnika ustanowionego zgodnie z Regulaminem Swiadczenia
Ustug Maklerskich.

6. Adres Siedziby XTB do sktadania Skarg osobiscie oraz korespondencyjnie:

XTBS.A.
ul. Prosta 67
00-838 Warszawa

7. Aby Skarga byta jak najszybciej rozpatrzona, powinna zawiera¢ nastepujace informacje:

a. dane umozliwiajace identyfikacje Klienta, zgodne z danymi podanymi przez Klienta przy zawarciu Umowy lub
przy pozniejszej zmianie danych;

b. numer Rachunku;

C. czas wystapienia zdarzenia;

d. wyczerpujacy opis reklamowanego zdarzenia, zawierajacy mozliwie duzo informacji pozwalajacych na
szybka identyfikacje problemu;
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e. numer Zlecenia lub Transakgji, ktore sg przedmiotem Skargi;

f. sprecyzowane zadanie.

Brak ktoregokolwiek z elementdw wymienionych w punktach a-f powyzej moze powodowaé konieczno$¢ uzupetnienia

przekazanych informacji i tym samym przedtuzy¢ czas wymagany na rozpatrzenie Skargi.

8. Gdy tres¢ Skargi nasuwa watpliwosci co do jej przedmiotu, XTB moze wystgpi¢ do Klienta o ztozenie dodatkowych
wyjasnien lub uzupetnienie Skargi. Jesli Klient nie uzupetni skargi w wyznaczonym terminie, moze sie to wigzac z jej

odrzuceniem.

9.  Skarga powinna by¢ ztozona niezwtocznie po wystgpieniu zdarzenia bedacego przedmiotem Skargi.

10. XTB na prosbe Klienta potwierdza fakt otrzymania skargi.

11. XTB zobowiazuje sie niezwtocznie zbadac sytuacje, ktora byta przyczyng Twojej Skargi i rozpatrzyc jg nie pozniej niz w
terminie 30 dni od dnia zgtoszenia.

12. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, ktére uniemozliwiajg rozpatrzenie Skargi w terminie 30 dni, XTB w informacji

przekazywanej Klientowi:

a. wyjasnia przyczyne opoznienia,
b. wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
Gl okresla przewidywany termin rozpatrzenia Skargi i udzielenia odpowiedzi. Termin ten nie moze przekroczy¢

60 dni od dnia otrzymania skargi.
13.  Na skargi odpowiadamy zgodnie z kanatem jej ztozenia oraz wyborem Klienta:

a. Odpowiedzi na Skargi zfozone korespondencyjnie w formie papierowej udzielamy domyslnie
korespondencyjnie w formie papierowej, chyba ze w formularzu Skargi Klient wskaze, ze chce otrzymacé
odpowiedz na adres e-mail.

b.  Na Skargi ztozone przez formularz elektroniczny w Pokoju Inwestora odpowiadamy na adres e-mail podany do
kontaktu z nami przez Klienta, chyba ze Klient zawnioskuje o odpowiedz w formie papierowej, zaznaczajgc
odpowiednig opcje w formularzu.

c.  Na Skargi przestane na adres do doreczen elektronicznych XTB, odpowiedzi udzielamy na adres do doreczen
elektronicznych Klienta.

d.  Na Skargiztozone telefoniczne lub ustnie w siedzibie XTB odpowiadamy na adres e-mail lub korespondencyjnie
w formie papierowej, zgodnie z wyborem Klienta.

14. Skarge uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z zgdaniem klienta w przypadku naruszenia terminu na udzielenie odpowiedzi.

15. Formularz Reklamacji do ztozenia Skargi drogg korespondencyjng znajduje sie na Stronie XTB.

16. Klient ma prawo odwotac¢ sie od decyzji XTB. Dla odwotania obowigzuje tryb i terminy takie jak dla Skargi. Jesli po odwotaniu
XTB utrzyma decyzje odmownag, to nie bedzie rozpatrywac kolejnych odwotan, dopoki nie otrzyma nowych, istotnych
informaciji, ktére moga doprowadzi¢ do zmiany stanowiska w przedmiotowej sprawie. Odwotanie bedzie rozpatrywane przez
innego pracownika XTB.

17. W przypadku oceny przez Klienta niezasadnosci decyzji XTB odnosnie Skargi, Klient ma prawo:

a. Jesli jest konsumentem - zwréci¢ sie o pomoc do wiasciwego ze wzgledu na miejsce zamieszkania
konsumenta Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika Konsumenta.
b. Jesli jest osobg fizyczng - wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego z siedzibg

przy ul. Nowogrodzkiej 47A, 00-695 Warszawa. Jednoczesnie XTB wyraza zgode na udziat w postepowaniu w
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sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich prowadzonym wytacznie przed Rzecznikiem
Finansowym.

c. Wystgpi¢ z odpowiednim powddztwem do sadu powszechnego przeciwko XTB S.A. z siedzibg w Warszawie.
Jezeli Klient ma miejsce zamieszkania w Polsce, pozew nalezy ztozy¢ w zaleznosci od wartosci przedmiotu
sporu bgdz do Sadu Rejonowego dla Warszawy-Woli badz do Sgdu Okregowego w Warszawie. Jezeli Klient
jest konsumentem i ma miejsce zamieszkania w innym parnstwie cztonkowskim Unii Europejskiej, moze ztozy¢
pozew do sgdu witasciwego dla swojego miejsca zamieszkania.

18. Strategia zatwierdzana jest w drodze uchwaty Zarzadu XTB.
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ZALACZNIKNR 1
FORMULARZ REKLAMACJI

Imie i nazwisko /
Nazwa spotki

PESEL /
NIP spotki

Numer Rachunku, ktérego dotyczy reklamacja

Data / czas wystgpienia problemu

Opis zdarzenia bedacego przedmiotem reklamacji

Zgtaszane zadanie / roszczenie

Odpowiedz na reklamacje w formie elektronicznej na Twoj
adres email (TAK/NIE)

Data i podpis Klienta
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