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Procedura rozpatrywania skarg

1. Definicje i skroty

DCO - Dziat Compliance

Dziat merytoryczny - komoérka organizacyjna odpowiedzialna za rozpatrzenie skargi,

GPW - Gietda Papieréw Wartosciowych w Warszawie S.A.,

Kancelaria - Kancelaria GPW,

Pismo informacyjne - pismo skierowane go GPW, niebedace Skargg, majace charakter zapytania,
wniosku o udzielenie informaciji, opinii, sugestii zmian lub uwagi ogdinej, ktére nie zawiera zadania
uznania winy Gietdy ani roszczenia dotyczacego naprawienia szkody.

Procedura - Procedura rozpatrywania skarg zwigzanych z dziatalnosciag Gietdy Papieréw
Wartosciowych w Warszawie S.A.,

rejestr Skarg - rejestr Skarg prowadzony przez DCO w formie elektronicznej, wedtug wzoru
wskazanego w Zataczniku nr 3 do Procedury,

rejestr Skarg Compliance - rejestr Skarg Compliance prowadzony przez DCO w formie
elektronicznej, wedtug wzoru wskazanego w Zataczniku nr 4 do Procedury,

skarga - oznacza tacznie Skarge oraz Skarge Compliance,

Skarga Compliance - zarzut uczestnika obrotu w stosunku do GPW, odnoszacy sie w szczegdlnosci
do dziatalnosci zwigzanej z organizacjg obrotu. Przedmiotem Skargi Compliance moze by¢ m.in.
niewykonanie, zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie obowigzkéw przez GPW,

Skarga - =zarzut na dziatalno$¢ innych podmiotéw uczestniczacych w obrocie gietdowym,
nieodnoszacy sie do dziatalnoséci GPW zwigzanej z organizacjg obrotu, w szczegdlnosci zarzut
dotyczacy dziatalnosci spotek notowanych na GPW, firm inwestycyjnych lub Autoryzowanych
Doradcéw,

System - elektroniczny system obiegu dokumentow,

Organ administracji publicznej - rozumie sie przez to ministrow, centralne organy administracji
rzadowej, wojewoddw, dziatajace w ich lub we wtasnym imieniu inne terenowe organy administracji
rzadowej (zespolonej i niezespolonej).

2. Postanowienia ogdlne

2.1. Niniejsza Procedura ustanawia zasady rozpatrywania skarg na Gietdzie Papieréow Wartosciowych
w Warszawie S.A.

2.2. GPW dokfada wszelkich staran, aby skargi rozpatrywane byty starannie, rzetelnie, terminowo, z
zachowaniem poufnosci i zgodnie z najlepsza wiedza jej pracownikdow.

3. Sposoéb skiadania skarg

3.1. Skargi oraz Skargi Compliance wnoszone sg w nastepujacy sposob:

a. Pisemnie; osobiscie w siedzibie GPW lub przesytka pocztowg lub kurierskg na adres Gietda
Papieréw Wartosciowych w Warszawie S.A. z siedzibg w Warszawie ul. Ksigzeca 4, 00-498
Warszawa,

b. za pomocg formularza zamieszczonego na stronie internetowej GPW umozliwiajacego
ztozenie skargi w formie elektronicznej (formularz dostepny pod adresem:
https://www.gpw.pl/skargi).

3.2. W formularzu, o ktérym mowa w pkt 3.1. lit. b nalezy podac:

a. dane sktadajacego skarge (imie i nazwisko lub nazwe firmy, adres e-mail),

b. podmiot, ktérego dotyczy skarga (GPW/ spoétka notowana na GPW/ firma inwestycyjna/
Autoryzowany Doradca/ inny podmiot uczestniczacy w obrocie gietdowym),

c. szczegdtowy opis zdarzenia (szczegdtowo opisane nieprawidtowe dziatanie ze strony GPW
lub podmiotéw uczestniczacych w obrocie gietdowym ze wskazaniem, w miare mozliwosci,
0s0b, czasu, miejsca i okolicznosci wraz z informacjg o osobach, ktére posiadaja lub mogq
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https://www.gpw.pl/skargi

3.3.
3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.
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posiada¢ informacje na temat danego zdarzenia, wskazanie regulacji, ktére zdaniem
skarzgcego zostaty naruszone),
d. opcjonalnie, dokumenty wskazujace na nieprawidlowe dziatanie ze strony GPW lub
podmiotoéw uczestniczacych w obrocie gietdowym.
Wzér formularza stanowi Zatgcznik nr 1 do niniejszej Procedury.
W przypadku otrzymania skargi ztozonej w sposob okreslony w pkt 3.1. Kancelaria:
a. rejestruje skarge w Systemie,
b. dekretuje skarge zgodnie z wlasciwym schematem.
W przypadku otrzymania skargi ztozonej w sposob okreslony w pkt 3.1. lit. b do nadawcy
wysytana jest automatyczna wiadomos¢ o tresci zamieszczonej w Zatgczniku nr 2.
W przypadku gdy informacja:
a. jest anonimem,
b. zostata wystana z niespersonalizowanego adresu oraz nie jest podpisana,
c. zawiera grozby, obrazliwe sformutowania czy proby zastraszenia,
Kancelaria rejestruje wiadomos¢ w Systemie oraz dekretuje jg korzystajac z trzech schematow
dekretacji w zaleznosci od tematu wiadomosci. Co do zasady na takie pisma nie bedg udzielane
odpowiedzi.
Pisma wystane do wiadomosci GPW rejestrowane sg w Systemie, jednak co do zasady nie
nastepuje ich rozpatrzenie.
W przypadku otrzymania pisma, ktére stanowi skarge w rozumieniu niniejszej Procedury, a ktore
nie zostato skierowane bezposrednio do GPW, lecz przekierowane do GPW przez pierwotnego
odbiorce skargi, pismo lub mail przekazywane sa do Kancelarii oraz dekretowane zgodnie ze
schematem.
W przypadku gdy skarga, w rozumieniu niniejszej Procedury, zostanie przekazana do GPW drogq,
mailowg lub w inny sposoéb niewskazany jako wiasciwy w pkt 3.1., osoba odbierajgca wiadomos¢
jest zobowigzana do udzielenia nadawcy informacji zwrotnej. Odpowiedz powinna zawierac
wskazanie, ze oficjalne ztozenie skargi lub informacji wymaga skorzystania z formularza lub
zlozenia pisma zgodnie z zasadami okreslonymi w pkt 3.1. Procedury.

4. Rozpoznawanie skarg

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

Rozpoznawaniem skarg i udzielaniem na nie odpowiedzi zajmuje sie dany dziat merytoryczny,
do ktérego skierowano skarge za posrednictwem Systemu.

Dyrektor dziatu merytorycznego okresla sposob rozpatrzenia skargi i wskazuje osobe
odpowiedzialng za realizacje procesu rozpatrzenia skargi.

Osoba odpowiedzialna merytorycznie wskazuje w Systemie (w formularzu w polu Komentarz)
sposob rozpatrzenia skargi (pismo, kontakt telefoniczny, inne).

Dane w Systemie dotyczace skarg zawierajq:

imig i nazwisko lub firme (nazwe) podmiotu skfadajacego skarge,

przedmiot skargi,

date otrzymania skargi - za date otrzymania skargi uznaje sie dzien wptywu skargi do GPW,
nazwe komorki organizacyjnej odpowiedzialnej za rozpatrzenie skargi,

komorki organizacyjne, do wiadomosci, ktérych trafita informacja o wptynieciu skargi,

w przypadku rozpatrzenia skargi — sposdb rozpatrzenia skargi, zgodnie z pkt 4.3.
Odpomedz na skarge przekazywana jest w takim samym trybie, w jakim zostata dostarczona,
o ile nadawca nie wskaze inaczej. Odpowiedz na skarge przestang za posrednictwem formularza
przesylana jest droga mailowg na adres wskazany w formularzu. OdpowiedZz na skarge
rejestrowana jest w Systemie. W przypadku pisma, o ktérym mowa w pkt 3.8., odpowiedz
przekazywana jest jedynie pierwotnemu nadawcy skargi.
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4.6. W przypadku odpowiedzi na skarge, dziat merytoryczny rejestruje odpowiedz na skarge w
Systemie.

4.7. W przypadku podjecia decyzji o braku odpowiedzi, dziat merytoryczny zamieszcza w Systemie
uzasadnienie decyzji o braku odpowiedzi.

4.8. Proces rejestracji, akceptacji i wysytki odpowiedzi na skarge odbywa sie analogicznie do procesu
obiegu pism wychodzacych w Systemie.

4.9. W przypadku wyboru innej niz pismo formy rozpatrzenia skargi, osoba odpowiedzialna za
realizacje procesu zobowigzana jest do wprowadzenia krotkiej notatki na temat sposobu
rozpatrzenia skargi w Systemie.

4.10. Rozpatrzenie skargi nastepuje bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni
od dnia jej wptyniecia do GPW.

4.11. Dziat merytoryczny rozpatrujacy skarge moze zwrdci¢ sie do sktadajacego skarge w celu
uzyskania dodatkowych informacji pomocnych w rozpatrzeniu skargi. W takim wypadku termin
jej rozpatrzenia jest liczony od daty otrzymania dodatkowych informacji w formie pisemnej lub
mailowej.

4,12. W przypadku braku mozliwosci rozpatrzenia skargi w ciggu 30 dni, Dziat Merytoryczny
zobowigzany jest, przed uptywem tego terminu, do powiadomienia skifadajacego skarge o
opdznieniu.

5. Postepowanie ze skargami otrzymywanymi od organéw administracji publicznej

5.1. Skarga przekazana do GPW przez organ administracji publicznej jest procedowana zgodnie z pkt
4 niniejszej procedury z ponizszymi zastrzezeniami.

5.2. W przypadku skargi otrzymanej przez GPW od organu administracji publicznej, organ ten
otrzymuje od dziatu merytorycznego rozpatrujgcego skarge po zakonczeniu procesu
rozpatrywania skargi informacje od sposobie jej rozpatrzenia przez GPW.

5.3. W przypadku przekazania do GPW przez organ administracji publicznej skargi bez danych
osobowych i adresu osoby sktadajacej skarge wraz z informacjg, iz dane nadawcy skargi
znajdujq sie w posiadaniu organu administracji publicznej, dziat merytoryczny rozpatrujacy
skarge przekazuje odpowiedz na skarge osobie skfadajgcej skarge za posrednictwem organu
administracji publicznej, ktéry skarge przekazat do GPW.

6. Prowadzenie rejestru Skarg oraz rejestru Skarg Compliance

6.1. DCO prowadzi rejestr Skarg oraz rejestr Skarg Compliance. Wzor rejestru Skarg stanowi
Zatacznik nr 3. Wzér rejestru Skarg Compliance stanowi Zatacznik nr 4.

6.2. Po uzyskaniu informacji o wptynieciu skargi, DCO rejestruje skarge odpowiednio w rejestrze
Skarg albo rejestrze Skarg Compliance.

6.3. DCO w rejestrze Skarg oraz rejestrze Skarg Compliance nie uwzglednia pism majacych cechy
pisma informacyjnego.

6.4. Dane w rejestrze Skarg prowadzonym przez DCO zawierajq:

a. imie i nazwisko lub firme (nazwe) podmiotu sktadajacego skarge,

date ztozenia skargi - za date otrzymania skargi uznaje sie dzien wptywu skargi do GPW,

przedmiot skargi,

date udzielenia odpowiedzi,

komorke/ osobe udzielajaca odpowiedzi,

$rodki podjete w celu rozpatrzenia skargi,

ewentualne konsekwencje finansowe dla GPW,

Informacje czy skarga jest zasadna i uznana przez GPW.

6.5. Dane w rejestrze Skarg Compliance zawierajg informacje wskazane w pkt 5.3. wraz
z informacja, ze skarga jest Skargg Compliance.
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6.6.

Procedura rozpatrywania skarg

DCO prowadzi merytoryczng weryfikacje zgodnosci sposobu rozpatrzenia skarg z
postanowieniami niniejszej procedury. Po 30 dniach od wptyniecia skargi, jezeli w Systemie nie
zostata zarejestrowana odpowiedz na skarge albo uzasadnienie decyzji o braku odpowiedzi na
skarge zgodnie z pkt 4.7., DCO zwraca sie do dziatu merytorycznego o informacje w przedmiocie
udzielenia albo uzasadnienia braku udzielenia odpowiedzi na skarge. Informacja zwrotna
odnotowywana jest w rejestrze.

7. Zasady zapewhienia bezpieczenstwa obiegu informacji

7.1.

7.2.

7.3.

GPW w procesie zgtaszania, rozpoznawania i monitorowania skarg zapewnia ochrone danych
osobowych osoby wnoszacej skarge.

GPW jako administrator danych osobowych doktada szczegdlnej starannosci w celu ochrony
interesdw osoby wnoszacej skarge oraz stosuje srodki techniczne i organizacyjne zapewniajace
ochrone przetwarzania danych osobowych, w szczegdlnosci przed nieuprawnionym dostepem do
tych danych.

Zasady zapewnienia bezpieczenstwa informacji w GPW w zakresie ich oznaczania, kopiowania,
przechowywania, przekazywania oraz udostepniania zostaly okreslone w Polityce
Bezpieczenstwa GPW.
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8. Zataczniki

Zatlacznik nr 1
Formularz skarg

Dane sktadajacego skarge (imie i nazwisko lub nazwa firmy oraz adres e-mail)

Podmiot, ktérego dotyczy skarga (pole do wyboru)
GPW/ spétka notowana na GPW/ firma inwestycyjna/ Autoryzowany Doradca/ inny podmiot
uczestniczacy w obrocie gietdowym

Szczego6towy opis zdarzenia (szczegdétowo opisane nieprawidtowe dziatanie ze strony podmiotu,
ktorego dotyczy skarga wraz z wskazaniem podstawy prawnej naruszenia lub podmiotéow
uczestniczacych w obrocie gietdowym, ze wskazaniem o0sdb, czasu, miejsca i okolicznosci wraz z
informacjq o osobach, ktore posiadajg lub mogqg posiadac informacje na temat zdarzenia)

Dokumenty wskazujace na nieprawidtowe dziatanie ze strony GPW lub podmiotow uczestniczacych w
obrocie gietdowym.

(Opcjonalnie zatacznik)

POUCZENIE:

Na anonimy, skargi pochodzace z niespersonalizowanych adreséw mailowych zawierajace grozby,
obrazliwe sformutowania czy proby zastraszenia co do zasady nie bedgq udzielane odpowiedzi.

W procesie zgtaszania, rozpatrywania oraz monitorowania skarg GPW zapewnia ochrone danych
osobowych. GPW jako administrator danych osobowych doktada szczegélnej starannosci w celu
ochrony intereséw osoby wnoszacej skarge oraz stosuje S$rodki techniczne i organizacyjne
zapewniajace ochrone przetwarzania danych osobowych, w szczegdlnosci przed nieuprawnionym
dostepem do tych danych. Zasady zapewnienia bezpieczenstwa informacji w GPW w zakresie ich
oznaczania, kopiowania, przechowywania, przekazywania oraz udostepniania zostaly okreslone w
Polityce Bezpieczenistwa GPW. Wiasciciele informacji sq zobowigzani do stosowania okreslonych w
Polityce Bezpieczenstwa GPW zasad ochrony informaciji.

Oswiadczam, ze zapoznatam/zapoznatem sie z trescig powyzszego pouczenia.
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Informacja dotyczaca przetwarzania danych osobowych przez Gietde Papierow Wartosciowych w
Warszawie S.A. w zwigzku z wymogami Art. 13 i 14 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego
i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku
z przetwarzaniem danych osobowych iw sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz
uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych), zwanego dalej ,,RODO".

1. Administrator Danych Osobowych

Administratorem danych osobowych pozyskiwanych w ramach realizacji obowigzkéw wynikajacych
ze stosowania Procedury rozpatrywania skarg jest Gietda Papierow Wartosciowych w Warszawie S.A.
(GPW), ul. Ksigzeca 4, 00-498 Warszawa, tel. 22 628 32 32, gpw@gpw.pl.

2. Dane kontaktowe Inspektora Ochrony Danych
Kontakt do Inspektora Ochrony Danych Osobowych: iodgkgpw@gpw.pl.

3. Cele i podstawy prawne przetwarzania danych

Dane bedg przetwarzane w nastepujacych celach:

- przyjmowania, rozpatrywania, dokumentowania skarg oraz udzielania na nie odpowiedzi

- prowadzenia rejestru skarg

- ustalenia, dochodzenia lub obrony przed roszczeniami

Podstawg prawna przetwarzania danych jest:

Art. 6 ust. 1 lit ¢ RODO - wypetnienie obowigzku prawnego cigzacego na Administratorze, w
szczegodlnosci wynikajacego z art. 29 ust. 1 rozporzadzenia Ministra Finansow z dnia 24 wrzesnia
2024 r. w sprawie szczegotowych warunkdéw technicznych i organizacyjnych dla firm inwestycyjnych,
bankéw panstwowych prowadzacych dziatalnos¢ maklerska, bankdw, o ktérych mowa w art. 70 ust.
2 ustawy o obrocie instrumentami finansowymi, i bankéw powierniczych (przepisy rozporzadzenia
stosuje sie do GPW odpowiednio - na podstawie art. 16 ust. 3 ustawy o obrocie);

Art. 6 ust. 1 lit f RODO - prawnie uzasadniony interes Administratora polegajacy na zapewnieniu
zgodnosci dziatalnosci z przepisami prawa oraz ochronie intereséw Administratora, w tym ustaleniu,
dochodzeniu lub obronie przed roszczeniami.

4. Kategorie przetwarzania danych
Dane identyfikacyjne,

Dane kontaktowe,

Informacje zawarte w tresci skargi.

5. Zrédto danych osobowych

Dane mogq pochodzi¢ bezposrednio od osoby, ktérej dane dotycza, a takze od innych podmiotéw w
szczegdblnosci:

- organu nadzoru

- Urzad Komisji Nadzoru Finansowego

- podmiotow wspétpracujacych z Administratorem

- innych 0s6b fizycznych lub prawnych sktadajacych skargi

6. Odbiorcy danych osobowych
Odbiorcami danych moga by¢ podmioty przetwarzajace dane osobowe w imieniu GPW w zwigzku ze

$wiadczonymi na rzecz GPW ustugami np. ustugami doradczymi, audytowymi i IT.

7. Okres przechowywania danych osobowych
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Dane bedq przetwarzane w Systemie oraz rejestrze Skarg przez okres 5 lat liczac od pierwszego dnia
roku nastepujacego po roku, w ktdérym wptyneta skarga, a nastepnie beda przechowywane przez
czas niezbedny do ustalenia, dochodzenia lub obrony przed ewentualnymi roszczeniami.

8. Prawa osoby, ktorej dane dotycza,

Kazdej osobie przystuguje prawo zadania dostepu do swoich danych osobowych, ich sprostowania,
usuniecia lub ograniczenia przetwarzania, prawo do wniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania, a
takze prawo przenoszenia danych oraz prawo do wniesienia skargi na przetwarzanie danych do
Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych.

9. Obowigzek podania danych osobowych
Podanie danych jest niezbedne do rozpatrzenia skargi, udzielenia na nig odpowiedzi oraz prowadzenia
rejestru skarg. Brak podania danych kontaktowych moze uniemozliwi¢ udzielenie odpowiedzi.



