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Przeglad Procedury rozpatrywania reklamacji w VanEck
Asset Management B.V.i VanEck (Europe) GmbH
1. Wstep

Niniejsza Procedura rozpatrywania reklamaciji (,Procedura”) opiera sie na zobowigzaniach VanEck
Europe GmbH i VanEck Asset Management B.V. (dalej jako ,VanEck”) w zakresie zapewnienia
wiasciwych praktyk postepowania, organizacji i przejrzystosci dziatania. Niniejsza Procedura okresla
proces oraz zasady rozpatrywania reklamaciji sktadanych przez inwestoréw, klientéw lub potencjalnych
klientéw VanEck. W celu odpowiedniej ochrony uzasadnionych intereséw swoich inwestoréw i klientéw
VanEck zapewni w ramach niniejszej Procedury, ze:

» reklamacje bedg rozpatrywane bezzwtocznie i w najkrétszym mozliwym czasie,
» reklamacje bedg rozpatrywane uczciwie i z szacunkiem do wszystkich zaangazowanych stron,

+ osoby sktadajgce reklamacje otrzymajg rzetelne i zrozumiate wyjasnienia decyzji odnoszacych sie
bezposrednio do ich reklamacii,

+ reklamacje bedg uwzgledniane i wykorzystywane w procesie ciggtego doskonalenia naszych ustug
oraz corocznego przegladu naszych polityk i procedur rozpatrywania reklamacii.
2. Co rozumiemy pod pojeciem reklamacji?

Reklamacja stanowi wyraz niezadowolenia, ktéry klient lub potencjalny klient (,Sktadajacy reklamacije”)
zgtasza do VanEck w zwigzku z oferowanym przez VanEck okreslonym produktem lub $wiadczeniem
przez VanEck okreslonej ustugi inwestycyjnej lub ustugi dodatkowej. Termin ,reklamacja” nie musi by¢
uzyty. Reklamacja nie wymaga zadnej szczegdlnej formy.

3. Cojest potrzebne do rozpatrzenia Pafistwa reklamacji?
Aby umozliwi¢ skuteczne rozpatrzenie Panstwa reklamacji, nalezy ztozy¢ jg niezwtocznie po wystgpieniu
zdarzenia, ktérego dotyczy. Reklamacja powinna zawieraé nastepujace informacje:
+ date zaistnienia okoliczno$ci lub zdarzenia,
« okreslenie produktu lub ustugi, ktérego/ktérej dotyczy reklamacja, oraz
+ opis, co sie wydarzyto i jak to na Panstwa wptyneto.

4. Gdzie mogg Panstwo ztozy¢ reklamacje?

Pytania lub reklamacje nalezy kierowaé¢ do menedzera ds. relacji z klientami (jezeli majg z nim Panstwo
kontakt) telefonicznie lub pocztg elektroniczng. Ponadto zachecamy do przesytania reklamacji w formie
pisemnej poczta elektroniczng na adres complaints-europe@vaneck.com lub pocztg zwyktg na jeden
Z ponizszych adreséw.

VanEck (Europe) GmbH

Attn. Compliance/Complaints Handling
Kreuznacher Str. 30

60486 Frankfurt/Main

Germany / Niemcy

lub

VanEck Asset Management B.V. Barbara Strozzilaan 310 1083 HN Amsterdam Netherlands /
Holandia
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5. Co sie stanie z Panistwa reklamacjg?

Kierownictwo oraz dziat zapewniania zgodnosci VanEck podejma nastepujgce kroki:

+ w ciggu 5 dni roboczych potwierdzg sktadajgcemu reklamacje otrzymanie reklamacji, przeprowadzg
rozmowe z przetozonym pracownika, ktory byt odpowiedzialny za przyczyne reklamacji

+ w razie koniecznosci poproszg odpowiedzialnego pracownika o dodatkowe informacje,

+ w razie koniecznosci poproszg Panstwa o dodatkowe informacje,

« dokonajg oceny zebranych informacji i rozwazg argumenty obu stron,

+ zajmag ostateczne stanowisko,

+ w ciggu 15 dni roboczych poinformujg Panstwa na pismie o naszym stanowisku i podadzg argumenty,
dlaczego zajeliSmy takie stanowisko,

+ jezeli okaze sie, ze nie bedziemy w stanie zajg¢ stanowiska w ciggu 15 dni roboczych, poinformujg
Panstwa o tym w odpowiednim czasie, wyjasnig przyczyny opoznienia oraz podadzg termin, w ktérym
mozna sie spodziewaé zajecia przez nas stanowiska,

» dokonajg prawidtowej rejestracji reklamacji w rejestrze reklamaciji VanEck, podajgc numer, dateg, temat,
tres¢ i status reklamaciji.

6. Co mozna zrobi¢, jezeli uznamy Panstwa reklamacje za nieuzasadniong?

W Niemczech:

+ Jezeli Pahstwa reklamacja dotyczy produktu lub ustugi finansowej, mogg Panstwo zwréci¢ sie réwniez
do Federalnego Urzedu Nadzoru Finansowego (Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht;
,BaFin”). Wiecej informacji mozna réwniez znalez¢ tutaj:
https://www.bafin.de/EN/Verbraucher/BeschwerdenAnsprechpartner/Ansprechpartn
er/Schlichtungsstelle/schlichtungsstelle_node_en.html

+ Ponadto zawsze majg Panstwo mozliwos¢ wniesienia sprawy bezposrednio do wiasciwego sadu
cywilnego.

W Holandii:

+ Czy Panstwa reklamacja dotyczy produktu lub ustugi finansowej? Wéwczas mogg Panstwo ziozy¢
skarge do odpowiedniej jednostki ds. zazalen na ustugi finansowe: Klachteninstituut Financiéle
Dienstverlening (KIFID) za posrednictwem strony internetowej www.KIFID.nl lub telefonicznie (0900)
355 2248 (0900-FKLACHT). Termin sktadania zazalen do KIFID mogg Panstwo znalezé na stronie
internetowej KIFID.

Sady cywilne

+ Ponadto zawsze majg Panstwo mozliwos¢ wniesienia sprawy bezposrednio do wiasciwego sadu
cywilnego.

7. Aktualizacja Procedury

Wszystkie procesy podlegajg cigglym zmianom, dlatego wazne jest, aby co roku dokonywa¢ przegladu
niniejszej Procedury i w razie potrzeby aktualizowac ja.
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