REGULAMIN ROZPATRYWANIA REKLAMACJI

W OPOKA TFI S.A.
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Regulamin rozpatrywania reklamacji w Opoka TFI S.A.

§ 1. Postanowienia ogdlne

1. Niniejszy Regulamin okres$la zasady sktadania reklamacji przez Klientow Opoka Towarzystwa
Funduszy Inwestycyjnych S.A., oraz funduszy inwestycyjnych zarzadzanych przez Opoka TFI., w
zwiazku z dzialalno$cig prowadzong przez Towarzystwo, Fundusz lub podmiot dziatajacy na rzecz

Funduszu lub Towarzystwa, oraz zasady rozpatrywania tych reklamacji.

2. Celem regulaminu jest okreslenie zasad postgpowania pracownikéw Towarzystwa oraz podmiotow

wspotpracujacych z Towarzystwem w zakresie rozpatrywania reklamacji.

3. Regulamin zostatl sporzadzony i wprowadzony do stosowania w zwigzku z przyjetymi przez
Komisj¢ Nadzoru Finansowego w dniu 26 maja 2015 r. ,,Zasadami dotyczacymi procesu obstugi
skarg przez instytucje finansowe” oraz ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji

przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym.

4. Postanowienia Regulaminu odnosza si¢ do wszystkich zatrudnionych w Towarzystwie

pracownikéw oraz podmiotow wspotpracujacych z Towarzystwem.

5. Za wdrozenie oraz monitorowanie przestrzegania Regulaminu odpowiada Zarzad Towarzystwa.

§ 2. Definicje

Uzyte w Regulaminie okre$lenia oznaczajg:
1) Regulamin — niniejszy Regulamin rozpatrywania reklamacji w Opoka TFI S.A.
2) Towarzystwo — Opoka Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A.

3) Kilient — kazda osoba lub podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ reklamacje, zaréwno
ten, ktory korzysta lub korzystat z ustug Towarzystwa, wnioskowat o §wiadczenie takich ustug
lub byt odbiorca oferty marketingowej Towarzystwa, a przede wszystkim uczestnicy funduszy

inwestycyjnych zarzadzanych przez Towarzystwo.

4) Dystrybutor — firma inwestycyjna, bank krajowy wykonujacy dziatalno$¢, o ktorej mowa w
art. 70 ust. 2 ustawy o obrocie instrumentami finansowymi, lub krajowy oddzial instytucji
kredytowej, uprawnione do wykonywania dziatalnosci w zakresie oferowania instrumentow

finansowych, oferujacy certyfikaty inwestycyjne Funduszu.
5) Fundusz — fundusz zarzadzany przez Towarzystwo.

6) trwaly no$nik informacji — no$nik umozliwiajacy przechowywanie informacji w sposob
umozliwiajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celow sporzadzenia tych informacji

1 pozwalajacy na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci.
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Regulamin rozpatrywania reklamacji w Opoka TFI S.A.

§ 3. Reklamacja
Przez reklamacje rozumie si¢ kazde kierowane do Towarzystwa lub Funduszu wystgpienie, w
ktorym Klient zglasza zastrzezenia dotyczace ushug swiadczonych przez Towarzystwo, Fundusz lub

podmiot dziatajacy na rzecz Towarzystwa lub Funduszu.
Nie stanowig reklamacji w rozumieniu Regulaminu:
1) pytania dotyczace oferty produktowej Towarzystwa,
2) pytania dotyczace sytuacji prawnej Klienta,
3) prosby o wyjasnienie sytuacji faktycznej Klienta,

W celu umozliwienia Towarzystwu rzetelnego rozpatrzenia reklamacji, jej ztozenie powinno
nastapi¢ niezwlocznie po uzyskaniu przez Klienta informacji o zaistnieniu okolicznosci

powodujacych powstanie zastrzezen.
Reklamacja powinna zawiera¢ co najmniej:
1) dane umozliwiajgce identyfikacje Klienta,
2) szczegdtowy opis przedmiotu reklamacji,
3) zwigzly opis okolicznosci, ktore spowodowaly powstanie zastrzezen,

W przypadku, gdy tres¢ reklamacji nie pozwala na sprecyzowanie danych, o ktorych mowa w ust.
4, Towarzystwo niezwlocznie wzywa Klienta (lub jego petnomocnika/pelnomocnikéw) do ich

uzupeknienia.

§ 4. Zlozenie i przyjecie reklamacji

Reklamacje moga by¢ sktadane:
1) w formie pisemnej:
a) osobiscie w Towarzystwie, u Dystrybutora,

b) przesytka pocztowa, kurierska lub z wykorzystaniem innego postanca — na adres
Opoka TFI S.A., ul. Krolewska 18, 00-103 Warszawa.

2) ustnie:

a) telefonicznie na numer: +48 22 243 13 64,

b) osobiscie do protokotu w Towarzystwie, u Dystrybutora.
3) w formie elektronicznej:

a) poczta elektroniczng na adres: biuro@opokatfi.pl,
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Regulamin rozpatrywania reklamacji w Opoka TFI S.A.

b) za posrednictwem systemow transakcyjnych Dystrybutorow, o ile posiadaja taka

funkcjonalnos¢.

Reklamacja moze zosta¢ ztozona przez Klienta lub przez pelnomocnika. Pelnomocnictwo wymaga

formy pisemnej i moze by¢ ztozone wraz z reklamacjg lub w czasie jej rozpatrywania.

Na zyczenie Klienta Towarzystwo wydaje potwierdzenie przyje¢cia reklamacji w uzgodnionej

formie.

Z zastrzezeniem ust. 6 ponizej, ztozenie reklamacji u Dystrybutora jest rownoznaczne za ztozeniem

jej w siedzibie Towarzystwa.

Z zastrzezeniem ust. 6 ponizej, bieg terminu postgpowania reklamacyjnego rozpoczyna si¢ w dniu
przyjecia reklamacji, niezaleznie od podmiotu przyjmujacego zgloszenie (Towarzystwo,

Dystrybutor).

O ile reklamacja dotyczy wtasciwosci Dystrybutora, Towarzystwo przekazuje ja do rozpatrzenia
Dystrybutorowi oraz wysyla Klientowi odpowiednig informacje w tym zakresie. W takim
przypadku bieg terminu postepowania reklamacyjnego, o ktorym mowa w ust. 5 powyzej,
rozpoczyna si¢ w dniu przekazania reklamacji do Dystrybutora oraz nastepuje wedtug procedur

obowigzujacych u Dystrybutora.

Reklamacje w zwigzku z dzialalno$cig prowadzong przez Towarzystwo, Fundusz lub podmiot

dziatajacy na rzecz Funduszu sktadane sg bezptatnie.

§ 5. Rozpatrzenie reklamacji
Reklamacje rozpatrywane sg bez zbednej zwtoki, jednak nie p6zniej niz w terminie 30 dni od dnia

otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego
uplywem.

W szczegblnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa w ust. 1, Towarzystwo w informacji

przekazywanej Klientowi, ktory wystapit z reklamacja:
1) wyjasnia przyczyne opoznienia,
2) wskazuje okolicznosci, ktore muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze

przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

Proces rozpatrywania reklamacji przez Towarzystwo powinien cechowaé sie rzetelnoscia,
wnikliwoscig, terminowoscia, obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowigzujacych

przepisow prawa, zasad uczciwego obrotu i dobrych obyczajow.
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Regulamin rozpatrywania reklamacji w Opoka TFI S.A.

§ 6. Odpowiedz na reklamacje
1. Odpowiedz na reklamacj¢ udzielana jest w formie papierowej lub za pomocg innego trwatego
nosnika informacji i przekazywana listem poleconym na adres pocztowy (korespondencyjny)
wskazany przez Klienta i posiadany przez Fundusz lub Towarzystwo chyba, ze Klient w tresci

reklamacji wskaze inny adres (z zaznaczeniem, iz na ten adres oczekuje odpowiedzi na reklamacje).
2. Odpowiedz moze zosta¢ dostarczona pocztg elektroniczng wytacznie na wniosek Klienta.

3. Osoba inna niz Klient informowana jest o sposobie rozpatrzenia reklamacji, jezeli wynika to

wyraznie z dyspozycji Klienta.
4. Odpowiedz na reklamacje zawiera:

1) wyczerpujaca informacj¢ na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych

zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentow wzorca umowy lub umowy,

2) uzasadnienie faktyczne i prawne sposobu jej rozpatrzenia, chyba, ze reklamacja zostata

rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta,

3) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z

wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi,
4) wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi oraz jej stanowiska stuzbowego.

5. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji odpowiedz na reklamacje powinna réwniez zawieraé

pouczenie o mozliwosci:

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, a takze o sposobie wniesienia tego

odwotlania;

2) skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo innego mechanizmu

polubownego rozwigzywania sporow;
3) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory

powinien by¢ pozwany i sadu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

6. Odpowiedz udzielana w formie pisemnej sporzadzana jest przy uzyciu czcionki, ktorej czytelnose¢
odpowiada czytelnosci czcionki Times New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zadanie klienta przy

uzyciu wiekszej czcionki tzw. large print.
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Regulamin rozpatrywania reklamacji w Opoka TFI S.A.

§ 7. Tryb odwolawczy
Klientowi przystuguje mozliwos¢ odwotania od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje.
Odwolanie polega na skierowaniu do Towarzystwa, w formie pisemnej, prosby o ponowne

rozpatrzenie reklamaciji.

§ 8. Rejestr reklamacji
Towarzystwo prowadzi rejestr otrzymanych reklamacji zawierajacy informacje o reklamacjach w
zwiazku z dzialalno$cig prowadzong przez Towarzystwo, Fundusz lub podmiot dzialajacy na rzecz

Funduszu ztozonych w danym roku kalendarzowym oraz sposobie i terminie ich zatatwienia.
W rejestrze reklamacji umieszcza si¢ nastgpujace dane:

1) imie¢ i nazwisko lub firme (nazwe) sktadajacego reklamacje;

2) datg zlozenia reklamacji;

3) przedmiot reklamaciji;

4) $rodki podjete w celu zatatwienia reklamacji;

5) termin zatatwienia reklamacji;

6) opis ostatecznego rozstrzygnigcia.

Za nadzor nad prawidlowoscia przyjmowania i rozpatrywania reklamacji Klientow oraz nad

prowadzeniem rejestru reklamacji Klientow odpowiada Inspektor Nadzoru Towarzystwa.

§ 9. Inne postanowienia

Towarzystwo podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
Towarzystwo przewiduje mozliwos¢ polubownego rozwigzywania sporow.
Niniejszy Regulamin publikowany jest na stronie internetowej www.opokatfi.pl.

Niniejszy Regulamin udostepniany jest Klientowi bezptatnie na jego zadanie.

§ 10. Archiwizacja
Towarzystwo ewidencjonuje i przechowuje dokumenty zwigzane z reklamacja na zasadach
przechowywania i archiwizowania dokumentéw obowiazujacych w Towarzystwie oraz w sposob

umozliwiajacy w kazdym czasie ich odtworzenie.

Szczegoty dotyczace archiwizowania reguluje Regulamin przechowywania i archiwizowania
dokumentow i innych nosnikéw informacji w Opoka TFI S.A. oraz zarzadzanych przez nie

funduszy.
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Regulamin rozpatrywania reklamacji w Opoka TFI S.A.

§ 11. Wejscie w zycie
Regulamin wchodzi w zycie z dniem uchwalenia przez zarzad Towarzystwa i uchyla wcze$niejsze

regulacje obowigzujace w Towarzystwie objete Regulaminem.
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