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Zatacznik nr 5 do Protokotu z posiedzenia Zarzadu PRA Group TFI S.A. z dnia 1 wrze$nia 2021 roku

REGULAMIN WNOSZENIA | ROZPATRYWANIA REKLAMACII KLIENTOW

l. PRZEDMIOT REGULAMINU

1.2.
1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

Niniejszy regulamin okresla zasady sktadania i rozpatrywania Reklamacji dotyczacych dziatalnosci
PRA GROUP TOWARZYSTWA FUNDUSZY INWESTYCYIJNYCH S.A. oraz funduszy inwestycyjnych
zarzgdzanych przez PRA GROUP TOWARZYSTWO FUNDUSZY INWESTYCYJNYCH S.A.

Regulamin powstat w celu wypetnienia wymogdéw okreslonych:

W Rozdziale 11 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 30 kwietnia 2013 roku w sprawie
sposobu, trybu oraz warunkéw prowadzenia dziatalnosci przez towarzystwa funduszy
inwestycyjnych,

W Zasadach tadu Korporacyjnego dla Instytucji Nadzorowanych przyjetych przez Komisje Nadzoru
Finansowego uchwata z dnia 22 lipca 2014 r.,

W Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym.

[I.  DEFINICIE

1.
1.1

I1.1.2.
11.1.3.

[1.1.4.
[1.1.5.

[1.1.6.
1.7.

llekro¢ w niniejszym regulaminie jest mowa o:

Funduszu, Funduszach — rozumienie sie przez to fundusz lub fundusze inwestycyjne zarzadzane
przez TFl;

Inspektorze Nadzoru — osobe, ktdrej Zarzad wyznaczyt funkcje inspektora nadzoru w TFI.

Kliencie — rozumie sie przez to osobe fizyczng lub kazdy inny podmiot ktéry jest, byt lub zamierza
stac sie uczestnikiem FUNDUSZU;

Regulaminie — rozumie sie przez to niniejszy regulamin;

Reklamacji —rozumie sie przez to kazde wystgpienie Klienta zawierajgce zastrzezenie dotyczace
Swiadczonych ustug lub dziatalnosci Funduszu lub Towarzystwa;

TFIl-rozumie sie przez to PRA GROUP Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A;
Zarzadzie — rozumie sie przez to Zarzad TFI.

ll.  POSTANOWIENIA OGOLNE

l.1.

.2.

.3.

TFl zapewnia Klientowi mozliwos$¢ ztozenia Reklamacji w sposdéb nie powodujgcy nadmiernych
utrudnien.

Proces rozpatrywania Reklamacji przez TFl zostaje podjety niezwtocznie po jej otrzymaniu i
przeprowadzony rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem obiektywizmu oraz z
poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

TFl posiada rozwigzania organizacyjne i techniczne, umozliwiajgce rzetelne rozpatrywanie
Reklamacji oraz podejmowanie dziatan, o ktdrych mowa w pkt. VIl ponize;j.



[ll.4. TFI prowadzi wewnetrzny rejestr Reklamacji w rzetelny sposoéb, przy uwzglednieniu obowigzujacych
przepisOw prawa oraz zapewniajgc odpowiedni poziom bezpieczenstwa gromadzonych i
przetwarzanych danych. Szczegdétowe postanowienia dotyczgce prowadzenia rejestru Reklamacji
znajdujg sie w pkt. VIII ponizej.

IV. ZASADY DOTYCZACE SPOSOBU INFORMOWANIA KLIENTA O MOZLIWOSCI ZtOZENIA REKLAMACII

IV.1. Niniejszy Regulamin jest nieodptatnie przekazywany Klientowi na etapie zawierania umowy, w
formie pisemnej lub za posrednictwem poczty elektronicznej, o ile klient na taka forme wyrazi
zgode. Wyciag z zasad objetych niniejszym Regulaminem dostepny jest rowniez w Warunkach Emisji
dla kazdego funduszu zarzgdzanego przez TFl. Jezeli Klient nie zawart Umowy z TFl, Regulamin jest
mu dostarczany w terminie 7 dni od dnia, w ktérym Klient zgtosit roszczenia wobec TFI. Niezaleznie
od powyzszych postanowien niniejszy Regulamin jest nieodptatnie udostepniany Klientowi na kazde
jego zadanie.

IV.2. Informacje dotyczace trybu wnoszenia i rozpatrywania Reklamacji sg publikowane w tatwo
dostepnej formie jak rdwniez udostepniane za posrednictwem strony internetowej TFI. Informacje
te powinny by¢ aktualne, precyzyjne i sformutowane w sposdb zrozumiaty.

V. ZASADY DOTYCZACE SPOSOBU SKtADANIA REKLAMACII

V.1. TFlumozliwia Klientom bezptatne sktadanie Reklamacji w zwigzku z dziatalnoscig prowadzong przez
TFI lub zarzadzane przez niego fundusze.

V.2. TFlumozliwia Klientowi ztozenie Reklamaciji:

V.2.1. Osobiscie (w tym ustnie do protokotu lub pisemnie) w siedzibie TFI lub pisemnie za posrednictwem
operatora pocztowego, kuriera, lub

V.2.2. za posrednictwem poczty email na adres: biuro@pragrouptfi.pl
V.3. Reklamacja sktadana przez Klienta zawiera w szczegdlnosci:

V.3.1. dane umozliwiajace identyfikacje Klienta (na przyktad PESEL, REGON, imie i nazwisko, nazwa firmy,
nr KRS, adres),

V.3.2. podmiot, ktéorego dotyczy Reklamacja, na przyktad Fundusz/Subfundusz, ktérego dotyczy
reklamowany zapis, zlecenie lub dyspozycja; numer reklamowanego zlecenia lub dyspozycji, a w
przypadku ich braku: date ztozenia zlecenia lub dyspozycji, rodzaj zlecenia lub dyspozycji,

V.3.3. szczegétowy opis przedmiotu Reklamaciji,

V.3.4. okreslenie zadania Klienta.

V.4. Do Reklamacji powinny by¢ dotgczone kopie dokumentéow (np. zlecen, dyspozycji), ktorych

Reklamacja dotyczy, chyba ze TFI jest w posiadaniu takich dokumentow.

V.5. Pism niezawierajacych danych pozwalajgcych na identyfikacje Klienta nie traktuje sie jako
Reklamacji i pozostawia sie je bez rozpoznania.

V.6. Klient jest zobowigzany do wspdtpracy z TFl podczas procesu rozpatrywania Reklamacji w
niezbednym zakresie.

V.7. TFl na zadanie Klienta potwierdza pisemnie lub w inny sposdb uzgodniony z Klientem, fakt ztozenia
przez niego Reklamacji.

V.8. TFlumozliwia Klientowi ztozenie Reklamacji przez petnomocnika dysponujacego petnomocnictwem
udzielonym w zwyktej formie pisemnej, chyba ze istniejg szczegdlne uwarunkowania wskazujgce na
koniecznos¢ zachowania innej formy szczegdlnej, a Klient zostat o tym poinformowany na etapie
zawarcia umowy.



V.9. Termin na rozpatrzenie Reklamacji przez TFl rozpoczyna swdj bieg od dnia nastepnego po dniu
otrzymania Reklamacji.

V.10. TFl w sposdéb nalezyty, przy uwzglednieniu obowigzujgcych przepiséw prawa, przechowuje
dokumentacje dotyczacy sktadanej Reklamacji tak, aby byta mozliwos¢ odtworzenia (odczytania) jej
petnej tresci oraz petnej tresci odpowiedzi udzielonej na Reklamacje. Okres przechowywania
dokumentacji wynosi 5 lat od zakonczenia roku, w ktérym Reklamacja zostata otrzymana.

VI. ZASADY DOTYCZACE UDZIELANIA ODPOWIEDZI NA REKLAMACIE

VI.1. Klient powinien ztozy¢ Reklamacje niezwtocznie od powziecia informacji o fakcie niewykonania lub
nienalezytego wykonania przez TFl czynnosci, ktérej Reklamacja dotyczy.

VI.2. Kazda Reklamacja ztozona do TFI jest rozpatrywana w sposéb rzetelny, wnikliwy i terminowy, po
przeanalizowaniu wszystkich informacji i dokumentéw w niej przekazanych, a takze informacji i
dokumentow bedgcych w posiadaniu TFI a jesli zachodzi taka potrzeba, informacji i dokumentéw
bedacych w posiadaniu innych podmiotéw- o ile TFI ma do nich dostep.

VI.3. TFI udziela odpowiedzi na Reklamacje w formie pisemnej, chyba ze uzgodniono z Klientem inng
forme udzielenia odpowiedzi na zgtoszong Reklamacje.

VI.4. Odpowiedz, o ktorej mowa w pkt. VI. 3 powyzej, jest przygotowana i przekazana Klientowi bez
zbednej zwioki, jednak nie pdziniej niz w terminie 30 dni od daty otrzymania Reklamacji. W
przypadku uzasadnionej niemoznosci udzielenia odpowiedzi w tym terminie, TFl jest obowigzany:

VI.4.1. wyjasni¢ przyczyny braku mozliwosci dotrzymania terminu, o ktdrym mowa powyzej;
VI1.4.2. wskazac okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone;

VI1.4.3. wskaza¢ przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy jednak niz 60 dni od dnia
otrzymania Reklamacji.

VI.5. Odpowiedz TFI na Reklamacje udzielana jest w sposéb przystepny i zrozumiaty, jest akceptowana
przez Inspektora Nadzoru oraz zawiera w szczegdlnosci:

VI.5.1. informacje o wyniku rozpatrzenia ztozonej Reklamacji;
VI.5.2. wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska TFl w sprawie skierowanych zastrzezen;

VI.5.3. w przypadku nieuwzglednienia Reklamacji Klienta w jakimkolwiek zakresie, uzasadnienie
faktyczne i prawne oraz pouczenie o mozliwosci odwotania, wystgpienia z wnioskiem o
rozpoznanie sprawy przez rzecznika finansowego, wystgpienia z powddztwem do sadu
powszechnego, przy czym wszelkie spory pomiedzy TFl a Klientem, bedgcym konsumentem beda
rozstrzygane przez Sad wtasciwy dla siedziby takiego Klienta, a w pozostatych przypadkach przez
Sad wiasciwy dla siedziby TFl,

VI.5.4. w przypadku uwzglednienia Reklamacji- okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w
takiej Reklamacji zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi;

VI.5.5. wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.

VI.6. OdpowiedZz na Reklamacje Klienta zawiera wyczerpujaca informacje na temat zgtoszonego
problemu ze wskazaniem odpowiednich postanowierr umowy, regulamindéw lub przepiséw prawa,
a jesli to mozliwe takze z przytoczeniem ich brzmienia, chyba ze nie wymaga tego charakter
podnoszonych zarzutéow.

VI.7. W przypadku nieuwzglednienia Reklamacji lub rozpatrzenia Reklamacji niezgodnie z zgdaniem
Klienta, Klient moze ztozy¢ odwotanie od decyzji TFI w terminie 30 dni od dnia otrzymania
odpowiedzi na ztozong Reklamacje.



VI.8. Odpowiedz TFI na odwotanie Klienta jest decyzjg ostateczng w ramach postepowania
reklamacyjnego i musi by¢ zaakceptowana przez Prezesa Zarzadu.

VI.9. Niezaleznie od postepowania reklamacyjnego, w przypadku sporu z TFI Klient moze:
VI.9.1. zawrze¢ ugode na podstawie negocjacji przeprowadzonych z TFI,
VI1.9.2. zwrécic¢ sie o pomoc do wtasciwych organéw panstwowych,

VI1.9.3. wnies¢ powddztwo do whasciwego sgdu powszechnego, przy czym wszelkie spory pomiedzy TFl a
Klientem, bedgcym konsumentem beda rozstrzygane przez Sad witasciwy dla siedziby takiego
Klienta, a w pozostatych przypadkach przez Sad wtasciwy dla siedziby TFI,

VI.9.4. wystapi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego po negatywnym
rozpoznaniu Reklamacji przez TFI.

VIl. WEWNETRZNE DZIAtANIA NASTEPCZE

VII.1. TFl analizuje na biezgco dane zwigzane z rozpatrywaniem Reklamacji w celu zapewnienia:

VII.1.1. identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajgcych sie Ilub nieprawidtowosci o charakterze
systemowym, jak réwniez potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego;

VII.1.2. identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci wskazanych w sktadanych Reklamacjach, w szczegdlnosci
wynikajgcych z organizacji TFl i obowigzujgcych w niej procedur, jak réwniez z konstrukcji
oferowanych produktéw;

VII.1.3. przeprowadzania biezacej analizy wptywu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidtowosci na inne
procesy lub produkty, takze te, w zwigzku z ktédrymi TFI nie otrzymata bezposrednich Reklamacji;

VII.1.4. identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktéw intereséw;

VII.1.5. usuniecia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci oraz konfliktéw intereséw, w tym w
zakresie konstruowania produktow;

VII.1.6. dostarczenia wtasciwym organom informacji dotyczacych Reklamacji, ich rozpatrywania oraz
podejmowanych dziatan nastepczych, w tym w szczegdlnosci sprawozdan, zgodnie z
obowigzujacymi przepisami prawa.

VIII. REJESTR REKLAMACII

VIIL1. TFl prowadzi rejestr otrzymanych Reklamacji zawierajgcy informacje o Reklamacjach w zwigzku z
dziatalnoscig prowadzong przez TFI w danym roku kalendarzowym oraz sposobie i terminie ich
zatatwienia. Wzor Rejestru Reklamacji stanowi zatgcznik nr 1 do Regulaminu.

VIIl.2. Za prowadzenie Rejestru Reklamacji wptywajacych do TFI, oraz koordynacje procesu ich
rozpatrywania odpowiada Inspektor Nadzoru, lub wyznaczony przez niego, w porozumieniu z osobg
kierujgca wtasciwg merytorycznie jednostka organizacyjng TFl, pracownik tej jednostki, ktéry bedzie
odpowiedzialny za czynnosci zwigzane z rozpatrzeniem Reklamacji.

VIII.3. W Rejestrze Reklamacji umieszcza sie nastepujgce dane:
VIII1.3.1. imie i nazwisko lub firme (nazwe) sktadajgcego Reklamacje;
VIII1.3.2. adres i telefon kontaktowy;

VIII.3.3. date ztozenia Reklamacji;

VIII.3.4. przedmiot Reklamacji;

VII1.3.5. sSrodki podjete w celu zatatwienia Reklamacji;

VIII.3.6. opis ostatecznego rozstrzygniecia;

VIII1.3.7. termin zatatwienia Reklamacj;



VIIl.4.

VIII.5.

VIII.6.
VIIL7.

Rejestr Reklamacji prowadzony jest w sposdb ciggly, przez numerowanie kolejnych Reklamacji w
danym roku kalendarzowym.

Po zakonczeniu kazdego miesigca, Inspektor Nadzoru przygotowuje zestawienie przyjetych i
rozpatrzonych Reklamacji, ktore przedstawia Prezesowi Zarzadu.

Rejestr Reklamacji ma forme pisemng, przy czym moze by¢ prowadzony w formie elektronicznej.

Za koordynacje procesu rozpatrywania Reklamacji odpowiada Inspektor Nadzoru.

IX. POSTANOWIENIA KONCOWE

IX.1. Niniejszy Regulamin jest udostepniony wszystkim pracownikom TFI bezposrednio zajmujgcym sie
Swiadczeniem ustug i sprzedazg produktéw oferowanych przez TFI, rozpatrywaniem Reklamacji oraz
sprawujgcym kontrole i nadzdér nad tymi procesami.

IX.2. Jakiekolwiek zmiany Zatgcznikdw nie wymagaja dla swej waznosci zmiany Regulaminu.

IX.3. Jakiekolwiek zmiany Zatgcznikdw mogg by¢ dokonywane przez Inspektora Nadzoru za zgodg Zarzadu
lub bezposrednio przez Zarzad i nie sg traktowane jako zmiana Regulaminu.

IX.4. Pracownicy bedg informowani o wszelkich zmianach do Zatgcznikéw, o ile zmiany te majg wptyw na
zakres obowigzkow pracownikéw wynikajgcych z Regulaminu.

IX.5. Osoba odpowiedzialng za przeglad i dbanie o aktualnos¢ i adekwatnosé Regulaminu jest Inspektor
Nadzoru. Inspektor Nadzoru zobowigzany jest co najmniej raz w roku oraz w stosunku do kazdego
nowego pracownika przeprowadzi¢ stosowne szkolenie w zakresie objetym niniejszym
Regulaminem.

X.  ZAtACZNIKI

ZAtACZNIK NR 1 — REJESTR reklamacji — wzor.

Zatacznik nr 1.
REJESTR REKLAMACII - WZOR
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