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Regulamin rozpatrywania Skarg i reklamacji w MM Prime Towarzystwie Funduszy
Inwestycyjnych S.A.

§ 1 Postanowienia ogdlne

1. Niniejszy Regulamin okres$la zasady sktadania oraz rozpatrywania Skarg i reklamacji kierowanych do
Towarzystwa.

2. Towarzystwo rozpatruje reklamacje oraz odpowiada na wszelkie uwagi zgtoszone przez Klientdw w sposdb
i w terminach okreslonych w niniejszym Regulaminie.

3. Zasady wskazane w Regulaminie obowigzujg wszystkich zatrudnionych w Towarzystwie pracownikéw
zajmujacym sie Swiadczeniem ustug i sprzedazy produktow oferowanych przez Towarzystwo,
rozpatrywaniem Skarg i reklamacji oraz kontrolujgcych i nadzorujgcych te procesy, a takze podmiotdéw
wspotpracujacych z Towarzystwem w zakresie procesu obstugi Skarg i reklamaciji.

§ 2 Definicje
Na potrzeby niniejszego Regulaminu definicje wskazane ponizej oznaczaja:

a) Fundusz — kazdy fundusz zarzagdzany przez Towarzystwo.

b) Klient — kazdy podmiot sktadajgcy lub zamierzajacy ztozy¢ Skarge, tak klient indywidualny, jak
i instytucjonalny, zarowno ten, ktéry korzysta lub korzystat z ustug Towarzystwa, wnioskowat
o $wiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej Towarzystwa, a przede wszystkim
uczestnicy Funduszy inwestycyjnych zarzgdzanych przez Towarzystwo.

c) Konsument — konsument w rozumieniu art. 22" ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny
(Dz. U. 2019 poz. 1145).

d) Regulamin — niniejszy Regulamin rozpatrywania Skarg w Towarzystwie.

e) Skarga - kaide kierowane do Towarzystwa lub Funduszu wystgpienie Klienta, w tym takze
reklamacja, odnoszace sie do zastrzezen dotyczacych ustug sSwiadczonych przez
Towarzystwo/Fundusz lub wykonywanych przez Towarzystwo/Fundusz.

f) Towarzystwo — MM Prime Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A.

g) Trwaly Nosnik Informacji — nos$nik umozliwiajacy przechowywanie informacji w sposéb
umozliwiajgcy dostep do nich przez okres odpowiedni do celdw sporzadzenia tych informac;ji
i pozwalajacy na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci.

§ 3 Identyfikacja i tres¢ Skargi

1. Celem sprawnego rozpatrywania Skargi, powinna ona zawieraé co najmniej ponizsze informacje:
1) dane Klienta:
a) imie i nazwisko lub nazwa,
b) PESEL /data urodzenia/ REGON,
c) adres korespondencyjny i numer telefonu kontaktowego,
2) dane kontaktowe osoby, ktdra sktada Skarge:
a) imie i nazwisko lub nazwa,
b) PESEL /data urodzenia/REGON,
c) adres korespondencyjny i numer telefonu kontaktowego,
d) imie i nazwisko osoby kontaktowej, w przypadku instytucji,
3) szczegétowy opis przedmiotu Skargi, w tym ewentualnych nieprawidtowosci w dziataniu lub opis
zaniechania Towarzystwa lub Funduszu albo innych podmiotéw majgcych wptyw na zasadnos$é Skargi,
4) opis oczekiwan i zgdan Klienta.
2. W przypadku, gdy tres¢ Skargi nie pozwala na sprecyzowanie danych, o ktérych mowa w ust. 1, Towarzystwo
niezwtocznie wzywa Klienta do ich uzupetnienia.
3. Informacja dotyczgca mozliwosci ztozenia przez Klienta Skargi do Towarzystwa przekazywana jest Klientowi
na etapie zawierania umowy w takiej formie, w jakiej jest zawierana umowa lub w formie pisemne;j,
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wskazuje sposéb udostepniania szczegdtowych informacji o zasadach dotyczacych procesu obstugi Skarg oraz
fakt podlegania przez Towarzystwo i Fundusze nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
4. Szczegdétowe informacje dotyczace trybu wnoszenia i rozpatrywania Skarg sg udostepniane w siedzibie
Towarzystwa a takze na stronie internetowej Towarzystwa.
5. Informacje, o ktérych mowa w ust. 3 powinny by¢ aktualne, precyzyjne i sformutowane w sposéb zrozumiaty
oraz obejmujg w szczegdlnosci:
a) przyjetg przez Towarzystwo forme ztozenia Skargi,
b) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie Skargi odpowiednio do form przyjetych
przez Towarzystwo,
c) zakres danych kontaktowych, ktére powinien dostarczy¢ Klient w celu sprawnego przeprowadzenia
procesu rozpatrywania Skargi w przypadku, gdy Towarzystwo takich danych nie posiada,
d) sposdb potwierdzenia wptywu Skargi,
e) termin udzielenia odpowiedzi na Skarge,
f) sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu Skargi, w tym forme odpowiedzi i sposéb jej doreczenia,
g) wskazanie, ze zlozenie Skargi niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezenia utatwi
i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie Skargi przez Towarzystwo chyba, ze okolicznos¢ ta nie ma
wplywu na sposéb procedowania ze Skarga.
6. Z uwzglednieniem ust. 5, Towarzystwo w umowie zawieranej z Klientem zamieszcza nastepujace informacje
dotyczace procedury sktadania i rozpatrywania Skarg:
a) miejsce i forme ztozenia Skargi,
b) termin rozpatrzenia Skargi,
c) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu Skargi.
7. W odniesieniu do Klientéw, ktérzy nie zawarli umowy z Towarzystwem/Funduszem, informacje, o ktérych
mowa w ust. 6, dostarczane sg w ciggu 7 dni od dnia, w ktdrym nastgpito zgtoszenie roszczen Klienta wobec
Towarzystwa/Funduszu.

§ 4 Zasady sktadania Skargi

1. Skargi mogg by¢ sktadane bezptatnie w Towarzystwie oraz u podmiotu prowadzgcego
dystrybucje/oferowanie certyfikatéw inwestycyjnych zarzagdzanych Funduszy.
2. Skargi mogg by¢ sktadane:

1) pisemnie:

a) osobiscie w siedzibie Towarzystwa, pod adresem ul. Bokserska 66, 02-690 Warszawa, oraz u
podmiotu prowadzgcego dystrybucje/oferowanie certyfikatow inwestycyjnych zarzgdzanych Funduszy
b) przesytkg pocztowa, kurierskg lub z wykorzystaniem innego postarica — na adres: ul. Bokserska 66, 02-
690 Warszawa,

2) ustnie — osobiscie do protokotu w siedzibie Towarzystwa, pod adresem: ul. Bokserska 66, 02-690
Warszawa oraz u podmiotu prowadzacego dystrybucje/oferowanie certyfikatéw inwestycyjnych
zarzadzanych Funduszy.

3) w formie elektronicznej pocztg elektroniczna na adres: reklamacje@mmprimetfi.pl.

3. Skarga moze zostac ztozona przez Klienta lub przez petnomocnika. Petnomocnictwo wymaga formy pisemnej

i moze by¢ ztozone wraz ze Skargg lub w czasie jej rozpatrywania.

4. Na zyczenie Klienta Towarzystwo wydaje pisemne potwierdzenie przyjecia Skargi lub dokonuje tego
potwierdzenia w inny uzgodniony z Klientem sposéb.

5. Zitozenie Skargi niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen utatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie
Skargi, chyba Zze okolicznosc¢ ta nie ma wptywu na sposéb procedowania ze Skarga.

§ 5 Zasady postepowania ze Skargg przez Towarzystwo

1. Rozpatrywanie Skargi nastepuje niezwiocznie po jej otrzymaniu rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z
zachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych
obyczajow.

2. Skarga rozpatrywana jest przez wyznaczonego przez zarzad wtasciwego pracownika Towarzystwa.

3. Towarzystwo dopuszcza mozliwos¢ polubownego rozwigzania potencjalnego sporu wynikajgcego ze stanu
faktycznego i prawnego wskazanego w Skardze pomiedzy Klientem i Towarzystwem.
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10.

11.

Skargi rozpatrywane sg w mozliwie najkrotszym terminie, bez zbednej zwioki, jednak nie pdziniej niz
w terminie 30 dni od dnia otrzymania Skargi. Do zachowania terminu wymagane jest wystanie odpowiedzi na
Skarge przed jego uptywem.

W regulaminach oferowanych produktéw lub ustug moga zostaé wprowadzone krétsze terminy na
rozpatrzenie Skargi.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Skargi i udzielenie
odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 4, Towarzystwo w informacji przekazywanej Klientowi, ktéry
wystapit ze Skarga:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia,

2) wskazuje okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia Skargi i udzielenia odpowiedzi, ktdry nie moze przekroczyé
60 dni od dnia otrzymania Skargi.

Odpowiedz na Skarge udzielana jest w formie pisemnej lub za pomocg innego Trwatego Nosnika Informacji i
przekazywana listem poleconym na adres korespondencyjny podany przez Klienta i posiadany przez Fundusz
lub Towarzystwo chyba, ze Klient w tresci Skargi wskaze inny adres (z zaznaczeniem, iz na ten adres oczekuje
odpowiedzi na Skarge). OdpowiedZz moze zosta¢ dostarczona pocztg elektroniczng wytgcznie na wniosek

Klienta.

Osoba inna niz Klient informowana jest o sposobie rozpatrzenia Skargi, jezeli wynika to wyraznie z jego
dyspozycji.
Odpowiedz na Skarge zawiera w szczegdlnosci:

1) informacje o wyniku rozpatrzenia Skargi,

2) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Skarga zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta,

3) wyczerpujacy informacje na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym
wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy,

4) wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi oraz jej stanowiska stuzbowego,

5) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w Skardze rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta
zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedszi,

6) w przypadku odpowiedzi na Skarge Konsumenta wyczerpujacg informacje na temat zgtoszonego
problemu ze wskazaniem odpowiednich postanowien umowy oraz stosownych przepiséw prawa, jesli to
mozliwe takze z przytoczeniem ich brzmienia, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow.

Odpowiedz udzielana w formie pisemnej sporzgdzana jest przy uzyciu czcionki, ktdrej czytelno$¢ odpowiada

czytelnosci czcionki Times New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zadanie Klienta przy uzyciu wiekszej

czcionki.
W przypadku nieuwzglednienia Skargi odpowiedz zawiera réwniez:

1) pouczenie o mozliwosci odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, a takze o sposobie
whiesienia tego odwotania,

2) informacje o mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu,
ktdry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo witasciwego do rozpoznania sprawy,

3) informacje o mozliwosci wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego.

4) w przypadku Klientéw bedacych Konsumentami takze informacje o mozliwosci zwrécenia sie o pomoc
do wtasciwego miejscowo Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika Konsumenta.

§ 6 Odwotanie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Skarge

Odwotanie sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Skarge mozliwe jest poprzez wniesienie przez
Klienta odwotania bezposrednio do Towarzystwa odpowiednio na zasadach, na jakich wnosi sie Skarge,
w terminie 14 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na Skarge.

W odwotaniu od odpowiedzi na Skarge, Klient powinien wskazac¢ okolicznosci, ktére w jego ocenie nie zostaty
lub zostaty btednie ustalone i zinterpretowane przy rozpatrywaniu Skargi.

W wypadku wniesienia przez Klienta odwotania, Skarga rozpatrywana jest przez witasciwego pracownika
Towarzystwa przy udziale cztonka zarzadu nadzorujacego kontakty z Klientami.
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§ 7 Prowadzenie rejestru Skarg i archiwizacja

1. Towarzystwo prowadzi rejestr otrzymanych Skarg zawierajgcy informacje o Skargach oraz sposobie i terminie
ich zatatwienia.

2. W rejestrze Skarg umieszcza sie w szczegdlnosci nastepujgce dane:
1) imie i nazwisko lub firme (nazwe) sktadajgcego Skarge,
2) date ztozenia Skargi,
3) przedmiot Skargi,
4) Ssrodki podjete w celu zatatwienia Skargi,
5) termin zatatwienia Skargi,
6) opis ostatecznego rozstrzygniecia.

3. Towarzystwo ewidencjonuje i przechowuje dokumenty zwigzane ze Skargg na zasadach przechowywania
i archiwizowania dokumentéw obowigzujgcych w Towarzystwie oraz w sposdb umozliwiajgcy w kazdym
czasie ich odtworzenie. Okres przechowywania wynosi co najmniej 5 lat.

§ 8 Wewnetrzne dziatania nastepcze

Towarzystwo analizuje dane zwigzane z rozpatrywaniem Skarg w celu zapewnienia:

1) identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajgcych sie lub nieprawidtowosci o charakterze systemowym, jak
rowniez potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego,

2) identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci wskazanych w sktadanych Skargach,

3) przeprowadzania biezgcej analizy wptywu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidtowosci na inne
procesy, takze te, w zwigzku z ktdrymi Towarzystwo nie otrzymato bezposrednich Skarg,

4) identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktéw intereséw,

5) usuniecia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci oraz konfliktow interesow,

6) dostarczenia wiasciwym organom Informacji dotyczacych Skarg, ich rozpatrywania oraz podejmowania
dziatan nastepczych, w tym w szczegdlnosci sprawozdan, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa.

§ 9 Postanowienia koricowe

1. Zmiany Regulaminu wymagajg uchwaty zarzagdu Towarzystwa.

2. Zmiany Regulaminu publikowane sg na stronie internetowej Towarzystwa pod adresem www.mmprimetfi.pl
i wchodzg w zycie w terminie 14 dni od dnia publikacji o ile w ogtoszeniu o zmianie Regulaminu nie wskazano
inacze;.

3. Akceptowanag przez Towarzystwo forma pozasadowego rozpatrywania sporéw jest postepowanie przed
Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego.

4. Za wdrozenie oraz monitorowanie przestrzegania Regulaminu odpowiada zarzad Towarzystwa.

5. Towarzystwo jest podmiotem podlegajgcym nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
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