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Regulamin sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji w Investors TFI S.A.

Rozdziat |
Postanowienia ogdine

§ 1. Przedmiot Regulaminu
in okresla zasady sktadania Skarg i Reklamacji dotyczacych Towarzystwa lub Funduszy zarzadzanych przez

Towarzystwo oraz zasady ich rozpatrywania.

Definicje
1)

1. Niez

§ 2. Definicje
uzyte w Regulaminie oznaczajg:
Agent Transferowy — ProService Finteco Sp. z o. o. z siedzibg w Warszawie (kod pocztowy: 02-673) przy
ul. Konstruktorskiej 12A, wpisana do rejestru przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonego przez
Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie, Xlll Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod
numerem KRS 0000594698,
Dystrybutor — podmiot $wiadczacy ustugi posrednictwa w zbywaniu i odkupywaniu Jednostek Uczestnictwa i
Certyfikatow Inwestycyjnych Funduszy; aktualna lista Dystrybutorow wraz z adresami Punktéw Obstugi Klienta
wskazana jest w Prospektach Informacyjnych i Prospektach Emisyjnych danych Funduszy oraz na stronie internetowe;j
Towarzystwa pod adresem www.investors.pl,
Fundusz — fundusz inwestycyjny zarzgdzany przez Towarzystwo,
Przesytka pocztowa - przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo
pocztowe (Dz.U. poz. 1529), to jest rzecz opatrzona oznaczeniem adresata i adresem, przedtozona do przyjecia lub
przyjeta przez operatora pocztowego w celu przemieszczenia i doreczenia adresatowi,
Regulamin - Regulamin sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji w Investors TFI S.A.,
Reklamacja — reklamacja w rozumieniu ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o rzeczniku Finansowym, tj. wystgpienie skierowane do Funduszu lub Towarzystwa przez
bedacego osobay fizyczng klienta Towarzystwa lub uczestnika Funduszu, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia
dotyczace ustug $wiadczonych przez Fundusz lub Towarzystwo,
Skarga — kazde, nie bedace Reklamacjag w rozumieniu ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o rzeczniku Finansowym, wystgpienie klienta, tak klienta indywidualnego, jak i
instytucjonalnego, zaréwno tego, ktory korzysta lub korzystat z ustug Towarzystwa lub Funduszu, wnioskowat o
Swiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej Towarzystwa lub Funduszu, kierowane do
Towarzystwa lub Funduszu, odnoszace sie do zastrzezen dotyczacych ustug lub wykonywane] dziatalnosci
Towarzystwa lub Funduszu,
Towarzystwo - Investors Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A. z siedzibg w Warszawie (kod pocztowy: 00-640),
przy ul Mokotowskiej 1, wpisana do rejestru przedsiebiorcéw prowadzonego przez Sgd Rejonowy dla m.st. Warszawy
w Warszawie, XIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sagdowego pod numerem KRS 0000227685,
Trwaly nosnik informacji - trwaty nosnik informacji w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.
o ustugach ptatniczych, tj. nosnik umozliwiajacy uzytkownikowi przechowywanie adresowanych do niego informacji w
spos6b umozliwiajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celéw sporzgdzenia tych informacji i pozwalajgcy na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci.

§ 3. Ocena wystgpienia klienta
wtocznie po otrzymaniu wystgpienia klienta osoba odpowiedzialna za jego rozpatrzenie dokonuje sprawdzenia czy

wystgpienie jest Skargg albo Reklamacja.

2. lJeze
3. lJeze

li wystgpienie jest Skargg, zostaje ono rozpatrzone zgodnie z postanowieniami Rozdziatu Il Regulaminu.
li wystgpienie jest Reklamacjg, zostaje ono rozpatrzone zgodnie z postanowieniami Rozdziatu Il Regulaminu.

§4.

Dla unikniecia watpliwosci, nie s3 Reklamacjami w rozumieniu Regulaminu:

1)
2)

3)

zapytania Klienta kierowane do Towarzystwa, Agenta Transferowego lub Dystrybutora, ktérych celem jest jedynie
uzyskanie przez Klienta dodatkowych, doprecyzowujacych informacji,

pisma wymieniane pomiedzy Klientem a Towarzystwem dotyczgce zawarcia ugody lub toczgcego sie postepowania
sgdowego, oraz

skargi, w tym reklamacje sktadane przez podmiot inny niz osoba fizyczna bedgca klientem Towarzystwa lub
uczestnikiem Funduszu.



Rozdziat Il
Skargi

§ 5. Tresc Skargi
W celu sprawnego rozpatrzenia Skargi, powinna ona zawieraé nastepujace informacje:
1) dane klienta, ktérego dotyczy reklamowana sytuacja;
a. imieinazwisko lub nazwa,
b. PESEL/ data urodzenia/ REGON,
c. adres korespondencyjny i numer telefonu kontaktowego,
2) dane kontaktowe osoby, ktéra sktada Skarge:
a. imieinazwisko lub nazwa,
b. PESEL /data urodzenia/REGON,
c. adres korespondencyjny i numer telefonu kontaktowego,
d. imieinazwisko osoby kontaktowej, w przypadku instytucji;
3) w przypadku, gdy reklamowane jest postepowanie dotyczgce ztozonego zlecenia lub dyspozycji, Skarga powinna
zawierac informacje pozwalajgce na identyfikacje tego zlecenia lub dyspozycji, w szczegdlnosci:
a. numer zlecenia lub dyspozycji, a w przypadku jego braku: date ztozenia zlecenia lub dyspozycji, oraz rodzaj
zlecenia lub dyspozycji,
b. Fundusz, ktérego zlecenie lub dyspozycja dotyczy,
c. numer Rejestru Uczestnika, ktérego zlecenie lub dyspozycja dotyczy,
d. nazwe Dystrybutora i adres POK, za posrednictwem ktorego zlecenie lub dyspozycja zostaty ztozone;
4) opis zastrzezenia dotyczacego dziatalnosci Towarzystwa lub Funduszu, ktérego dotyczy Skarga;
5) zadania osoby sktadajgcej Skarge;
6) w przypadku, gdy zgdania osoby, ktérej dotyczy reklamowana sytuacja dotycza odszkodowania, Skarga powinna
zawiera¢ instrukcje dotyczace sposobu wyptaty odszkodowania, w szczegdlnosci numer rachunku bankowego,
ewentualnie zadanie nabycia jednostek uczestnictwa Funduszu.

§ 6. Sposdb ztozenia Skargi
1. Skarga moze zostac ztozona:
1) na pismie — osobiscie albo Przesytkg pocztowa, kurierem lub postarncem:
a. w Towarzystwie,
b. u Dystrybutora,
c. uAgenta Transferowego;
2) ustnie — telefonicznie pod numerem telefonu: 801 00 33 70 albo +48 22 588 18 45;
3) ustnie - osobiscie do protokotu podczas wizyty:
a. w Towarzystwie,
b. uDystrybutora.
2. Na zadanie klienta Towarzystwo potwierdza pisemnie lub w inny sposdb uzgodniony z klientem fakt ztozenia Skargi.
3. Dopuszczalne jest ztozenie Skargi przez petnomocnika klienta, dziatajgcego w oparciu o petnomocnictwo udzielone w
zwyktej formie pisemnej.
4. Ziozenie Skargi niezwlocznie po powzieciu przez klienta zastrzezen utatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie Skargi,
chyba ze okolicznos¢ ta nie ma wpltywu na sposéb procedowania ze Skarga.

§ 7. Rozpatrywanie Skarg
1. Pracownik podmiotu, do ktérego zostata skierowana Skarga, analizuje Skarge pod katem ustalenia podmiotu wtasciwego
do jej rozpatrzenia, tj. podmiotu odpowiedzialnego za czynnosci, w wyniku ktérych powstata reklamowana sytuacja
(Towarzystwo, Agent Transferowy, Dystrybutor), a nastepnie przekazuje Skarge do rozpatrzenia wtasciwemu podmiotowi.
2. Rozpatrzenie Skargi i udzielenie odpowiedzi klientowi powinno nastgpi¢ bez zbednej zwtoki, jednak nie pdziniej niz w
terminie 30 dni od daty doreczenia Skargi Towarzystwu, Agentowi Transferowemu lub Dystrybutorowi.
3. W przypadku, gdy z analizy otrzymanej Skargi wynika, iz zachodzi uzasadniona niemoznos$¢ udzielenia odpowiedzi w
terminie 30 dni, Towarzystwo lub podmiot dziatajgcy na zlecenie Towarzystwa w informacji przekazywanej klientowi:
1) wyjasnia przyczyne opdznienia,
2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia Skargi i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 90 dni od dnia
otrzymania Skargi.
4. Do zachowania terminu na udzielenie odpowiedzi klientowi na Skarge wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego
uptywem.



§ 8. Odpowiedz na Skarge
Odpowiedz na Skarge udzielana jest w formie papierowej lub za pomoca innego Trwatego nosnika informacji, wysytana
jest na adres korespondencyjny wskazany przez klienta w Skardze, albo, jezeli osoba sktadajgca Skarge nie wskazata
takiego adresu, na adres znany Towarzystwu (ostatni podany przez klienta adres).
Odpowiedz na Skarge moze zostac dostarczona pocztg elektroniczng wytacznie na wniosek klienta.
Odpowiedz na Skarge klienta powinna zosta¢ udzielona przy uzyciu czcionki, ktorej czytelnos¢ odpowiada czytelnosci
czcionki Times New Roman 12, a na zadanie klienta — przy uzyciu wiekszej czcionki.

Tres¢ odpowiedzi na Skarge powinna zawiera¢ w szczegdlnosci:

1) Informacje o wyniku rozpatrzenia ztozonej Skargi,

2) w przypadku nieuwzglednienia Skargi w jakimkolwiek zakresie, uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze nie wymaga
tego charakter podnoszonych zarzutéw,

3) w przypadku odpowiedzi na Skarge konsumenta (w rozumieniu art. 22! ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks
cywilny), wyczerpujaca informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich postanowiert umowy
oraz stosownych przepiséw prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow,

4) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych ze Skargi tres¢ odpowiedzi powinna zawiera¢ dodatkowo pouczenie
o mozliwosci:

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

2) skorzystania z instytucji mediacji albo sgdu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego rozwigzywania
sporéw, wraz ze wskazaniem czy w danym przypadku instytucja wyraza zgode na takie postepowanie,

3) w odpowiedzi na odwofanie od Skargi, nalezy wskazaé, na mozliwos¢ wystgpienia z powddztwem do sadu
powszechnego.

§ 9. 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 wskaza¢ okolicznosci ktore w jego ocenie nie zostat lub zostaty
btednie ustalone i zinterpretowane przy rozpatrywaniu Skargi.
W wypadku wniesienia przez klienta odwotania, Skarga rozpatrywana jest przez wtasciwego Pracownika Towarzystwa przy
udziale Dyrektora Departamentu Towarzystwa wtasciwego do rozpatrzenia Skargi.

Rozdziat Il
Reklamacje

§ 10. Tres¢ Reklamac;ji

W celu sprawnego rozpatrzenia Reklamacji, powinna ona zawiera¢ nastepujgce informacje:

1.

1) dane osoby, ktérej dotyczy reklamowana sytuacja;
a. imieinazwisko lub nazwa,
b. PESEL/ data urodzenia/ REGON,
c. adres korespondencyjny i numer telefonu kontaktowego,
2) dane osoby, sktadajgcej Reklamacje, w szczegdlnosci:
a. imieinazwisko,
b. PESEL/ data urodzenia,
c. adres staty;
3) w przypadku, gdy reklamowane jest postepowanie dotyczgce ztozonego zlecenia lub dyspozycji, Reklamacja powinna
zawierac informacje pozwalajgce na identyfikacje tego zlecenia lub dyspozycji, w szczegdlnosci:
e. numer zlecenia lub dyspozycji, a w przypadku jego braku: date ztozenia zlecenia lub dyspozycji, oraz rodzaj
zlecenia lub dyspozycji,
f.  Fundusz, ktérego zlecenie lub dyspozycja dotyczy,
g. numer Rejestru Uczestnika, ktdrego zlecenie lub dyspozycja dotyczy,
h. nazwe Dystrybutora i adres POK, za posrednictwem ktérego zlecenie lub dyspozycja zostaty ztozone;
4) opis reklamowanej sytuacji;
5) zadania klienta;
6) w przypadku, gdy zadanie klienta dotyczy odszkodowania, Reklamacja powinna zawierac instrukcje dotyczace sposobu
wyptaty odszkodowania, w szczegdlnosci numer rachunku bankowego, ewentualnie zgdanie nabycia jednostek
uczestnictwa Funduszu.

§ 11. Sposoéb ztozenia Reklamacji
Reklamacja moze zostac ztozona przez klienta:
1) na pisSmie — osobiscie albo Przesytkg pocztowg, kurierem lub postaricem:
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a. w Towarzystwie,
b. u Dystrybutora,
c. uAgenta Transferowego;
2) ustnie —telefonicznie pod numerem telefonu 801 00 33 70 albo +48 22 588 18 45;
3) ustnie — osobiscie do protokotu podczas wizyty:
a. w Towarzystwie,
b. u Dystrybutora.
. W ciggu 7 dni od dnia, w ktdrym nastgpito zgtoszenie Reklamacji, Towarzystwo lub podmiot dziatajagcy na zlecenie
Towarzystwa wysyta do klienta nastepujgce informacje dotyczace sktadania i rozpatrywania Reklamacji:
1) miejsce i forme ztozenia Reklamacji,
2) termin rozpatrzenia Reklamacji,
3) sposdéb powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamacji.
Na zadanie klienta Towarzystwo potwierdza pisemnie lub w inny sposéb uzgodniony z klientem fakt ztozenia Reklamacji.
Dopuszczalne jest ztozenie Reklamacji przez petnomocnika klienta, dziatajgcego w oparciu o petnomocnictwo udzielone w
zwyktej formie pisemnej.

§ 12. Rozpatrywanie Reklamacji

Pracownik podmiotu, do ktérego zostata skierowana Reklamacja, analizuje Reklamacje pod katem ustalenia podmiotu
wtasciwego do jej rozpatrzenia, tj. podmiotu odpowiedzialnego za czynnosci, w wyniku ktérych powstata reklamowana
sytuacja (Towarzystwo, Agent Transferowy, Dystrybutor), a nastepnie przekazuje Reklamacje do rozpatrzenia wtasciwemu
podmiotowi.

Rozpatrzenie Reklamacji i udzielenie odpowiedzi klientowi powinno nastgpi¢ bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w
terminie 30 dni od daty doreczenia Reklamacji Towarzystwu, Agentowi Transferowemu lub Dystrybutorowi.

w przypadku, gdy z analizy otrzymanej Reklamacji  wynika, iz jej rozpatrzenie nastgpi
w terminie dtuzszym niz 30 dni lub w przypadku innej uzasadnionej niemoznosci udzielenia odpowiedzi w terminie 30 dni,
Towarzystwo lub podmiot dziatajacy na zlecenie Towarzystwa w informacji przekazywanej klientowi:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia,
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.

Do zachowania terminu na udzielenie odpowiedzi klientowi na Reklamacje wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego
uptywem.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 2, a w okreslonych przypadkach terminu okreslonego w ust. 3,
Reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

§ 13. Odpowiedz na Reklamacje
Odpowiedz na Reklamacje udzielana jest w formie papierowej lub za pomoca innego Trwatego nosnika informacji,
wysyfana jest na adres korespondencyjny wskazany przez klienta w Reklamacji, albo, jezeli osoba sktadajgca Reklamacje
nie wskazata takiego adresu, na adres znany Towarzystwu (ostatni podany przez klienta adres).
Odpowiedz na Reklamacje moze zosta¢ dostarczona pocztg elektroniczng wytacznie na wniosek klienta.
Odpowiedz na Reklamacje powinna zosta¢ udzielona przy uzyciu czcionki, ktérej czytelnos¢ odpowiada czytelnosci czcionki

Times New Roman 12, a na zadanie klienta — przy uzyciu wiekszej czcionki.

Tre$¢ odpowiedzi na Reklamacje powinna zawiera¢ w szczegdlnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg klienta,

2) wyczerpujacg informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich fragmentéw umowy lub
wzorca umowy oraz stosownych przepisOw prawa,

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego,

4) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w Reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie
zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z Reklamacji tres¢ odpowiedzi powinna zawiera¢ dodatkowo
pouczenie o mozliwosci:

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

2) skorzystania z instytucji mediacji albo sgdu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego rozwigzywania
sporéw, wraz ze wskazaniem czy w danym przypadku instytucja wyraza zgode na takie postepowanie (zamieszczajac
oswiadczenie o zamiarze wystgpienia z wnioskiem o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich albo zgodzie na udziat w takim postepowaniu albo odmowie wziecia udziatu w postepowaniu
w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich),

3) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,

4) wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien byé pozwany i sadu
miejscowo witasciwego do rozpatrzenia sprawy.



§ 14. Odwotanie od stanowiska zawartego w odpowiedzi Reklamacje
Odwotanie sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Reklamacje mozliwe jest poprzez wniesienie przez klienta
odwotania bezposrednio do Towarzystwa odpowiednio na zasadach, na jakich wnosi sie Reklamacje, w terminie 14 dni od
dnia otrzymania odpowiedzi na Reklamacje.
W odwotaniu od odpowiedzi na Reklamacje, klient powinien wskazac¢ okolicznosci ktére w jego ocenie nie zostat lub
zostaty btednie ustalone i zinterpretowane przy rozpatrywaniu Reklamacji.
W wypadku wniesienia przez klienta odwotania, Reklamacja rozpatrywana jest przez wtasciwego Pracownika
Towarzystwa przy udziale Dyrektora Departamentu Towarzystwa wiasciwego do rozpatrzenia Reklamacji.

Rozdziat IV
Postanowienia koncowe

§ 15. Zmiana Regulaminu
Towarzystwo ma prawo do dokonywania zmian w Regulaminie.
Zmieniony Regulamin zostanie opublikowany na stronie internetowej Towarzystwa pod adresem www.investors.pl i
wchodzi w zycie w terminie 14 dni od dnia publikacji.

§ 16.
Towarzystwo jest podmiotem podlegajgcym nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
Forma pozasgdowego rozwigzywania sporéw z konsumentami, do korzystania z ktdrej zobowigzane jest Towarzystwo, jest
pozasgdowe postepowanie w sprawie rozwigzywania sporéow miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego
prowadzone przez Rzecznika Finansowego, strona internetowa Rzecznika Finansowego www.rf.gov.pl.

Warszawa, dnia 25.10.2018 roku



