Mount Towarzystwo Funduszy Inwestycyjny S.A.

Regulamin rozpatrywania reklamacji

Regulamin rozpatrywania reklamacji w Mount TFI S.A.

Informacje o dokumencie

Nazwa Zasady klasyfikacji i traktowania klientéw przez Mount Towarzystwo
Funduszy Inwestycyjnych S.A.

Data i forma przyjecia | Uchwata nr1/30/06/2025 Zarzgdu MOUNT TFI S.A. z dnia 30 czerwca 2025
r.

Data obowigzywania 1lipca 2025 r
wersji dokumentu

Akceptacja RN nie jest wymagana

Wiasciciel procedury Prawnik wewnetrzny

§ 1. Postanowienia ogélne

1. Niniejszy Regulamin rozpatrywania reklamacji w Mount TFI S.A. okresla zasady dotyczace procesu
obstugi Reklamacji.

2. Celem regulaminu jest okreslenie zasad postepowania pracownikéw Mount TFI S.A. oraz
podmiotéw wspodtpracujgcych w Mount TFI S.A. w procesie obstugi Reklamacgji.

3. Regulamin zostat sporzadzony i wprowadzony do stosowania w zwigzku z ustawa z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym,
a takze §72 ust. 2 Rozporzadzenia Ministra Finansow, Funduszy i Polityki Regionalnej z dnia 18
listopada 2020 r. w sprawie sposobu, trybu oraz warunkdw prowadzenia dziatalnosci przez
towarzystwa funduszy inwestycyjnych.

4. Postanowienia Regulaminu odnosza sie do wszystkich zatrudnionych w Mount TFI S.A.
pracownikdw zajmujacym sie sprzedazg produktéw oferowanych przez Towarzystwo,
rozpatrywaniem Reklamacji oraz sprawujacych kontrole i nadzdr nad tymi procesami.

5. Za wdrozenie oraz monitorowanie przestrzegania Regulaminu odpowiada Zarzad Towarzystwa.
6. Towarzystwo i Fundusze podlegajg nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
§ 2. Definicje
Uzyte w Regulaminie okreslenia oznaczaja:
1)  Regulamin - niniejszy Regulamin rozpatrywania Reklamacji w Mount TFI S.A.
2) Towarzystwo — Mount Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A.

3) Reklamacja - kazde kierowane do Towarzystwa lub Funduszu wystapienie Klienta,
odnoszace sie do zastrzezern dotyczacych ustug éwiadczonych przez Towarzystwo/Fundusz
lub wykonywanych przez Towarzystwo/Fundusz, w tym za posrednictwem podmiotu
posredniczacego w wykonywaniu zlecer nabycia lub zbycia instrumentéw finansowych
LDystrybutor”.

4) Klient - kazdy podmiot skfadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ Reklamacje, tak klienta
indywidualnego, jak i instytucjonalnego, zaréwno tego, ktory korzysta lub korzystat z ustug
Towarzystwa, wnioskowat o Swiadczenie takich ustug lub byt odbiorcag oferty marketingowej
Towarzystwa, a przede wszystkim uczestnicy funduszy inwestycyjnych zarzadzanych przez
Towarzystwo oraz klienci korzystajacy z ustug zarzadzania portfelami przez Towarzystwo.
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5) Konsument — konsument w rozumieniu art. 22 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964r. — Kodeks
cywilny Dz.U.2019.1145 tj. z dnia 2019.06.19.

6) Dystrybutor — podmiot prowadzacy dziatalnos¢ maklerska w zakresie posrednictwa w
wykonywaniu zlecen nabycia lub zbycia instrumentdéw finansowych lub inny podmiot za
zgoda Komisji Nadzoru Finansowego, zwigzany umowa z Funduszem.

7) Fundusz - fundusz zarzadzany przez Towarzystwo.

8) Trwaly nosnik informacji — nosnik umozliwiajacy przechowywanie informacji w sposéb
umozliwiajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celéw sporzadzenia tych informacji
i pozwalajacy na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci.

9) ustuga zarzadzania portfelami — ustuga zarzadzania portfelami, w skfad ktérych wchodzi
jeden lub wieksza liczba instrumentdéw finansowych;

§ 3. Reklamacje

1. W celu umozliwienia Towarzystwu rzetelnego rozpatrzenia Reklamacji jej ztozenie powinno
nastapi¢ niezwtocznie po uzyskaniu przez Klienta informacji o zaistnieniu okolicznosci
powodujacych powstanie zastrzezen, chyba, ze okoliczno$¢ ta nie ma wptywu na sposéb
procedowania z Reklamacja.

2. Nie stanowia Reklamacji w rozumieniu Regulaminu:
1)  pytania dotyczace oferty produktowej Towarzystwa,
2) pytania dotyczace sytuacji prawnej Klienta,
3) prosby o wyjasnienie sytuacji faktycznej Klienta.

3. Reklamacja powinna zawiera¢ co najmniej:

1) dane umozliwiajace identyfikacje Klienta (w przypadku oséb fizycznych co najmniej imie,
nazwisko i numer PESEL, w przypadku oséb prawnych i jednostek organizacyjnych
nieposiadajacych osobowosci prawnej: nazwa, numer NIP, REGON oraz zaréwno do oséb
fizycznych i prawnych adres korespondencyjny obejmujacy co najmniej: miasto, kod
pocztowy, ulice, numer domu i mieszkania albo wskazanie, ze odpowiedz ma by¢ wystana na
adres posiadany przy Towarzystwo lub Fundusz) albo adres do e-doreczen w przypadku, gdy
odpowiedz na Reklamacje ma byc¢ przekazana w formie e-doreczenia,

2) opis przedmiotu Reklamacji,
3) zwiezty opis okolicznosci, ktdére spowodowaty powstanie zastrzezen,
4) wskazanie zastrzezen/oczekiwan.

4. W przypadku, gdy tres¢ Reklamacji nie pozwala na sprecyzowanie danych, o ktérych mowa w ust.
3, Towarzystwo niezwtocznie wzywa Klienta (lub jego petnomocnika) do ich uzupetnienia.

5. Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez Klienta Reklamacji do Towarzystwa
przekazywana jest Klientowi na etapie zawierania umowy w takiej formie, w jakiej jest zawierana
umowa lub w formie pisemnej, wskazuje sposéb udostepniania szczegdtowych informacji o
zasadach dotyczacych procesu obstugi Reklamacji oraz fakt podlegania przez Towarzystwo i
Fundusze nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

6. Szczegdtowe informacje dotyczace trybu wnoszenia i rozpatrywania Reklamacji sg udostepniane
w szczegodlnosci w siedzibie Towarzystwa, na stronie internetowej Towarzystwa.
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Informacje, o ktérych mowa w ust. 5 powinny by¢ aktualne, precyzyjne i sformutowane w sposéb

zrozumiaty oraz obejmuja w szczegdlnosci:

przyjeta przez Towarzystwo forme ztozenia Reklamacji,

wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie Reklamacji odpowiednio do form
przyjetych przez Towarzystwo,

zakres danych kontaktowych, ktére powinien dostarczy¢ Klient w celu sprawnego
przeprowadzenia procesu rozpatrywania Reklamacji w przypadku, gdy Towarzystwo takich
danych nie posiada,

sposob potwierdzenia wptywu Reklamacgji,
termin udzielenia odpowiedzi na Reklamacje,

sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamacji, w tym forme odpowiedzi i sposdéb jej
doreczenia,

wskazanie, ze ztozenie Reklamacji niezwiocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen utatwi
i przyspieszy rzetelne rozpatrzenia Reklamacji przez Towarzystwo chyba, ze okolicznos¢ ta nie
ma wptywu na sposob procedowania z Reklamacja.

Towarzystwo w umowie zawieranej z Klientem zamieszcza nastepujace informacje dotyczace

procedury sktadania i rozpatrywania Reklamacji:

1)

miejsce i forme ztozenia Reklamagji,
termin rozpatrzenia Reklamacji,
sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamacji.

W odniesieniu do Klientow, ktérzy nie zawarli umowy z Towarzystwem/Funduszem,
informacje, o ktérych mowa w ust. 8, dostarczane sg w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastapito
zgtoszenie roszczen Klienta wobec Towarzystwa/Funduszu

W odniesieniu do Klientdw, na rzecz ktdérych Towarzystwo $wiadczy ustuge zarzadzania
portfelami Towarzystwo w Regulaminie $wiadczenia ustugi zarzadzania portfelami
instrumentdw finansowych przez Mount Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A.
informuje, ze Reklamacje rozpatrywane sg zgodnie z Regulaminem dostepnym na stronie
internetowej Towarzystwa.

§ 4. Ztozenie i przyjecie Reklamacji

Reklamacje moga byc¢ sktadane w Towarzystwie.

Reklamacje moga byc¢ sktadane:

1)

2)

w formie pisemne;j:
a) osobiscie w Towarzystwie i/lub u Dystrybutora;

b) przesytka pocztowa, kurierska lub z wykorzystaniem innego postanca — na adres Mount
TFI S.A, ul. Zelazna 51/53, 00-841 Warszawa;

c) wystana na adres do doreczen elektronicznych, wpisany do bazy adresdw
elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach
elektronicznych (Dz.U. z 2024 r. poz. 1045 i 1841).

w formie ustnej:
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a) osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w siedzibie Towarzystwa.
3) w formie elektronicznej:
a) poczta elektroniczna na adres: reklamacje@mounttfi.pl.

Reklamacja moze zosta¢ ziozona przez Klienta lub przez petnomocnika. Petnomocnictwo
wymaga formy pisemnej i moze by¢ ztozone wraz z Reklamacja lub w czasie jej rozpatrywania.

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

Reklamacje w zwiazku z dziatalnoscia prowadzong przez Towarzystwo, Fundusz lub podmiot
dziatajacy na rzecz Funduszu skfadane sg bezptatnie.

§ 5. Rozpatrzenie Reklamacji

Proces rozpatrywania Reklamacji podejmowany jest niezwiocznie po jej otrzymaniu i
przeprowadzany rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem obiektywizmu oraz z
poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa i dobrych obyczajow. W
przypadku ztozenia Reklamacji, Towarzystwo dopuszcza mozliwosc¢ jej polubownego rozwigzania
pomiedzy Klientem i Towarzystwem.

Reklamacje rozpatrywane sg w mozliwie najkrotszym terminie, bez zbednej zwtoki, jednak nie
pdézniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania Reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy
wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Reklamacji
i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérymm mowa w ust. 2, Towarzystwo w informacji
przekazywanej Klientowi, ktory wystapit z Reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia,
2) wskazuje okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie
moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania Reklamacji.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 2, a w okreslonych przypadkach
terminu okreslonego w ust. 3, Reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wola Klienta,
bedacego osoba fizyczna.

§ 6. Odpowiedz na Reklamacje

Odpowiedz na Reklamacje udzielana jest na pismie, w takiej samej formie, w jakiej zostata ztozona,
za pomoca listu poleconego na adres korespondencyjny podany 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) albo adres do e-doreczen w przypadku, gdy
odpowiedz na Reklamacje ma by¢ przekazana w formie e-doreczenia. Odpowiedz moze zostac
dostarczona poczta elektroniczng wytacznie na wniosek Klienta.

Osoba inna niz Klient informowana jest o sposobie rozpatrzenia Reklamacji, jezeli wynika to
wyraznie zjego dyspozycji. W przypadku ztozenia Reklamacji przez petnomocnika Klienta
odpowiedz na Reklamacje zostanie odpowiednio przekazana do petnomocnika oraz do
wiadomosci Klienta.

Odpowiedz na Reklamacje zawiera w szczegdlnosci:
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1) informacje o wyniku rozpatrzenia Reklamacji,

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

3) wyczerpujaca 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 Reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi,

6) a w przypadku odpowiedzi na Reklamacje Konsumenta wyczerpujaca informacje na temat
zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich postanowien umowy oraz stosownych
przepisdw prawa, jesli to mozliwe takze z przytoczeniem ich brzmienia, chyba ze nie wymaga
tego charakter podnoszonych zarzutdw.

4. W przypadku nieuwzglednienia Reklamacji odpowiedz zawiera rowniez:

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

2) informacje o mozliwosci wystapienia z powoddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem
podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania sprawy,

3) informacje o mozliwosci wystagpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego,

4) informacje o mozliwosci skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego,

5)  wprzypadku Klientéw bedacych Konsumentami takze informacje o mozliwosci zwrdcenia sie
0 pomoc do witasciwego miejscowo Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika Konsumenta.

5. Odpowiedz udzielana na pismie sporzadzana jest przy uzyciu czcionki, ktérej czytelnosc
odpowiada czytelnosci czcionki Montserrat 12 pkt, a na uzasadnione zadanie Klienta przy uzyciu
wiekszej czcionki.

§ 7. Tryb odwotawczy

Od sposobu zatatwienia Reklamacji wynikajacego z odpowiedzi na Reklamacje przystuguje odwotanie
do Zarzadu Towarzystwa. W takim przypadku stosuje sie postanowienia § 5 Regulaminu.

§ 8. Rejestr Reklamacji

1. Towarzystwo prowadzi rejestr otrzymanych Reklamacji zawierajacy informacje o Reklamacjach
oraz sposobie i terminie ich zatatwienia.

2. W rejestrze Reklamacji umieszcza sie w szczegdlnosci nastepujace dane:
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imie i nazwisko lub firme (nazwe) sktadajacego Reklamacje,
date ztozenia Reklamadji,

przedmiot Reklamacji,

srodki podjete w celu zatatwienia Reklamacji,

termin zatatwienia Reklamacji,

opis ostatecznego rozstrzygniecia.

§ 9. Archiwizacja

1.  Towarzystwo ewidencjonuje i przechowuje dokumenty zwigzane z Reklamacjg na zasadach

przechowywania i archiwizowania dokumentéw obowigzujacych w Towarzystwie oraz w sposéb

umozliwiajacy w kazdym czasie ich odtworzenie. Okres przechowywania wynosi co najmniej 5 lat.

2. Szczegdty dotyczace archiwizowania reguluje Regulamin przechowywania i archiwizowania

dokumentow i innych nosnikdw informacji w Mount TFI S.A. oraz zarzadzanych przez nie funduszy.

§ 10. Wewnetrzne dziatania nastepcze

Towarzystwo analizuje dane zwigzane z rozpatrywaniem Reklamacji w szczegdlnosci w celu

zapewnienia:

1)

2)
3)

identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajgcych sie lub nieprawidtowosci o charakterze
systemowym, jak réwniez potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego,

identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci wskazanych w sktadanych Reklamacji,

przeprowadzania biezacej analizy wptywu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidtowosci na
inne procesy, takze te, w zwigzku z ktérymi Towarzystwo nie otrzymato bezposrednich
Reklamacji,

identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktéw intereséw,
usuniecia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci oraz konfliktéw interesoéw,

dostarczenia wiasciwym organom informacji dotyczacych Reklamacji, ich rozpatrywania oraz
podejmowania dziatan nastepczych, w tym w szczegdlnosci sprawozdan, zgodnie
z obowigzujacymi przepisami prawa.

§ 11. Wejscie w zycie

Regulamin wchodzi w zycie z dniem uchwalenia przez zarzad Towarzystwa i uchyla wczesniegjsze

regulacje obowigzujace w Towarzystwie objete Regulaminem.
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