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§1. Postanowienia ogélne

1. Niniejszy Regulamin rozpatrywania reklamacji w MICHAEL/STROM TFI S.A. okre$la zasady
dotyczace procesu obstugi reklamacji.

2. Celem regulaminu jest okreélenie zasad postepowania pracownikéw MICHAEL/STROM TFI S.A.
oraz podmiotéw wspdtpracujgcych ze MICHAEL/STROM TFI S.A. w procesie obstugi reklamaciji.

3. Regulamin zostat sporzadzony i wprowadzony do stosowania w zwigzku z:

1) art. 48 ust. 2b pkt 5) ustawy z dnia 27 maja 2004 r. o funduszach inwestycyjnych i
zarzadzaniu alternatywnymi funduszami inwestycyjnymi,

2) § 72 ust. 2 rozporzadzenia Ministra Finansow, Funduszy i Polityki Regionalnej z dnia 18
listopada 2020 r. w sprawie sposobu, trybu oraz warunkéw prowadzenia dziatalnosci
przez towarzystwa funduszy inwestycyjnych
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3) ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowe].

4. Postanowienia Regulaminu odnoszg sie do wszystkich zatrudnionych w MICHAEL/STROM TFI
S.A. pracownikéw zajmujgcym sie Swiadczeniem ustug i sprzedazg produktéw oferowanych przez
Towarzystwo, rozpatrywaniem reklamacji oraz sprawujacych kontrole i nadzér nad tymi
procesami, jak tez podmiotdw wspodtpracujacych z Towarzystwem w zakresie procesu obstugi
reklamacji.

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

6. Towarzystwo i Fundusze podlegajg nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

§ 2. Definicje

Uzyte w materiale okreslenia oznaczaja:

1)
2)

3)

4)

5)
6)

7)

8)

1.

Towarzystwo — MICHAEL/STROM Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A.

reklamacja - kazde kierowane do Towarzystwa lub Funduszu wystgpienie Klienta, odnoszace
sie do zastrzezen dotyczacych ustug $wiadczonych przez Towarzystwo/Fundusz lub
wykonywanych przez Towarzystwo/Fundusz.

Klient — kazdy podmiot sktadajgcy lub zamierzajacy ztozy¢ reklamacje, tak klienta
indywidualnego, jak i instytucjonalnego, zaréwno tego, ktéry korzysta lub korzystat z ustug
Towarzystwa, wnioskowat o swiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej
Towarzystwa, a przede wszystkim uczestnicy funduszy inwestycyjnych zarzadzanych przez
Towarzystwo.

Konsument — konsument w rozumieniu art. 22* ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks
cywilny.

Fundusz — fundusz inwestycyjny zarzgdzany przez Towarzystwo.

Trwaty nosnik informacji — nosnik umozliwiajgcy przechowywanie informacji w sposéb
umozliwiajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celéw sporzgdzenia tych informacji
i pozwalajgcy na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci.

Platforma ODR (Online Dispute Resolution) — stanowi punkt dostepu dla konsumentéw i
przedsiebiorcodw pragnacych pozasgdowego rozstrzygania sporow objetych Rozporzadzeniem
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 w sprawie internetowego systemu
rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2006 i
dyrektywy 2009/22/WE/ (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich).

Regulamin - niniejszy Regulamin rozpatrywania reklamacji w MICHAEL/STROM TFI S.A.

§3. Reklamacje

W celu umozliwienia Towarzystwu rzetelnego rozpatrzenia reklamacji jej ztozenie powinno
nastgpi¢ niezwtocznie po uzyskaniu przez Klienta informacji o zaistnieniu okolicznosci
powodujgcych powstanie zastrzezen, chyba, ze okoliczno$¢ ta nie ma wptywu na sposob
procedowania z reklamacja.
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2. Nie stanowig reklamacji:
1) pytania dotyczgce 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 (co najmniej imie, nazwisko i numer PESEL,
adres korespondencyjny obejmujgcy co najmniej: miasto, kod pocztowy, ulice, numer domu i
mieszkania albo wskazanie, ze odpowiedZ ma by¢ wystana na adres posiadany przy
Towarzystwo lub Fundusz),

2) opis przedmiotu reklamacji,
3) zwiezty opis okolicznosci, ktére 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 ich pethomocnika) do ich uzupetnienia.

5. Towarzystwo podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

§4. Ztozenie i przyjecie reklamacji
Reklamacje moga by¢ sktadane w Towarzystwie.
Reklamacje mogg by¢ sktadane:
1) na pismie:
a) osobiscie w Towarzystwie,
b) przesytka pocztowa, kurierskg lub z wykorzystaniem innego postarica — na adres
MICHAEL/STROM TFIS.A.,
c) na adres do doreczen elektronicznych: AE:PL-99454-43958-HCDCS-18

2) ustnie:

a) telefonicznie na numery Infolinii,
b) osobiscie do protokotu w Towarzystwie.

3) w postaci elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej:

a) pocztg elektronicznga.

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

Na zyczenie Klienta Towarzystwo wydaje pisemne potwierdzenie przyjecia reklamacji lub dokona
tego potwierdzenia w inny uzgodniony z Klientem sposdb.

Reklamacje w zwigzku z dziatalnoscig prowadzong przez Towarzystwo, Fundusz lub podmiot
dziatajacy na rzecz Funduszu sktadane sg bezptatnie.
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§ 5. Rozpatrzenie reklamacji

Proces rozpatrywania reklamacji podejmowany jest niezwtocznie po jej otrzymaniu i
przeprowadzany rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem obiektywizmu oraz z
poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepisdw prawa i dobrych obyczajéow. W przypadku
ztozenia reklamacji, Towarzystwo dopuszcza mozliwos¢ jej polubownego rozwigzania pomiedzy
Klientem i Towarzystwem.

Reklamacje rozpatrywane s3 w mozliwie najkrétszym terminie, bez zbednej zwtoki, jednak nie
pozniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy
wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

Towarzystwo moze wprowadza¢ w regulaminach oferowanych produktéw lub ustug krotsze
terminy na rozpatrzenie reklamaciji.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 2, Towarzystwo w informacji
przekazywanej Klientowi, ktéry wystapit z reklamacja:

1) wyjasdnia przyczyne opdZnienia,

2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg 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. 4, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

§6. Odpowiedz na reklamacje
Odpowiedz na reklamacje udzielana jest Klientowi na pismie:

1) w postaci elektronicznej - w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez Klienta na pismie w
postaci elektronicznej, chyba ze Klient wniést o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci
papierowej;

2) w postaci papierowej - w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez Klienta na piSmie w
postaci papierowej, chyba ze Klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci
elektronicznej;

3) w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem Klienta - w przypadku gdy
reklamacja zostata ztozona przez Klienta ustnie.

W przypadku, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 1, odpowied? jest udzielana:

1) z wykorzystaniem s$rodka komunikacji elektronicznej, za pomocy ktérego Klient ztozyt
reklamacje, albo innego wskazanego przez klienta srodka komunikacji elektronicznej - w przypadku
gdy reklamacja zostata ztozona przez Klienta z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej;

2) na adres Klienta do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18
listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o
ktorej mowa w art. 25 tej ustawy - w przypadku gdy reklamacja zostata wystana przez Klienta na
adres do doreczen elektronicznych.
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3. Osoba inna niz Klient informowana jest o sposobie rozpatrzenia reklamacji, jezeli wynika to
wyraznie z jego dyspozycji.

4. Odpowiedz na reklamacje zawiera w szczegdlnosci:

1)
2)

3)

4)
5)

6)

7)

8)

informacje o wyniku rozpatrzenia reklamacji,

uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
Klienta,

wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentédw wzorca umowy lub umowy,

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

okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi,

a w przypadku odpowiedzi na reklamacje Konsumenta wyczerpujacg informacje na temat
zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich postanowien umowy oraz stosownych
przepisow prawa, jesli to mozliwe takze z przytoczeniem ich brzmienia, chyba ze nie wymaga
tego charakter podnoszonych zarzutéw,

informacje o mozliwosci wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego,

skorzystania z pozasgdowego rozwigzywania sporéw wraz informacja o podmiocie
uprawnionym dla Towarzystwa do prowadzenia postepowan w tym zakresie, zgodnie z ustawg
z dnia 23 wrzesnia 2016r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich.

5. Odpowiedz? udzielana w formie pisemnej sporzgdzana jest przy uzyciu czcionki, ktérej czytelnosé
odpowiada czytelnosci czcionki Times New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zadanie Klienta przy
uzyciu wiekszej czcionki.

6. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji odpowiedz zawiera réwniez:

1)

2)

3)

4)

5)

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

informacje o mozliwosci wystapienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem
MICHAEL/STROM TFI S.A. jako podmiotu, ktéry powinien byé pozwany i sagdu miejscowo
wtasciwego do rozpoznania sprawy,

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

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

pouczenie o  mozliwosci  wykorzystania  platformy ODR  (poprzez  strone:
http://ec.europa.eu/consumers/odr/) w celu rozstrzygniecia sporéow wynikajgcych z
internetowych umow sprzedazy lub uméw o sSwiadczenie ustug zawieranych miedzy
konsumentami mieszkajgcymi w Unii a przedsiebiorcami majgcymi siedzibe w Unii — w
rozumieniu Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 w sprawie
internetowego systemu rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia
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(WE) nr 2006/2006 i dyrektywy 2009/22/WE/ (rozporzgdzenie w sprawie ODR w sporach
konsumenckich).

§7. Tryb odwotawczy

Od sposobu zatatwienia reklamacji wynikajgcego z odpowiedzi na reklamacje przystuguje odwotanie
do Zarzadu Towarzystwa.

§8. Rejestr reklamacji

1. Towarzystwo prowadzi rejestr otrzymanych reklamacji zawierajgcy informacje o reklamacjach oraz
sposobie i terminie ich zatatwienia.

2. W rejestrze reklamacji umieszcza sie w szczegdlnosci nastepujgce dane:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

imie i nazwisko lub firme (nazwe) sktadajgcego reklamacje,
date ztozenia reklamacji,

przedmiot reklamaciji,

srodki podjete w celu zatatwienia reklamacji,

termin zatatwienia reklamacji,

opis ostatecznego rozstrzygniecia.

§9. Archiwizacja

1. Towarzystwo ewidencjonuje i przechowuje dokumenty zwigzane z reklamacjami 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.

2. Szczegdty dotyczace archiwizowania reguluje Regulamin przechowywania i archiwizowania
dokumentéw i innych noénikéw informacji w MICHAEL/STROM TFI S.A. oraz zarzadzanych przez
nie funduszy.

§ 10. Wejscie w zycie

Regulamin wchodzi w zycie z dniem uchwalenia przez zarzad Towarzystwa.
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