WYCIAG Z PROCEDURY SKEADANIA I ROZPATRYWANIA
REKLAMACII ZGEASZANYCH PRZEZ KLIENTOW
OSTOJA TOWARZYSTWO FUNDUSZY INWESTYCYJNYCH S.A.

[...]
§2.

1. Towarzystwo umozliwia Klientom bezptatne skladanie reklamacji w zwigzku z dzialalno$cig
prowadzong przez Towarzystwo, Fundusz lub podmiot dziatajacy na rzecz funduszu.

2. Towarzystwo informuje Klientéw o obowigzujacej Procedurze Reklamacji - ,,Procedura sktadania i
rozpatrywania reklamacji zgtaszanych przez Klientow Ostoja Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych
S.A.”, w szczegolnoscei o:

1) miejscu i formie ztozenia Reklamacji;

2) terminie rozpatrzenia Reklamacji;

3) sposobie powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamacji;

3. Procedura Reklamacji udost¢pniana jest Klientowi bezptatnie na jego zadanie. Wyciagg z Procedury
Reklamacji jest bezptatnie udostgpniany w siedzibie Towarzystwa oraz zamieszczony na stronie
internetowej Towarzystwa pod adresem: www.ostojatfi.pl, w sposodb umozliwiajacy zapoznanie si¢
przez Klientéw.

4. Informacja, o ktorej mowa w ust. 2 powyzej jest zamieszczana w umowie zawartej z Klientem, a w
przypadku, w ktorym nie doszlo do zawarcia umowy jest udzielana Klientowi w terminie
7 (siedmiu) dni roboczych od dnia, w ktorym nastapito zgtoszenie Reklamacji przez Klienta.

5. W celu umozliwienia Towarzystwu rzetelnego rozpatrzenia Reklamacji Towarzystwo rekomenduje jej
ztozenie niezwlocznie po powzigciu przez Klienta informacji o zaistnieniu okolicznosci powodujacych
powstanie zastrzezen.

6. Nie stanowi Reklamacji w rozumieniu Procedury Reklamacji pytanie dotyczace oferty produktowej
Towarzystwa lub prosba o wyjasnienie sytuacji prawnej lub faktycznej Klienta.

7. Niezaleznie od zlozenia Reklamacji Klientowi przyshuguje prawo:

1) podjecia negocjacji zmierzajacych do polubownego rozwiagzania sporu z Towarzystwem,;

2) wystgpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie pozasgdowego
postepowania w sprawie rozwigzywania sporow pomiedzy Klientem a Towarzystwem, o ktoérym to
postepowaniu mowa w rozdziale 4 Ustawy;

3) wystapienia z powodztwem do wlasciwego polskiego sadu powszechnego;

4) w przypadku Klienta bgedacego konsumentem zwrdcenia si¢ o pomoc do miejskich i powiatowych
Rzecznikow Konsumenta;

5) przedstawienia Towarzystwu propozycji zawarcia pisemnej umowy w sprawie poddania sporu pod
rozstrzygnigcie Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego, przy czym Towarzystwo
moze odmowic zawarcia takiej umowy.

[...]
§4.
1. Reklamacje moze by¢ zlozona przez Klienta w formie:

a) papierowej - bezposrednio w siedzibie Towarzystwa lub w kazdej jego jednostce organizacyjnej
obshugujacej Klientow albo wystana na adres siedziby Towarzystwa (wskazany na stronie
internetowej Towarzystwa: www.ostojatfi.pl) przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy
z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe albo nadana w placowce podmiotu zajmujacego si¢
doreczaniem korespondencji na terenie Unii Europejskie;j;

b) ustnej - telefonicznie za posrednictwem numeru telefonu Towarzystwa +48 22 270 17 11 albo
osobiscie sktadana do protokotu, podczas wizyty Klienta w siedzibie Towarzystwa lub w jednostce
organizacyjnej obstugujacej Klientow, przy czym protokot taki jest podpisywany przez Klienta;

¢) elektronicznej — za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail) poprzez wyslanie przez Klienta
wiadomosci e-mail na adres: biuro@ostojatfi.pl albo wystana na adres do dor¢czen elektronicznych,
o ktorych mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020r. o dorgczeniach elektronicznych,
wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o ktorej mowa w art. 25 tej ustawy tj. na adres: AE:PL-
62577-26185-VJAET-31.

2. Klient moze zlozy¢ Reklamacj¢ za posrednictwem pelnomocnika dysponujgcego petnomocnictwem
udzielonym w zwyktej formie pisemnej, chyba Ze istniejg szczegodlne uwarunkowania wskazujgce na
koniecznos¢ zachowania innej formy szczegdlnej, a Klient zostat o tym poinformowany na etapie
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zawarcia umowy, zalgczajac tre§¢ pelnomocnictwa na pis$mie, przy czym pelmomocnikiem moze by¢
wylacznie osoba o petnej zdolnosci do czynnosci prawnych.

. Na zadanie Klienta, Towarzystwo przesyta potwierdzenie otrzymania Reklamacji (w formie papierowe;j
lub elektronicznej). Przedmiotowe zadanie moze by¢ zawarte m.in. w tresci samej Reklamacji lub w
innym o$wiadczeniu Klienta.

. W przypadku ztozenia Reklamacji ustnej, Towarzystwo dorgcza Klientowi odpis protokotu. Klient
potwierdza otrzymanie odpisu protokotu. W przypadku Reklamacji zlozonej w formie ustnej
telefonicznej, Towarzystwo wskazuje Klientowi, ze rozmowa nie jest nagrywana, a Towarzystwo po
rozmowie, w ciggu 2 (dwoch) dni roboczych dorgcza Klientowi odpis protokotu (potwierdzenie tresci
reklamacji) na wskazany przez Klienta adres poczty elektronicznej lub w innej formie z nim
uzgodnionej. W tresci protokotu Klient proszony jest rowniez, w przypadku stwierdzenia rozbieznosci o
zgloszenie uwag w terminie 7 (siedmiu) dni roboczych od otrzymania protokotu.

. Tres¢ Reklamacji powinna w sposob niewatpliwy umozliwia¢ ustalenie tozsamosci Klienta (imig i
nazwisko lub firme¢ (nazwe)) oraz wskazywac jego adres do korespondencji. Reklamacje niezawierajace
danych pozwalajacych na jednoznaczng identyfikacje wnoszgcego Reklamacje oraz jego adresu do
korespondencji pozostawia si¢ bez rozpatrzenia.

. Reklamacja Klienta powinna zawiera¢ szczegdlowy opis zastrzezen formutowanych przez Klienta, w
tym opis stanu faktycznego, z ktérym Klient wigze te zastrzezenia, a w przypadku poniesienia szkody
przez Klienta wskazywaé posta¢ tej szkody i jej wysokoSci oraz sposdb wyliczenia oraz okreslac
precyzyjnie zadania Klienta w stosunku do Towarzystwa. Do Reklamacji powinny zosta¢ zatgczone
dowody potwierdzajgce prawdziwos¢ zglaszanych przez niego zastrzezen oraz fakt poniesienia i
wysokos¢ szkody.

. Jezeli tres¢ Reklamacji Iub zataczonej do niej dokumentéw nasuwa watpliwosci, co do zgtoszonych
zastrzezen, postaci 1 wysokosci poniesionej szkody lub tresci zadan Klienta albo z innych przyczyn
uniemozliwia Towarzystwu merytoryczne zajecie stanowiska, Towarzystwo wystepuje do Klienta o
ztozenie wyjasnien lub uzupehlien, z pouczeniem, ze ich nieztozenie w terminie moze skutkowaé
niemozliwo$cig prawidlowego rozpatrzenia Reklamacji i ustosunkowania si¢ do zastrzezen lub zadan
podniesionych w jej tresci. Wezwanie do uzupelienie Reklamacji, przekazywane jest Klientowi w
formie wskazanej w §8 ust. 1.

. Wyjasnienia lub uzupehienia, o ktérych mowa w ust. 6 powyzej powinny zosta¢ ztozone w terminie 7
(siedmiu) dni roboczych od otrzymania przedmiotowego pisma Towarzystwa .

§5.

. Reklamacje rozpatrywane sg przez Towarzystwo bez zbednej zwloki, w mozliwie najkrotszym terminie,
nie dluzszym jednak niz 30 (trzydziesci) dni kalendarzowych od dnia wptywu. Do zachowania terminu
wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

. Reklamacje rozpatrywane sg przez Towarzystwo w sposob rzetelny, wnikliwy i terminowy, po
przeanalizowaniu wszystkich informacji i dokumentow przekazanych w Reklamacji a takze informacji i
dokumentow bedacych w posiadaniu Towarzystwa, z zachowaniem obiektywizmu oraz poszanowaniem
obowiazujacych przepisoOw prawa i dobrych obyczajow.

. Za date wptywu Reklamacji uwaza si¢ dat¢ potwierdzenia przyjecia pisma przez Towarzystwo, date
sporzadzenia protokotu zawierajgcego Reklamacje ztozong ustnie, a w przypadku nadestania Reklamacji
przesylka pocztowg lub pocztg kurierska lub w formie elektronicznej, date otrzymania przesyiki przez
Towarzystwo.

. Termin odpowiedzi wskazany w ust. 1 powyzej, w szczegolnie skomplikowanych przypadkach lub
wymagajacych uzyskania od Klienta dodatkowych wyjasnien lub uzupelnien, moze zosta¢ wydtuzony
do 60 (szes¢dziesieciu) dni kalendarzowych od dnia wplywu Reklamacji. W takim przypadku
Towarzystwo informuje Klienta o tym fakcie, wskazujac przyczyny opoOznienia, okoliczno$ci
wymagajace dodatkowego ustalenia oraz przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia
odpowiedzi.

. W przypadku niedotrzymania terminu rozpatrzenia Reklamacji okreslonego w ust. 1 Iub w ust. 4, w
okreslonym w nim przypadkach, Reklamacj¢ uwaza si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

[...]
§8.

. Odpowiedz na Reklamacj¢ udzielana jest:

a) w formie papierowej i przekazywana na adres pocztowy wskazany przez Klienta, przesytka
pocztowa za zwrotnym potwierdzeniem odbioru — dotyczy Reklamacji ztozonych przez Klienta w
formie papierowej, chyba ze Klient wniost o dostarczenie odpowiedzi w formie elektronicznej na
wskazany przez Klienta adres e-mail;
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b) w formie elektronicznej, przekazywana na adres email, z ktéorego Reklamacja wplyngta do
Towarzystwa - dotyczy Reklamacji zlozonych przez Klienta w formie elektronicznej za
posrednictwem e-maila, chyba ze Klient wniost o dostarczenie odpowiedzi w formie papierowej;

c) w formie papierowej albo elektronicznej (e-mail), zgodnie z wnioskiem Klienta — w przypadku gdy
Reklamacja zostata ztozona przez Klienta ustnie;

d) na adres dorgczen elektronicznych, z ktérego wplyneta Reklamacja - w przypadku otrzymania
Reklamacji na adres do dorgczen elektronicznych, o ktorych mowa w art. 2 pkt | ustawy z dnia 18
listopada 2020r. o dor¢czeniach elektronicznych, wpisany do bazy adresow elektronicznych, o ktorej
mowa w art. 25 tej ustawy tj. na adres: AE:PL-62577-26185-VJAET-31.

2. Odpowiedz na Reklamacje zawiera m.in.:

1) dane osobowe identyfikujgce Klienta, ktory ztozyl Reklamacj¢, oznaczenie numeru Reklamacji oraz
daty jej rozpatrzenia;

2) imi¢ i nazwisko osoby odpowiedzialnej za rozpatrzenie Reklamacji, wraz ze wskazaniem jej
stanowiska stuzbowego;

3) wyczerpujaca informacj¢ na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych zastrzezen i
zadan Klienta;

4) uzasadnienie faktyczne i prawne odpowiedzi na Reklamacje. Towarzystwo moze odstgpi¢ od
przedstawienia uzasadnienia w przypadku uwzglednienia Reklamacji w catosci;

5) w przypadku odpowiedzi udzielanej Klientowi bedgcemu konsumentem - wyczerpujaca informacje
na temat zgloszonego problemu, ze wskazaniem odpowiednich postanowien umowy oraz
stosownych przepiséw prawa, a jesli to mozliwe takze z przytoczeniem ich brzmienia;

6) w przypadku uwzglednienia Reklamacji w calosci lub w czgéci — okreslenie terminu, w ktérym
zadanie Klienta w uwzglednionym zakresie zostanie zrealizowane, nie dtuzszego jednak niz 30
(trzydziesci) dni kalendarzowych, od dnia sporzadzenia odpowiedzi na Reklamacje;

7) w przypadku nieuwzglednienia zadan Klienta w cato$ci lub w czgsci — takze pouczenie o
mozliwosci:

a) skorzystania, za zgodg Towarzystwa i Klienta, z instytucji mediacji albo sagdu polubownego;
b) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;
¢) wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktdéry powinien by¢
pozwany i sagdu miejscowo wlasciwego do rozpoznania sprawys;
d) w przypadku Klienta bedacego konsumentem — mozliwo$¢ zwrodcenia si¢ 0 pomoc do miejskich i
powiatowych Rzecznikow Konsumenta.
3. Odpowiedz na Reklamacj¢ udzielana w formie pisemnej, jest sporzadzana przy uzyciu czcionki Times
New Roman 12 pkt lub wigkszej czcionki, o ile Klient zazgda wigkszej czcionki w tresci Reklamacji.

[...]

§10.
. Whniesienie Reklamacji nie powoduje ograniczenia dysponowania aktywami Klienta.
. W okresie rozpatrywania Reklamacji Klient nie jest ograniczony w zakresie dysponowania swoimi
aktywami, chyba Ze ograniczenie w zakresie dysponowania aktywami Klienta wynika z innego tytutu.

[...]
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