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§ 1. Postanowienia ogdlne

1. Niniejsza Procedura okresla zasady sktadania oraz rozpatrywaniu Reklamaciji
wptywajgcych do Towarzystwa.
2. Uzyte w Procedurze okreslenia oznaczaja:
Dystrybutor - podmiot prowadzgcy dziatalnos¢ w zakresie przyjmowania i
przekazywania zleceh nabycia lub zbycia jednostek uczestnictwa Funduszy, zgodnie z
warunkami okreslonymi w Ustawie o Funduszach;
Fundusz - fundusz inwestycyjny utworzony, zarzadzany i reprezentowany w
stosunkach z osobami trzecimi przez Towarzystwo;
Inspektor Nadzoru — osoba, ktéra wykonuje obowigzki w zakresie kontroli wewnetrznej,
o ktérej mowa w art. 48 ust. 1 Ustawy o Funduszach;
Klient — Klient — kazdy podmiot sktadajgcy lub zamierzajgcy ztozy¢ Reklamacje, tak
klienta indywidualnego, jak i instytucjonalnego, zaréwno tego, ktéry korzysta Iub
korzystat z ustug Towarzystwa, wnioskowat o swiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg
oferty marketingowej Towarzystwa, a przede wszystkim uczestnicy funduszy
inwestycyjnych zarzgdzanych przez Towarzystwo, klienci korzystajgcy z ustug
Towarzystwa dotyczgcych zarzadzania portfelami, w skfad ktdérych wchodzi jeden lub
wieksza liczba instrumentéw finansowych, oszczedzajgcego lub osobe uprawniong w
rozumieniu ustawy o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych kontach
zabezpieczenia emerytalnego.
Konsument- konsument w rozumieniu art. 221 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. —
Kodeks cywilny (Dz. U. z 2014r. poz. 121, z pdzn. zm.).
Platforma ODR (Online Dispute Resolution) — stanowi punkt dostepu dla
konsumentéw i przedsiebiorcéw pragngcych pozasgdowego rozstrzygania sporow
objetych Rozporzgdzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 w
sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany
rozporzadzenia (WE) nr 2006/2006 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzgdzenie w sprawie
ODR w sporach konsumenckich). W przypadku sporu dotyczagcego umowy zawartej
z wykorzystaniem kanatow elektronicznych Klient, bedgcy konsumentem, ma prawo do
skorzystania z mozliwosci pozasgdowego rozstrzygania sporow za posrednictwem tzw.
platformy ODR, dostepnej na stronie internetowej pod
adresem http://ec.europa.eu/consumers/odr/.
Rejestr Otrzymanych Reklamacji — wykaz Reklamacji prowadzony przez Pracownika
Biura Zarzgdu w sposéb chronologiczny, umozliwiajgcy identyfikacje sktadanych
Reklamacji i wnioskéw, oraz identyfikacje odpowiedzi jakie zostaty przekazane do
Klienta;
Reklamacja — kazde kierowane do Towarzystwa lub Funduszu wystgpienie Klienta,
odnoszgce sie do zastrzezen dotyczgcych ustug sSwiadczonych  przez
Towarzystwo/Fundusz lub wykonywanych przez Towarzystwo/Fundusz, w tym za
posrednictwem agenta transferowego lub podmiotu posredniczgcego w zbywaniu i
odkupywaniu jednostek uczestnictwa Funduszy, w szczegolnosci zarzucajgce niezgodne
z prawem, statutem Funduszu lub innymi regulacjami dziatanie lub zaniechanie
Towarzystwa, agenta transferowego lub Dystrybutora, lub stawiajgce innego rodzaju
zarzuty wobec tych podmiotéw.
Towarzystwo — Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych AGRO S.A;;


http://ec.europa.eu/consumers/odr/

10) Ustawa o Funduszach - ustawa o funduszach inwestycyjnych i zarzadzaniu
alternatywnymi funduszami inwestycyjnymi z dnia 27 maja 2004 roku (Dz. U. 146 poz.
1546);

11) Ustawa o Rozpatrywaniu Reklamacji — Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym z dnia 5 sierpnia 2015 r. (Dz.U.
z 2015 r. poz. 1348);

12) Uczestnik Funduszu, Uczestnik — osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka
organizacyjna nieposiadajgca osobowosci prawnej na rzecz ktérej w rejestrze
uczestnikow Funduszu zapisane sg jednostki uczestnictwa albo w ewidencji uczestnikéw
Funduszu zapisane sg certyfikaty inwestycyjne funduszu inwestycyjnego zamknietego,
ktory nie jest publicznym funduszem inwestycyjnym zamknietym;
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Reklamacje sktadane przez Klientow muszg by¢ rozpatrywane z dofozeniem
nalezytej starannosci oraz z zachowaniem obiektywizmu.
Towarzystwo podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

§ 2. Forma i miejsce skladania reklamacji

Klient moze ztozy¢ Reklamacje w nastepujacy sposob:

w formie pisemnej — osobiscie w siedzibie Towarzystwa lub jednostce obstugujgcej
Klientéw nalezgcej do Dystrybutora;

w formie pisemnej — przesytkg pocztowa;

ustnie — telefonicznie;

ustnie — osobiscie do protokotu podczas wizyty w siedzibie Towarzystwa lub
jednostce obstugujgcej Klientéw nalezgcej do Dystrybutora;

za posrednictwem poczty elektronicznej na adres: biuro@tfiagro.pl;

za posrednictwem systemu transakcyjno-informacyjnego (agenta transferowego),

W imieniu Klienta Reklamacje moze ztozy¢ osoba bedgca prawidlowo umocowanym
przedstawicielem Klienta.

Nie stanowig reklamacji w rozumieniu Procedury:

1) pytania dotyczgce oferty produktowej Towarzystwa,

2) pytania dotyczagce sytuacji prawnej Klienta,

3) prosby o wyjasnienie sytuacji faktycznej Klienta.

Reklamacja powinna zawiera¢ co najmniej:

1) dane umozliwiajace identyfikacje Klienta (w przypadku osoéb fizycznych co
najmniej imie, nazwisko i numer PESEL, w przypadku osob prawnych nazwa,
nr REGON, NIP oraz zaréwno w przypadku osob fizycznych jaki i prawnych
adres korespondencyjny obejmujgcy co najmniej: miasto, kod pocztowy, ulice,
numer domu i mieszkania albo wskazanie, ze odpowiedz ma byé wystana na
adres posiadany przy Towarzystwo lub Fundusz),

2) opis przedmiotu Reklamacji,

3) zwiezty opis okolicznosci, ktére spowodowaty powstanie zastrzezen;

4) wskazanie zastrzezen/oczekiwan.

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



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

1)
2)
3)

Szczegodtowe informacje dotyczgce trybu wnoszenia i rozpatrywania reklamacji sg
udostepniane w szczegoélnosci w siedzibie Towarzystwa oraz na stronie internetowej
Towarzystwa.

§ 3. Zasady prowadzenia rejestru otrzymanych reklamacji

Za ewidencje Reklamacji wptywajgcych do Towarzystwa odpowiada Pracownik Biura
Zarzadu. Nadzér nad prowadzeniem ewidencji Reklamacji sprawuje Inspektor
Nadzoru.

Reklamacje Klientéw podlegajg wpisowi do Rejestru Otrzymanych Reklamaciji w
Towarzystwie, ktéry obejmuje:

numer kolejny Reklamacji,

date ztozenia Reklamaciji,

imie i nazwisko lub firme (nazwe) podmiotu sktadajgcego Reklamacie,

opis przedmiotu Reklamacji oraz roszczen Uczestnika,

date rozpatrzenia Reklamacji,

sposob rozpatrzenia Reklamacii.

Rejestr Otrzymanych Reklamacji prowadzony jest w sposob ciggly, przez
numerowanie kolejnych Reklamaciji.

Rejestr Otrzymanych Reklamacji ma forme pisemng, przy czym moze byé¢
prowadzony w formie elektroniczne;j.

§ 4. Tryb rozpatrywania reklamacji

Za koordynacje procesu rozpatrywania Reklamacji odpowiada Inspektor Nadzoru,
ktéry jest odpowiedzialny za czynnosci zwigzane z rozpatrzeniem Reklamacii.
Inspektor Nadzoru po zasiegnieciu opinii pracownika, ktérego dziatalnosci lub
zaniechania dotyczy Reklamacja, przygotowuje propozycje ustosunkowania sie przez
Towarzystwo do nieprawidtowosci zgtaszanej przez Klienta i projekt udzielenia
odpowiedzi.

Projekt sposobu rozpatrzenia Reklamacji oraz projekt odpowiedzi dla Klienta
podlegajg akceptacji cztonka zarzadu.

§ 5. Termin rozpatrzenia reklamacji

Towarzystwo udziela odpowiedzi na Reklamacje niezwtocznie, lecz w terminie nie
diluzszym niz 30 dni od dnia otrzymana Reklamacji. Do zachowania terminu
wystarczajgce jest wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozparzenie
Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 1, Towarzystwo
moze przedtuzy¢ termin rozpatrzenia Reklamaciji i udzielenia odpowiedzi do 60 dni od
dnia otrzymania Reklamaciji.

O fakcie przedtuzenia terminu Towarzystwo informuje Klienta, wskazujgc:

przyczyne opoznienia,

okolicznosci, ktore muszg zostac¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

przewidywany termin rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia odpowiedzi.

Terminy rozpatrywania Reklamacji Towarzystwo liczy od momentu powziecia przez
niego informacji o ztozeniu przez Klienta Reklamacii, tj.:
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w formie pisemnej — zarejestrowanie Reklamacji w ewidencji korespondenciji
przychodzacej,

w formie ustnej — zaprotokotowanie Reklamacii,

w formie email — dostarczenie jej na odpowiedni adres e-mail wskazany w §2 ust. 1
pkt 5.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w okreslonych
przypadkach terminu okreslonego w ust. 2, Towarzystwo rozpatruje Reklamacje
zgodnie z wolg Klienta.

§ 6. Odpowiedz na reklamacje

Odpowiedz na Reklamacje przekazywana jest przez Towarzystwo w formie pisemne;j
na adres korespondencyjny Klienta wskazany w Reklamacji. Towarzystwo moze
dostarczy¢ odpowiedz pocztg elektroniczng wytgcznie na wniosek Klienta.
Odpowiedz na Reklamacje podpisuje cztonek zarzgdu Towarzystwa.

Po wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego Klient bedacy konsumentem
niezadowolony z rozstrzygniecia ma prawo do skorzystania z pozasgdowego trybu
rozstrzygania sporow okreSlanego ustawg z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o
pozasgdowym rozwiazywaniu sporow konsumenckich.

Odpowiedz na Reklamacje zawiera:

uzasadnienie faktyczne i prawne sposobu jej rozpatrzenia, chyba, ze Reklamacja
zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta;

wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych
zastrzezen, ze wskazaniem odpowiednich zapiséw umowy;

wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi oraz jej stanowiska stuzbowego;

jezeli Reklamacja rozpatrzona zostanie zgodnie z wolg Klienta — okreslenie terminu w
ktorym roszczenie zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia
sporzgdzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z Reklamacji odpowiedz na
Reklamacje zawiera réwniez pouczenie o mozliwosci odwotania sie od stanowiska
zawartego w odpowiedzi, a takze 0 sposobie wniesienia tego odwotania w tym:
informacje o mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze
wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do
rozpoznania sprawy,

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

w przypadku Klientow bedgcych Konsumentami takze informacje o mozliwosci
zwrocenia si¢ o pomoc do wiasciwego miejscowo Powiatowego (Miejskiego)
Rzecznika Konsumenta,

pouczenia o mozliwosci wykorzystania platforma ODR (poprzez strong
http://ec.europa.eu/consumers/odr/) — w celu rozstrzygniecia sporéw wynikajgcych z
internetowych uméw sprzedazy lub umow o Swiadczenia ustug zawieranych miedzy
konsumentami mieszkajgcymi w Unii a przedsiebiorcami majacymi siedzibe w Unii —
w rozumieniu Rozporzadzenia 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 (rozporzgadzenie w
sprawie ODR w sporach konsumenckich).



§ 7. Zasady postepowania z reklamacjami na dziatalno$¢ innych podmiotéw
dziatajagcych na rzecz funduszu

1. W przypadku, jezeli Reklamacja Klienta dotyczy dziatalnosci podmiotu, ktéremu
Towarzystwo zlecito wykonywanie okreslonych czynnosci zwigzanych z
zarzadzaniem Funduszem (depozytariusz, agent transferowy, ksiegowosé),
Towarzystwo przekazuje kopie Reklamacji Klienta do podmiotu ktérego dotyczy
Reklamacja wyznaczajgc termin na ustosunkowanie sie do przedmiotu Reklamacji
Klienta.

2. W przypadku koniecznosci uzyskania opinii podmiotu dziatajgcego na rzecz
Funduszu w przedmiocie Reklamacji, termin udzielenia odpowiedzi na Reklamacje
Klienta ulega wydtuzeniu do 60 dni od dnia otrzymania Reklamacji.

§ 8. Roczne sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamaciji

1. Inspektor Nadzoru sporzadza roczne sprawozdanie dotyczgce rozpatrywania
Reklamacji oraz liczby wystgpien Klientow Towarzystwa na droge postepowania
sgdowego w wyniku nierozpatrzenia Reklamacji zgodnie z wolg tych Klientow, z
uwzglednieniem:

1) liczby Reklamacji;

2) uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych Reklamacii;

3) informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych
prawomochnymi orzeczeniami sgdow na rzecz Klientow w okresie sprawozdawczym.

2. Sprawozdanie roczne dotyczace rozpatrywania reklamacji, o ktérym mowa w ust. 1,
Towarzystwo przekazuje Rzecznikowi Finansowemu, o ktorym mowa w Ustawie o
Rozpatrywaniu Reklamacji, w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego.

§ 9. Archiwizacja

Reklamacje Klientéw sg archiwizowane przez okres 5 lat od zakonczenia roku, w ktérym
Reklamacja zostata otrzymana.

§ 10. Powierzenie czynnosci zwigzanych z rozpatrywaniem reklamacji

1. Towarzystwo jest uprawnione do powierzenia czynnosci zwigzanych z
rozpatrywaniem reklamacji innemu przedsiebiorcy, w tym w szczegolnosci agentowi
transferowemu lub dystrybutorowi Funduszu.

2. Powierzenie czynnosci zwigzanych z rozpatrywaniem reklamacji nastepuje na mocy
umowy w formie pisemnej, spetniajgcej wymagania przewidziane w art. 45a Ustawy o
Funduszach.

3. Umowa, o ktérej mowa w ust. 1 i 2 musi by¢ zgodna z przepisami Ustawy o
Rozpatrywaniu Reklamacji, a zwtaszcza z jej rozdziatem drugim pt.: ,Rozpatrywanie
reklamacji przez podmioty rynku finansowego”.



