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Regulamin rozpatrywania reklamacji kierowanych

do VeloFunds Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych S.A.

(dalej: ,,Regulamin”)

Artykut 1
Postanowienia ogéine

2a.

Niniejszy Regulamin okredla zasady sktadania i rozpatrywania Reklamacji kierowanych do VeloFunds
Towarzystwa Funduszy Inwestycyjnych S.A. w zakresie ustug swiadczonych przez Towarzystwo.

Proces rozpatrywania Reklamacji kierowanych do Towarzystwa cechuje rzetelnosé, wnikliwosg,
obiektywizm, niezalezno$¢ oraz poszanowanie powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych
obyczajéw.

Towarzystwo dochodzac swoich roszczen, w szczegodlnosci prowadzgc dziatania wobec Klientéw/ek, dziata
profesjonalnie i dba o reputacje Towarzystwa.

Towarzystwo rozpatruje Reklamacje oraz odpowiada na wszelkiego rodzaju Uwagi zgtoszone przez
Klientéw/ki w sposdéb i w terminach okreslonych w niniejszym Regulaminie, o ile tgczacy Klienta/ke z
Towarzystwem stosunek prawny nie stanowi inacze;j.

Towarzystwo dgzy do polubownego rozwigzywania sporéw ze swoimi Klientami/kami.

Niniejszy Regulamin zostal opracowany i wdrozony zgodnie z wymogiem § 72 ust. 2 Rozporzadzenia
Ministra Finanséw, Funduszy i Polityki Regionalnej z dnia 18 listopada 2020 r. w sprawie sposobu, trybu oraz
warunkéw prowadzenia dziatalno$ci przez towarzystwa funduszy inwestycyjnych oraz Ustawg z dnia 5
sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i
o Funduszu Edukacji Finansowe;.

llekro¢ w Regulaminie jest mowa o:

1) Adresie do doreczen elektronicznych — rozumie sie przez to adres Towarzystwa wpisany do bazy
adresow elektronicznych, o ktérej mowa w Ustawie o doreczeniach elektronicznych;

2) Agencie Transferowym — rozumie sie przez to podmiot lub podmioty, ktére w imieniu Funduszu
prowadzg rejestr uczestnikow/czek oraz wykonujg inne czynnosci zwigzane z rozliczeniami z
uczestnikami/czkami z tytutu zbywania i odkupywania jednostek uczestnictwa, a takze zajmujg sie
obstuga rejestru uczestnikow/czek, subrejestru uczestnikdw/czek, rejestrédw oraz subrejestrow na
Zlecenie Funduszu lub Towarzystwa, lub Towarzystwo w zakresie w jakim prowadzi rejestr
uczestnikoéw/czek;

3) Dystrybutorach — rozumie sie przez to podmioty uprawnione na podstawie umowy z Funduszem lub
Towarzystwem do wystepowania w imieniu Funduszu w zakresie przyjmowania zleceh zbywania i
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odkupywania przez Fundusz jednostek uczestnictwa oraz odbierania od uczestnika/czki innych
oswiadczen zwigzanych z uczestnictwem w Funduszu;

4) KNF — rozumie sie przez to Komisje Nadzoru Finansowego;

5) Kliencie/Klientce — rozumie sie przez to kazdy podmiot skfadajgcy Reklamacje, korzystajgcy lub
zamierzajacy korzystaé z ustug swiadczonych przez Towarzystwo;

6) Przesylce pocztowej — rozumie sie przez to przesytke pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z
dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe;

7) Reklamacji — rozumie sie przez to wystgpienie skierowane do Towarzystwa lub Funduszu przez
Klienta/ke, w ktérym Klient/ka zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug swiadczonych przez Towarzystwo;

8) Rzeczniku - rozumie sie przez to Rzecznika Finansowego, o ktérym mowa w Ustawie z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o
Funduszu Edukacji Finansowej, do ktdérego Klienci/tki bedgcy/e osobami fizycznymi mogg sktadaé
wnioski w zakresie rozpatrywania Reklamacji;

9) (skreslony)

10) Ustudze VeloFunds Online — rozumie sie przez to ustuge Towarzystwa, umozliwiajgcg uzytkownikowi
zalogowanemu za posrednictwem Serwisu transakcyjnego (j. informatycznej platformy internetowej
dostepnej po zalogowaniu na stronie internetowej Towarzystwa lub za posrednictwem aplikacji mobilnej)
uzyskiwanie informacji o biezacej wartosci inwestycji w Fundusze lub o transakcjach w Funduszu oraz
umozliwiajgca sktadanie zlecen lub dyspozyciji, S$wiadczong drogqg elektroniczng w rozumieniu Ustawy z
18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng, po zawarciu odpowiedniej umowy;

11) (skreslony)
12) Towarzystwie — rozumie sie przez to VeloFunds Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A;

13) Trwalym nosniku informacji — rozumie sie przez to kazdy nosnik informacji umozliwiajgcy
przechowywanie przez czas niezbedny, wynikajgcy z charakteru informaciji oraz celu ich sporzadzenia
lub przekazania, zawartych na nim informacji w sposéb uniemozliwiajacy ich zmiane lub pozwalajacy na
odtworzenie informaciji w wersiji i formie, w jakiej zostaly sporzadzone lub przekazane;

14) Ustawie o doreczeniach elektronicznych — rozumie sie przez to ustawe z dnia 18 listopada 2020 r. o
doreczeniach elektronicznych.

Artykut 2
Sposoby zlozenia Reklamacji

1.

Klient/ka sktada Reklamacje niezwtocznie po uzyskaniu informaciji o zaistniatych okolicznosciach budzgcych
jegoljej zastrzezenia. W celu prawidtowego rozpatrzenia danej Reklamacji powinna ona zawiera¢ dane
identyfikujgce osobe jg sktadajgca, w tym w szczegdlnosci dane kontaktowe, a takze jej przedmiot i zgdanie.

Reklamacja powinna zosta¢ ztozona w jezyku polskim.
Reklamacja moze zosta¢ ztozona:
1) w ramach VeloFunds Funduszu Inwestycyjnego Otwartego z wydzielonymi subfunduszami:
e VeloFund Akcji Polskich;
e VeloFund Akcji Matych i Srednich Spétek;
e VeloFund Akcji Amerykanskich;
e VeloFund Emerytalny;
¢ VeloFund Obligacii;
e VeloFund Konserwatywny;
e VeloFund Stabilny;

e VeloFund Akcji Europejskich.
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2) w ramach VeloFunds Specjalistycznego Funduszu Inwestycyjnego Otwartego z wydzielonymi
subfunduszami:

e VeloFund Strategii Mieszanych;

e VeloFund Strategii Diuznych.

w dowolnej formie, w tym:

a) w siedzibie Agenta Transferowego, ktéremu Towarzystwo zlecito rozpatrywanie czesci Reklamacji:

a.

b.

d.

w formie pisemnej — osobiscie, przez peinomocnika/czke lub za posrednictwem postanca;
przesytkg pocztowg na adres Punktu Obstugi Klienta:

ProService Finteco sp. z o.0.,

Konstruktorska 12a, 02-673 Warszawa

Z dopiskiem ,reklamacja”;

ustnie za posrednictwem telefonu: 801 080 770 lub (+48 22) 588 18 79 (Infolinia Towarzystwa
czynna w dni powszednie w godzinach 9-17);

ustnie do protokotu podczas wizyty w Punkcie Obstugi Klienta.

b) w siedzibie Towarzystwa:

a.

d.

w formie pisemnej — osobiscie, przez petnomocnika/czke lub za posrednictwem postanca w
Punkcie Obstugi Klienta - Centrala;

przesytkg pocztowg na adres Punktu Obstugi Klienta - Centrala:
VeloFunds TFI S.A.,

Przyokopowa 33, 01-208 Warszawa

Z dopiskiem ,reklamacja”;

ustnie za posrednictwem telefonu: 801 080 770 lub (+48 22) 588 18 79 (Infolinia Towarzystwa
czynna w dni powszednie w godzinach 9-17);

ustnie do protokotu podczas wizyty w Punkcie Obstugi Klienta - Centrala;

c) u Dystrybutoréw:

a
b.
C.
d.

e.

w formie pisemnej - osobiscie lub przez petnomocnika/czke;

przesyikg pocztowa;

ustnie za posrednictwem telefonu, wskazanego przez Dystrybutora;

za posrednictwem poczty elektronicznej, na adres wskazany przez Dystrybutora;

za posrednictwem adresu do doreczen elektronicznych wskazanego przez Dystrybutora.

Dane kontaktowe Dystrybutoréw znajdujg sie na stronie www.velofunds.pl lub na stronach
internetowych odpowiednich Dystrybutorow.

Informacje dotyczace trybu rozpatrywania Reklamacji, w tym mozliwych sposobdw ich sktadania,
terminéw udzielania odpowiedzi na Reklamacje przez Dystrybutoréw sg okreslane i udostepniane
przez Dystrybutoréw.

d) za posrednictwem poczty elektronicznej na adres: reklamacje@velofunds.pl;

e) za posrednictwem formularza elektronicznego, dostepnego dla uzytkownikéw Ustugi VeloFunds
Online;

f) za posrednictwem Adresu Towarzystwa do doreczen elektronicznych: AE:PL-77587-35199-
DVRGR-23.

3) w zakresie funduszy inwestycyjnych zamknietych, w dowolnej formie, w tym:

Strona3z 6


http://www.velofunds.pl/
mailto:reklamacje@velofunds.pl

a) w siedzibie Towarzystwa:

a. w formie pisemnej — osobiscie, przez petnomocnika/czke lub za posrednictwem postanca w
Punkcie Obstugi Klienta - Centrala;

b. przesytkg pocztowag na adres Punktu Obstugi Klienta - Centrala:
VeloFunds TFI S.A.,
Przyokopowa 33, 01-208 Warszawa
z dopiskiem ,reklamacja”;

c. ustnie za posrednictwem telefonu: (+48 22) 427 46 75;

d. ustnie do protokotu podczas wizyty w Punkcie Obstugi Klienta - Centrala;

b) za posrednictwem poczty elektronicznej: reklamacje@velofunds.pl;

za posrednictwem Adresu do doreczeh elektronicznych: AE:PL-77587-35199-DVRGR-23.

4) w zakresie ustugi zarzadzania portfelami, w sklad ktérych wchodzi jeden lub wieksza liczba
instrumentéw finansowych oraz ustugi doradztwa inwestycyjnego

a) w siedzibie Towarzystwa:

a. w formie pisemnej — osobiscie, przez petnomocnika/czke lub za posrednictwem postanca do
Zarzadu Towarzystwa;

b. przesytkg pocztowg na adres Towarzystwa:
VeloFunds TFI S.A.,
Przyokopowa 33, 01-208 Warszawa
Z dopiskiem ,reklamacja — do zarzgdu”;

c. ustnie za posrednictwem telefonu: (+48 22) 427 46 75;
d. ustnie do protokotu podczas wizyty w Punkcie Obstugi Klienta — Centrala.

b) za posrednictwem poczty elektronicznej: reklamacje@velofunds.pl;

c) za posrednictwem Adresu do doreczen elektronicznych: AE:PL-77587-35199-DVRGR-23.

4. Zitozenie Reklamacji, w zakresie dziatalnosci wskazanym ust. 3 pkt 1), 2), u Dystrybutora lub Agenta
Transferowego jest rownoznaczne ze ztozeniem jej w siedzibie Towarzystwa.

5. Bieg terminu postepowania reklamacyjnego rozpoczyna sie w dniu przyjecia Reklamacji, niezaleznie od
podmiotu przyjmujgcego zgtoszenie (Towarzystwo, Agent transferowy, Dystrybutor).

6. Z Reklamacji ztozonej w formie ustnej osoba przyjmujgca Reklamacje sporzgdza protokot.

7. Klient’ka ma prawo otrzymac¢ na zadanie potwierdzenie zgltoszenia Reklamacji w kazdym momencie
postepowania reklamacyjnego. Potwierdzenie przyjecia Reklamacji przekazywane jest w formie
odpowiadajacej formie jej ztozenia, chyba ze Klient/ka wskaze inng forme.

Artykut 3

Przyjecie Reklamacji i podjecie czynnosci zmierzajacych do jej wyjasnienia

1.

Niezaleznie od sposobu ziozenia Reklamacji, odpowiedzialno$¢ za jej rozpatrzenie oraz udzielenie
odpowiedzi Klientowi/ce ponosi Towarzystwo, chyba Zze bezwzglednie obowigzujgce przepisy stanowig
inacze;.

Osobg odpowiedzialng za rozpatrywanie i udzielanie odpowiedzi na Reklamacje jest Dyrektor/ka Zespotu
Obstugi Operacyjnej natomiast osobg odpowiedzialng za koordynacje, a takze za kontrolowanie
prawidlowosci dziatania jednostek organizacyjnych Towarzystwa przy rozpatrywaniu Reklamacji jest
Inspektor/ka Nadzoru. Jezeli Reklamacja dotyczy dziatania Dyrektora/ki Zespotu Obstugi Operacyjnej,
wowczas osobg odpowiedzialng za rozpatrzenie Reklamacji jest Inspektor/ka Nadzoru.
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Dyrektor/ka Zespotu Obstugi Operacyjnej moze zwréci¢ sie do wiasciwej merytorycznie jednostki
organizacyjnej Towarzystwa lub podmiotu zewnetrznego z prosbg o podjecie czynnosci zmierzajgcych do
rozpatrzenia Reklamacji. W przypadku wyznaczenia przez Dyrektora’ke Zespotu Obstugi Operacyjnej lub
Inspektora/ke Nadzoru innej jednostki organizacyjnej lub podmiotu zewnetrznego jako odpowiedzialnej za
rozpatrzenie Reklamaciji, przetozony tej jednostki lub inna osoba przez niego upowazniona zobowigzana jest
niezwtocznie podjg¢ dziatania majgce na celu rozpatrzenie Reklamacji.

Inspektor/ka Nadzoru sprawuje nadzér nad catoscig procesu rozpatrywania Reklamacji, w szczegoélnosci nad
terminowoscig i prawidtowoscig ich rozpatrywania oraz nad prowadzeniem rejestru Reklamacii.

Pracownik/ca Towarzystwa nie powinien/na by¢ zaangazowany/a w rozpatrywanie Reklamaciji, ktére dotycza
jegoljej osoby i jegoljej najblizszych.

Osoba sktadajgca Reklamacje powinna okresli¢ oczekiwany sposdb jej rozpatrzenia.

Artykut 4
Zasady udzielania odpowiedzi na Reklamacje

1.

Odpowiedz na Reklamacj powinna zostaé udzielona bez zbednej zwioki, jednak nie pozniej niz
w terminie 30 dni od daty otrzymania Reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi
przed uptywem w/w terminu.

W przypadku szczegodlnie skomplikowanych wyjasnien uniemozliwiajacych rozpatrzenie Reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie okreslonym w pkt 1, Towarzystwo, Agent Transferowy lub Dystrybutor:

1) wyjasnia przyczyny opdznienia;
2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin udzielenia rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktdry nie moze
by¢ dtuzszy niz 60 dni od dnia otrzymania Reklamaciji.

Odpowiedz na Reklamacje udzielana jest w takiej samej formie, w jakiej Reklamacja zostata ztozona, chyba
ze Klient/ka zazgda udzielenia odpowiedzi w innej formie.

Odpowiedz na Reklamacje udzielona w formie elektronicznej przekazywana jest na Trwatym nos$niku
informacji.

W przypadku uznania roszczenia finansowego Klienta/ki odpowiedz moze zosta¢ udzielona w formie
elektronicznej, o ile spetnia wymogi Trwatego nosnika informacji.Pismo odpowiadajgce na Reklamacje
powinno zostaé sporzgdzone przy uzyciu czcionki co najmniej w rozmiarze 10, a na uzasadnione zgdanie
Klienta/ki — przy uzyciu duzej czcionki tzw. largeprint.

Odpowiedz na Reklamacje skierowang do Towarzystwa powinna zawieraé, w szczegélnosci:
1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Ze Reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta/ki;

2) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym
wskazanie odpowiednich fragmentéw umowy lub wzorca umowy oraz stosownych przepiséw prawa;

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) wskazanie osoby lub oséb mogacych udzieli¢ dalszych wyjasnien w danej sprawie na zadanie Klienta/ki
w przypadku, gdy jest to inna osoba niz wskazana w pkt. 3;

5) okreslenie terminu, w ktéorym roszczenie podniesione w Reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg
Klienta/ki zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych Reklamacji Klienta/ki tre$¢ odpowiedzi zawiera
pouczenie o mozliwosci:

1) isposobie ewentualnego odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Reklamacje;
2) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

3) wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢
pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.
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Artykut 5
Odwotanie od Reklamaciji

1. Klientowi/ce przystuguje prawo odwotania sie od stanowiska Towarzystwa w sprawie danej Reklamaciji.
2. Do rozpoznawania odwotan Klientéw/ek postanowienia Regulaminu stosuje sie odpowiednio.

3. Klientowi/ce bedgcemul/ej osobg fizyczng przystuguje takze uprawnienie do korzystania z pozasgdowego
rozwigzywania sporéw przed Rzecznikiem Finansowym, prowadzgcym serwis internetowy pod adresem

www.rf.gov.pl.
Artykut 6
Dziatania zaradcze

1. Towarzystwo monitoruje skale, rodzaj i specyfike wplywajacych Reklamacji i w miare mozliwosci podejmuje
odpowiednie dziatania zaradcze zmierzajgce do ograniczenia sytuacji powodujgcych ich wystepowanie w
przysztoSci.

Artykut 7
Ewidencjonowanie i archiwizowanie

1. Nadzér nad zatatwianiem Reklamacji uczestnikdw/czek funduszy zarzgdzanych przez Towarzystwo i
Klientéw/ki Towarzystwa oraz kontrolowanie sposobu prowadzenia rejestru reklamacji prowadzi Inspektor/ka
Nadzoru.

2. Reklamacje sg archiwizowane przez okres 5 lat od zakonczenia roku, w ktérym Reklamacja zostata
otrzymana, chyba Ze przepisy prawa przewidujg dtuzsze terminy.

Artykut 8

Dostepnos¢ Regulaminu, przekazywanie informaciji.

1. Aktualna tres¢ Regulaminu podlega publikacji na stronie internetowej Towarzystwa www.velofunds.pl.

2. Towarzystwo, na zgdanie Klienta/ki, przekaze mu informacje zawierajgcg wskazanie:
1) form sktadania Reklamacji;
2) miejsc sktadania Reklamaciji;
3) terminu udzielenia odpowiedzi na Reklamacje;

4) sposobu powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamaciji.

Artykut 9
Postanowienia koncowe
1. Towarzystwo podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

2. Niezaleznie od postanowiehn Regulaminu Klient/ka zachowuje prawo wystgpienia z powddztwem dotyczgcym
Reklamacji do sgdu powszechnego, stosownie do obowigzujgcych przepisow prawa.

3. Klient’ka moze réwniez wystgpi¢ z wnioskiem dotyczgcym Reklamacji do Rzecznika Finansowego.
4. Niniejszy regulamin wchodzi w zycie z dniem uchwalenia przez Zarzad Towarzystwa.

5. Regulamin moze w kazdej chwili zosta¢ zmieniony decyzjg Towarzystwa z poszanowaniem praw nabytych
przez Klientéw/ki.
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