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l. Information aux Clients

Si vous aviez une réclamation a formuler concernant I'une des activités de Mariana UFP SAS (MUFPS),
veuillez-nous contacter par :
«+» Courrier A/R a MUFPS : Mariana UFP SAS, 33 rue Frangois ler, 75008 Paris
< Email:
- complaints@marianaufp.com
- En mettant en copie votre contact habituel au sein de MUFPS
«» Téléphone au +33 1 84 88 33 12, veuillez notez que dans le cas d’une conversation
téléphonique nous vous demanderons de bien vouloir nous confirmer votre réclamation, ainsi
gue son motif, par écrit via courrier ou email.

Mariana confirmera la réception de la lettre ou de I’email dans les 10 jours ouvrables et MUFPS vous
répondra dés que possible, comme prévu a l'article 26 du RD 2017/565.

Il.  Références Reglementaires

< Articles 313-8, 318-10, 322-71-1, 325-12-1 et 325-47 du réglement général de ’AMF
< Article 26 RD 2017/565
% Instruction AMF Traitement des réclamations — DOC-2012-07

Ill.  Introduction

L'objet de cette présente politique est d’informer les membres/collaborateurs de MUFPS du
traitement des réclamations portant sur tout instrument financier, tout service d’investissement, et
plus généralement, toute matiére entrant dans le champ de compétence de I’Autorité des marchés
financiers.

On entend par réclamation une déclaration actant du mécontentement du client envers le
professionnel.

Une demande d’information, d’avis, de clarification, de service ou de prestation n’est pas une
réclamation.

IV. Obligation de MUFPS

En tant qu’entreprise d’investissement agréée par I’ACPR et soumise au contréle de I’AMF ainsi que
de I'ACPR, MUFPS a le devoir de fournir gratuitement a tout client, dans un langage clair et
compréhensible, une information sur :

% Les modalités de saisine du professionnel, et s’il y a lieu, de chacun des niveaux de traitement
des réclamations mis en place, notamment les coordonnées (adresse, numéro de téléphone
non surtaxé...) de la ou des personne(s) ou de I'instance dédiée en charge du traitement des
réclamations et du (des) médiateur(s) susceptible(s) d’étre compétent(s) dans le cas ou le
client ne serait pas satisfait des suites données a sa réclamation par le professionnel ou par la
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personne ou l'instance susmentionnée ou dans le cas ou aucune suite n’aurait été donnée a
sa réclamation dans le délai prévu par la reglementation ;

%+ Lorsque plusieurs intervenants sont impliqués dans le processus de fourniture du service,
cette information est déclinée pour chaque catégorie de réclamations nécessitant un circuit
de traitement distinct ;

% Les délais de traitement de la réclamation sur lesquels le professionnel s’engage ;

% L’existence, le cas échéant, de charte(s) ou de protocole(s) de médiation accompagné(e) (s)
de leur(s) référence(s).

MUFPS doit rendre I'information listée ci-dessus rapidement accessible a I'ensemble des clients,
notamment dans les lieux d’accueil lorsqu’ils existent, ou sur un site Internet.

MUFPS accuse réception de la réclamation dans le délai dans lequel elle s’est engagée a le faire, sauf
si la réponse elle-méme est apportée au client dans ce délai.

MUFPS doit répondre aux demandes d’information du client sur le déroulement du traitement de sa
réclamation et le tient informé du déroulement lorsque, en cas de survenance de circonstances
particuliéres, les délais sur lesquels le professionnel s’est engagé ne peuvent pas étre respectés.

En cas de rejet ou de refus de faire droit en totalité ou partiellement a la réclamation, MUFPS précise
dans la réponse apportée au client, les voies de recours possibles, notamment |'existence et les
coordonnées du médiateur compétent.

MUFPS doit éviter toute confusion, en particulier dans I'intitulé des services ou dans les courriers
adressés au client, entre, d’'une part, les services de traitement des réclamations et, d’autre part, le
dispositif de médiation indépendante.

Lorsque MUFPS a recourt a des démarcheurs ou agents liés ou délégataires (ci-aprés dénommeés «
personnes agissant pour le compte du professionnel » ou « personnes agissant pour son compte »),
elle veille a ce que I'information donnée au client par ces personnes soit d’un niveau équivalent a celle
gu’il donne a ses propres clients.

L’acces au dispositif de traitement des réclamations étant gratuit, aucune tarification spécifique ne
peut étre mise a la charge du client au titre du traitement de sa réclamation.

V. Information relatives a la Médiation

Le médiateur de 'AMF est le médiateur compétent pour tous litiges portant sur un instrument
financier, un service d’investissement ou, plus généralement, une matiere entrant dans le champ de
compétence de 'AMF.

Il est le médiateur public compétent au sens du 7° de I'article L. 611-1 du code de la consommation,
lorsque ces litiges opposent un professionnel et un consommateur, c’est-a-dire une personne
physique qui agit a des fins n’entrant pas dans le cadre de son activité commerciale, industrielle,
libérale ou agricole.

Tout consommateur a, en effet, le droit de recourir gratuitement a un médiateur de la consommation
au sens du titre ler du livre VI du code de la consommation.
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Le médiateur de 'AMF peut également étre saisi d’un litige entrant dans le champ de compétence de
I’AMF lorsque ce litige concerne un professionnel et son client personne morale ou personne physique
agissant a des fins entrant dans le cadre de son activité commerciale, industrielle, libérale ou agricole,
en tant qu’épargnant ou investisseur.

Coordonnées du Médiateur de ’AMF : https://www.amf-france.org/fr/le-mediateur-de-lamf/votre-
dossier-de-mediation/vous-voulez-deposer-une-demande-de-mediation

VI. Organisation du traitement des réclamations

MUFPS dispose des moyens et procédures permettant d’identifier les courriers, appels téléphoniques
et mails qui constituent des réclamations et définir les circuits de traitement de celles-ci.

En tant qu’Entreprise d’investissement MUFPS doit veiller a ce que le ou les collaborateur(s) en contact
avec le client ou qui réceptionne(nt) leurs demandes, ai(en)t une formation lui (leur) permettant
d’identifier clairement les réclamations recues et d’utiliser de facon appropriée le ou les circuit(s) de
traitement des réclamations.

MUFPS a mis en place une organisation du traitement des réclamations qui :

+*» Permet au client de présenter sa réclamation a son interlocuteur habituel et, s’il n’a pas recu
une réponse satisfaisante de la part de celui-ci, devant une instance dédiée au traitement des
réclamations, qui soit distincte des services opérationnels, dans la mesure ou la taille et la
structure du professionnel le permettent ;

< Permet de respecter les délais réglementaire de traitement, a savoir :

o Dix jours ouvrables maximum a compter de la réception de la réclamation, pour en
accuser réception, sauf si la réponse elle-méme est apportée au client dans ce délai;

o Apporter une réponse au client dans les meilleurs delais, sauf survenance de
circonstances particulieres diment justifiées, entre la date de réception de la
réclamation et la date d’envoi de la réponse au client ;

.0

Prévoit les modalités d’enregistrement des réclamations et du suivi de leur traitement ;

L)

7
0.0

Prévoit un niveau de qualification requis pour le ou les collaborateur(s) en charge de la
fonction de traitement des réclamations, incluant une bonne connaissance des produits,
services, contrats, outils et procédures du professionnel ;

+»+ Prévoit les principes de responsabilités et délégations, s’agissant notamment des niveaux
d’habilitation des collaborateurs.

Tout membre ou employé de MUFPS recevant une réclamation :

@,

< Doit demander un écrit de la part du client si la plainte est regue par messagerie instantanée
ou par téléphone (Lettre ou E-mail)
+* Contacter immédiatement la direction MUFPS & le RCSI

La Direction MUFPS et le RCSI seront chargés de répondre au client sur la base de sa demande et des
données disponibles dans les systemes de MUFPS
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VII. Suivi et controle du traitement des réclamations - Prise en
compte des dysfonctionnements identifiés a travers les
réclamations

MUFPS est tenue :

+ De mettre en place un suivi des réclamations et d’en effectuer une restitution aux
services/personnes concernés du professionnel et, le cas échéant, aux organes définissant la
politique commerciale du réseau auquel appartient le professionnel ou aux personnes
agissant pour son compte ;

+» D’identifier les dysfonctionnements afin de mettre en ceuvre des actions correctives au niveau
du professionnel et, le cas échéant, au niveau de son réseau ou des personnes agissant pour
le compte du professionnel.

En tant qu’entreprise d’investissement ayant pour obligation de se doter d’un dispositif de conformité
et de contrdle interne, MUFPS doit :

+*» Mettre en ceuvre les moyens et procédures nécessaires pour assurer un contrble adapté sur
I'information délivrée, I'organisation et la qualité du traitement des réclamations ;

** Prendre en compte et contrdler les risques subis par les clients que pourraient causer les
dysfonctionnements identifiés au travers des réclamations ;

s Dans le rapport annuel sur la conformité et le contréle interne, rendre compte des
dysfonctionnements identifiés a travers les réclamations et indiquer si des mesures ont été

prises.
Mariana UFP SAS enquiries@marianaufp.com
33 rue Frangois ler Pour votre information, les appels passés avec Mariana UFP SAS
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. Information for Clients

In the event you have any complaint directed to any of Mariana UFP SAS (MUFPS) activity, please:

+» Send a letter with acknowledgement of receipt to MUFPS: Mariana UFP SAS, 33 rue Francgois
ler, 75008 Paris

< Or by mail:
- complaints@marianaufp.com
- Copying your regular contact in Mariana

Y/

% Telephone at +33 1 84 88 33 12, please note that in the case of a telephone conversation we
will ask you to confirm your complaint, as well as its reason, in writing by mail or e-mail.

Mariana will confirm the receipt of the letter or the email in 10 business days and will get back to you
as soon as possible as required by article 26 of DR 2017/565.

Il.  Regulatory References

)

% Articles 313-8,318-10, 322-71-1, 325-12-1 and 325-47 of the AMF's General Regulations
%+ Article 26 RD 2017/565
«* AMF Instruction Processing Complaints - DOC-2012-07

*

Ill.  Introduction

The purpose of this policy is to inform the members/employees of Mariana UFP SAS (MUFPS) of the
handling of complaints relating to any financial instrument, any investment service, and more
generally, any matter falling within the jurisdiction of the Autorité des marchés financiers.

A complaint is understood to be a statement of the client's dissatisfaction with the professional.

A request for information, advice, clarification, service or provision is not a claim.
IV.  MUFPS Obligations

As an investment firm approved by the ACPR and subject to the supervision of the AMF as well as the
ACPR, MUFPS has the duty to provide free of charge to any client, in a clear and comprehensible
language, information on:

@

«* The procedures for referring the matter to the professional, and if necessary, each of the
complaint handling levels in place, including contact information (address, telephone number,
etc.), telephone number not surcharged...) of the person(s) or the dedicated body in charge
of handling complaints and of the mediator likely to be competent in the event that the
customer is not satisfied with the action taken on his complaint by the professional or by the
aforementioned person or body or in the event that no action has been taken on his complaint
within the period provided for by the regulations;

Mariana UFP SAS enquiries@marianaufp.com
33 rue Frangois ler Pour votre information, les appels passés avec Mariana UFP SAS
Paris, 75008 sont contrblés et enregistrés. Mariana UFP SAS: Entreprise
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< When several parties are involved in the process of providing the service, this information is
provided for each category of complaint requiring a separate processing circuit;
%+ The time limits for processing the complaint to which the professional commits;
% The existence, where applicable, of mediation charter or protocol accompanied by their
reference(s).

MUFPS must make the information listed above quickly accessible to all customers, particularly in
reception areas when they exist, or on a website.

MUFPS acknowledges receipt of the complaint within the time limit within which it is committed to
do so, except if the answer itself is brought to the customer within this time limit.

MUFPS must answer the requests for information of the customer on the progress of the treatment
of his complaint and keeps him informed of the progress when, in the event of occurrence of particular
circumstances, the deadlines on which the professional committed himself cannot be respected.

In the event of rejection or refusal to grant the complaint in whole or in part, MUFPS specifies in the
answer given to the customer, the possible means of recourse, in particular the existence and the
coordinates of the competent mediator.

MUFPS must avoid any confusion, in particular in the title of the services or in the letters addressed
to the customer, between, on the one hand, the complaint handling services and, on the other hand,
the independent mediation system.

When MUFPS uses canvassers or tied or delegated agents (hereinafter referred to as "persons acting
on behalf of the professional" or "persons acting on his behalf"), it ensures that the information given
to the client by these persons is of a level equivalent to that which it gives to its own clients.

As access to the complaints handling system is free of charge, no specific fee may be charged to the
customer for handling his or her complaint.

V. Mediation Information

The AMF mediator is the competent mediator for all disputes relating to a financial instrument, an
investment service or, more generally, a matter falling within the AMF's jurisdiction.

He is the competent public mediator within the meaning of 7° of Article L. 611-1 of the Consumer
Code, when such disputes are between a professional and a consumer, i.e. a natural person acting for
purposes that are not within the scope of his commercial, industrial, liberal or agricultural activity.

Any consumer has, indeed, the right to have recourse free of charge to a consumer mediator within
the meaning of Title | of Book VI of the Consumer Code.

The AMF mediator may also be seized of a dispute falling within the AMF's jurisdiction when the
dispute concerns a professional and his client, a legal entity or natural person acting for purposes
falling within the scope of his commercial, industrial, liberal or agricultural activity, as a saver or
investor.

Contact details of the AMF Mediator: https://www.amf-france.org/fr/le-mediateur-de-lamf/votre-
dossier-de-mediation/vous-voulez-deposer-une-demande-de-mediation
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Organization of complaints processing

MUFPS has the means and procedures to identify letters, phone calls and emails that constitute
complaints and define the circuits for processing them.

As a MUFPS Investment Firm, MUFPS must ensure that the employee(s) in contact with the client or
who receive their requests, have a training that allows them to clearly identify the complaints received
and to use in an appropriate way the circuit(s) for processing the claims.

MUFPS has set up a complaints processing organization that:

Y/
0.0

Y/
0.0
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Allows the client to present his complaint to his usual contact person and, if he has not
received a satisfactory response from the latter, before a body dedicated to the handling of
complaints, which is separate from the operational services, insofar as the size and structure
of the professional allows it;

Enables the regulatory processing time limits to be respected, i.e.:

Ten working days maximum from receipt of the complaint, to acknowledge receipt, unless
the response itself is given to the customer within this period;

To respond to the customer as soon as possible, except in the case of special circumstances
duly justified, between the date of receipt of the complaint and the date of sending the
response to the customer;

Provides for the registration of complaints and the follow-up of their treatment;

Provides for a level of qualification required for the employee(s) in charge of the complaints
handling function, including a good knowledge of the professional's products, services,
contracts, tools and procedures;

Provides for the principles of responsibility and delegation, in particular with regard to the
levels of empowerment of employees.

Any member or employee of MUFPS receiving a complaint must:

®,
0.0

@,
0‘0

Ask for a writ from the client if the complaint is received by chat or phone (Letter or E-mail)

Immediately contact the RCSI and MUFPS Management

MUFPS’ management body and RCSI will be in charge to answer the client based on his request and
the available data in MUFPS systems.

Mariana UFP SAS enquiries@marianaufp.com
33 rue Frangois ler Pour votre information, les appels passés avec Mariana UFP SAS
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VIl. Follow-up and control of the processing of complaints - Taking
into account the malfunctions identified through complaints

MUFPS is required:

% To set up a follow-up of the complaints and to carry out a restitution of them to the
services/persons concerned of the professional and, if necessary, to the bodies defining the
commercial policy of the network to which the professional belongs or to the persons acting
on his behalf;

% To identify malfunctions in order to implement corrective actions at the level of the
professional and, where appropriate, at the level of his network or persons acting on behalf
of the professional.

As an investment firm with an obligation to have a compliance and internal control system in place,
MUFPS must:

% To implement the means and procedures necessary to ensure appropriate control over the
information provided, the organization and the quality of the processing of complaints;

%+ To take into account and control the risks to customers that could be caused by malfunctions
identified through complaints;

In the annual report on compliance and internal control, report on malfunctions identified through
complaints and indicate whether any action has been taken.
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