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POLITYKA ROZPATRYWANIA SKARG | REKLAMACJI STOSOWANA PRZEZ GENERALI
POWSZECHNE TOWARZYSTWO EMERYTALNE S.A. W BRZMIENIU OBOWIAZUJACYM OD DNIA
20 GRUDNIA 2018 R.

Polityka rozpatrywania skarg oraz reklamacji
stosowana przez Generali Powszechne Towarzystwo Emerytalne S.A.

1. Najwazniejszym celem opracowania i wprowadzenia niniejszej polityki rozpatrywania skarg oraz reklamaciji
(zwanej dalej ,Polityka”) przez Generali Powszechne Towarzystwo Emerytalne S.A. z siedzibg w Warszawie
(dalej: ,Towarzystwo” lub ,Generali”) jest podejmowanie dziatan zmierzajgcych do stalego podnoszenia jakosci
oferowanych ustug, zwigkszania satysfakcji klientéw Generali Otwartego Funduszu Emerytalnego (,Otwarty
Fundusz”) i Generali Dobrowolnego Funduszu Emerytalnego (,Dobrowolny Fundusz”).

2. Klientami w rozumieniu niniejszej Polityki sg czlonkowie Otwartego Funduszu lub osoby uprawnione w
rozumieniu ustawy z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych (osoby
uposazone, spadkobiercy, matzonkowie) oraz cztonkowie Dobrowolnego Funduszu (oszczedzajgcy) lub osoby
uprawnione w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r. o indywidualnych kontach emerytalnych oraz
indywidualnych kontach zabezpieczenia emerytalnego (osoby uposazone, spadkobiercy).

3. Klienci mogg sktada¢ w kazdym czasie zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez Otwarty Fundusz lub
przez Dobrowolny Fundusz albo dotyczace dziatalnosci Towarzystwa lub ww. Funduszy, w tym skargi i zazalenia
(,Reklamacije”).

4. Reklamacje moga by¢ sktadane:
1) w formie pisemnej — osobiscie w siedzibie, odpowiednio, Otwartego Funduszu lub Dobrowolnego
Funduszu - ul. Postepu 15 B, 02-676 Warszawa albo przesytkg pocztows;
2) ustnie - telefonicznie pod numerem +48 913 913 913 albo osobisécie do protokotu podczas wizyty Klienta
w miejscu, o ktérym mowa w pkt 1 powyze;j.

5. Reklamacja powinna zawiera¢ dane Klienta umozliwiajgce jego identyfikacje, numer umowy oraz zastrzezenia
zgtaszane przez Klienta.

6. Na wniosek Klienta wptyw Reklamaciji zostanie potwierdzony pisemnie lub w inny sposéb uzgodniony z Klientem.

7. Reklamacje rozpatrywane sg niezwlocznie po jej otrzymaniu. OdpowiedZz na Reklamacje jest udzielana bez
zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od chwili otrzymania Reklamacji, chyba ze majg miejsce
szczegolnie skomplikowane okoliczno$ci, uniemozliwiajgce rozpatrzenie Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w
tym terminie. W takim przypadku Klient, ktory ztozyt Reklamacjg, informowany jest o przyczynach opdznienia,
okolicznosciach, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz okresli przewidywany termin
rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania
Reklamaciji.

8. OdpowiedZz na Reklamacje jest udzielana w postaci papierowej lub za pomocg innego trwalego nosnika
informacji. Na wniosek Klienta odpowiedz na Reklamacje moze by¢ dostarczona pocztg elektroniczna.

9. Tres$¢ odpowiedzi na Reklamacje powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

1) petne i wyczerpujace uzasadnienie faktyczne i prawne, stosownie do zarzutéw zamieszczonych w
Reklamaciji, chyba, ze Reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta;

2) wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska, odpowiednio, Towarzystwa, Otwartego Funduszu lub
Dobrowolnego Funduszu w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw
wzorca umowy lub umowy;

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktdérym roszczenie podniesione w Reklamaciji rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta
zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.
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10. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z Reklamaciji tres¢ odpowiedzi powinna zawiera¢ rowniez
pouczenie o mozliwosci:

Q

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli Towarzystwo przewiduje tryb odwotawczy, a
takze o sposobie wniesienia tego odwotania;

2) skorzystania z instytucji mediacji albo sgdu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporéw, jezeli Towarzystwo przewiduje takg mozliwos¢;

3) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) wystgpienia z powodztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany
i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

11. Towarzystwo zapewnia, ze wszystkie Reklamacje sg rozpatrywane z najwigkszg starannoscig, wnikliwie i w
mozliwie najkrotszym terminie oraz doktada staran, aby proces rozpatrywania Reklamacji cechowat sie
rzetelnoscig, obiektywizmem, poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa, zasad uczciwego
obrotu i dobrych obyczajow oraz wytycznych regulatoréw.

12. Niezaleznie od powyzszego Klient moze sktada¢ skargi i zazalenia na dziatalno$¢ Otwartego Funduszu,
Dobrowolnego Funduszu Emerytalnego lub Towarzystwa do uprawnionych organdéw, np. Komisji Nadzoru
Finansowego, miejskiego lub powiatowego Rzecznika Konsumentédw oraz innych organdéw zajmujgcych sie
ochrong klientéw podmiotéw rynku finansowego.

13.Spdér migdzy Klientem a Otwartym Funduszem, Dobrowolnym Funduszem albo Towarzystwem moze byc¢
zakonczony w drodze pozasgdowego postgpowania w sprawie rozwigzywania sporow migdzy klientami a
podmiotami rynku finansowego zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa, przed Rzecznikiem Finansowym
(www.rf.gov.pl).

14.Skargi i zazalenia sktadane przez inne podmioty, niz wymienione w ust. 2 powyzej lub w innej formie, niz
okreslona w ust. 4 powyzej, dotyczace dziatania lub zaniechania Otwartego Funduszu, Dobrowolnego Funduszu
albo Towarzystwa zwigzanego z zawarciem lub wykonaniem umowy cztonkostwa w Otwartym Funduszu albo w
Dobrowolnym Funduszu, powinny zawiera¢ dane i informacje, o ktérych mowa w ust. 5 powyzej. Skargi i
zazalenia, o ktorych mowa w zdaniu poprzedzajacym, sg rozpatrywane w terminie 30 dni od ich otrzymania,
najpézniej w terminie 14 dni od wyjasnienia okolicznosci niezbednych do ich zatatwienia. Zainteresowany
informowany jest o sposobie zatatwienia skargi lub zazalenia niezwlocznie po ich rozpatrzeniu, w sposéb z nim
uzgodniony. Do skarg i zazalen sktadanych zgodnie z niniejszym ustgpem nie majg zastosowania postanowienia
ust. 7-8 powyze;.

15. Towarzystwo, Otwarty Fundusz i Dobrowolny Fundusz podlegajg nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
Klienci Otwartego Funduszu mogg wnies¢ do Komisji Nadzoru Finansowego skarge na Otwarty Fundusz lub
Towarzystwo, jezeli sadza, ze dziatalno$¢ Otwartego Funduszu lub Towarzystwa jest niezgodna z przepisami
prawa lub postanowieniami Statutu Otwartego Funduszu. Klienci Dobrowolnego Funduszu mogg wnies¢ do
Komisji Nadzoru Finansowego skarge na Dobrowolny Fundusz lub Towarzystwo, jezeli sadzg, ze dziatalnosc
Dobrowolnego Funduszu lub Towarzystwa jest niezgodna z przepisami prawa lub postanowieniami Statutu
Dobrowolnego Funduszu.

16. Niniejszg Polityke stosuje sig¢ takze odpowiednio do skarg i reklamacji osob, ktére zamierzajg zawrze¢ umowe
cztonkostwa z Otwartym Funduszem lub Dobrowolnym Funduszem.

17.Niniejsza Polityka rozpatrywania skarg oraz reklamacji stosowana przez Generali Powszechne Towarzystwo
Emerytalne S.A. zostata zatwierdzona uchwatg Zarzadu Generali Powszechne Towarzystwo Emerytalne Spotka
Akcyjna nr GPTE/2/1/10/2015 z dnia 9 pazdziernika 2015 roku, z pdzniejszymi zmianami.
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