Polityka rozpatrywania reklamacj

Generali Powszechne Towarzystwo Emerytalne Spoétka Akcyjna (,,Generali PTE S.A.”)
majaca zastosowanie dla Cztonkéw NNLife Otwarty Fundusz Emerytalny oraz NNLife Dobrowolny
Fundusz Emerytalny w zwigzku z przejeciem zarzadzania funduszami przez Generali PTE S.A.

1. Wprowadzenie

Generali Powszechne Towarzystwo Emerytalne Spotka Akcyjna (zwana dalej Towarzystwem) jako instytucja zaufania publicznego prowadzi
swojg dziatalnos¢ z zachowaniem najwyzszej starannosci. Jednym z wazniejszych celéw Towarzystwa jest dbatos¢ o Klientéw, budowanie
dobrych i trwatych relacji z Klientami poprzez stuchanie ich uwag i oczekiwan, w tym analizowanie wszelkich reklamacji. Niniejszy dokument
ma na celu przedstawienie zasad, ktorymi kieruje sie Towarzystwo w procesie rozpatrywania reklamacji sktadanych przez Klientow.

2. Definicje

NNLife OFE - NNLife Otwarty Fundusz Emerytalny zarzadzany i reprezentowany przez Towarzystwo.
NNLife DFE - NNLife Dobrowolny Fundusz Emerytalny zarzadzany i reprezentowany przez Towarzystwo.

Reklamacja - kazde wystapienie kierowane do Towarzystwa przez jego Klienta, w ktérym Klient zglasza zastrzezenia dotyczace ustug
$wiadczonych przez Towarzystwo.
Klient - osoba fizyczna bedaca:

e czlonkiem NNLife OFE lub osoba uprawniong do dziedziczenia Srodkéw po zmartym cztonku funduszu w rozumieniu ustawy
z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytainych lub

e czlonkiem NNLife DFE lub osobg uprawniong do dziedziczenia Srodkéw po zmartym cztonku funduszu w rozumieniu ustawy

z dnia 20 kwietnia 2004 r. o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych kontach zabezpieczenia emerytalnego, lub
® 0sobg otrzymujgca emeryture kapitatowa w rozumieniu ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o emeryturach kapitatowych, lub
¢ petnomocnikiem ktorejkolwiek z oséb wskazanych powyzej, potwierdzonym stosownym petnomocnictwem.

3. Forma skfadania reklamacji

Reklamacje dotyczace ustug Swiadczonych przez Generali PTE S.A. (dalej ,Towarzystwo”) oraz Fundusz mozna kierowac:
a) na pismie:
¢ na adres siedziby Towarzystwa: Generali PTE S.A., ul. Senatorska 18, 00-082 Warszawa
¢ osobiscie, w siedzibie Towarzystwa za potwierdzeniem na kopii
b) w postaci elektroniczne;j:

¢ z wykorzystaniem e-Formularza kontaktowego dostepnego na stronie www.generali.pl/generali-nnlife lub w PTEnet — portalu dla Klientéw
¢ e-mailem na adres poczty elektronicznej: pteinfo@generali.pl

c) ustnie:
e telefonicznie pod numerem 22 541 77 30
e osobiscie, do protokotu, w siedzibie Towarzystwa

3.1. Klient powinien zgtosic reklamacje, w miare mozliwosci, niezwtocznie po uzyskaniu informacii o zaistnieniu okolicznosci budzacych jego
zastrzezenia, podajac istotne dla jej rozpatrzenia informacje. Zgtaszane reklamacje powinny zawiera¢ dane pozwalajace na jednoznaczng
identyfikacje Klienta (m.in. imie, nazwisko, adres zamieszkania, numer PESEL).

3.2. W przypadku zgtoszenia roszczenia przez osobe fizyczng nie bedaca Klientem Towarzystwa, a przedstawiajaca sie jako osoba uprawniona
Z tytutu umowy jaka posiadat Klient z Towarzystwem, Towarzystwo w terminie 7 dni informuje taka osobe o dostepnych formach sktadania
reklamaciji, terminach ich rozpatrywania oraz formach powiadamiania o rozpatrzeniu reklamaciji.

3.3. Na zyczenie Klienta Towarzystwo potwierdza ztozenie reklamacji w trybie z nim uzgodnionym.

4. Zasady rozpatrywania reklamacji

4.1. Towarzystwo doktada wszelkich staran, aby proces rozpatrywania reklamaciji byt przeprowadzony z zachowaniem zasady dbatosci
o interes Klienta, w sposoéb rzetelny, wnikliwy, obiektywny, z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych
obyczajow.

4.2. Proces rozpatrywania reklamacji obejmuje analize zastrzezenia, z ktérym zwraca sie Klient, ocene jego zasadnosci oraz zaproponowanie
rozstrzygniecia. Towarzystwo podejmuje jednoczesnie stosowne dziatania w celu usuniecia ewentualnych nieprawidtowosci oraz przyczyn
ich powstania.

4.3. Towarzystwo rozpatruje reklamacje i udziela odpowiedzi w mozliwie najkrétszym terminie, nie pdzniej jednak
niz w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania.




4.4. W sprawach szczegdlnie ztozonych, w ktérych zachodzi koniecznos¢ wydtuzenia terminu rozpatrywania reklamaciji i udzielenia odpowiedzi,
Towarzystwo informuje o tym fakcie Klienta:
¢ wyjasniajac przyczyne opdznienia,
¢ wskazujgc okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

e okreslajac przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania
reklamaciji.

4.5. Towarzystwo kieruje sie zasada, iz tre$¢ odpowiedzi na reklamacje zawiera:

¢ uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta,

* wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich
fragmentéw umowy lub przepiséw prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéw,

¢ imie i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego,

e okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie
dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

4.6. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamaciji Klienta tres¢ odpowiedzi powinna zawiera¢ réwniez pouczenie
0 mozliwosci:
¢ wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,
¢ wystapienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego
do rozpoznania sprawy,
e skorzystania z pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw zwracajgc sie z wnioskiem do Rzecznika Finansowego
lub Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego.

4.7. Odpowiedz o sposobie rozpatrzenia reklamaciji jest udzielana listownie w formie pisemnej. Na wniosek Klienta odpowiedz moze by¢
dostarczona pocztg elektroniczng.

5. Organizacja procesu zarzadzania reklamacjami

5.1. Towarzystwo zapewnia powszechny dostep do informacji o sposobach skfadania reklamaciji.
5.2. Towarzystwo zatrudnia wykwalifikowany personel do rozpatrywania reklamacji.

5.3. Towarzystwo prowadzi rejestr reklamacji w celu monitorowania procesu rozpatrywania reklamacji oraz prowadzenia sprawozdawczosci
wewnetrznej i zewnetrzne;.

5.4. Towarzystwo regularnie analizuje dane na temat rozpatrywanych reklamacji i w uzasadnionych przypadkach podejmuje stosowne dziatania
naprawcze, zapobiegawcze lub doskonalgce ten proces.

6. Rozpatrywanie sporow

6.1. Towarzystwo dazy do polubownego wyjasniania sporéw z Klientami.

6.2. Klient ma mozliwos$¢ skorzystania z pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw zwracajac sie z wnioskiem
do Rzecznika Finansowego lub Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego. Ztozenie wniosku wiaze si¢ z obowigzkiem
uiszczenia optaty na rachunek jednego z wyzej wymienionych podmiotéw zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa.

Adresy obu podmiotéw:

Biuro Rzecznika Finansowego Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego

ul. Nowogrodzka 47 A ul. Piekna 20

00-695 Warszawa 00-549 Warszawa

e-mail: biuro@rf.gov.pl e-mail: sad.polubowny@knf.gov.pl

https://rf.gov.pl/ https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad_polubowny

6.3. Klient ma mozliwos¢ zwrécenia sie 0 pomoc do Miejskich i Powiatowych Rzecznikéw Konsumenta.

6.4. Towarzystwo podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego. Klient ma prawo ztozenia skargi/reklamacji na dziatalnos¢ Towarzystwa
do wskazanego powyzej organu nadzoru.

6.5. Klient ma prawo wystgpienia z powddztwem do sagdu powszechnego.

Generali Powszechne Towarzystwo Emerytalne S.A. z siedziba przy ul. Senatorskiej 18, 00-082 Warszawa, zarejestrowana
w Sadzie Rejonowym dla m. st. Warszawy, XIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sagdowego pod numerem KRS 8579,
kapitat zaktadowy 78.000.000 PLN, w petni optacony, NIP: 521-29-71-343.




