REGULAMIN ROZPATRYWANIA SKARG

W POWSZECHNYM TOWARZYSTWIE EMERYTALNYM PZU SA

Regulamin okresla zasady rozpatrywania skarg na dziatalnos¢ i ustugi $wiadczone przez
Powszechne Towarzystwo Emerytalne PZU SA, Otwarty Fundusz Emerytalny PZU ,,Ztota Jesien” (OFE PZU)

i Dobrowolny Fundusz Emerytalny PZU (DFE PZU)

DEFINICJE

§1

Uzyte w Regulaminie wyrazenia oznaczaja:

1) Fundusze - OFE PZU i DFE PZU, zarzadzane i reprezentowane
przez PTE PZU;
Klient - kazdy podmiot indywidualny lub instytucja, sktadajacy
lub zamierzajacy ztozy¢ skarge, zaréwno ten, ktory korzysta lub
korzystat z ustug PTE PZU lub Funduszy, wnioskowat o $wiadcze-
nie takich ustug lub byt odbiorca oferty marketingowe;j;
3) PTE PZU - Powszechne Towarzystwo Emerytalne PZU SA. repre-
zentujace i zarzadzajace Funduszami;
Skarga - kazde wystapienie Klienta (w tym takze reklamacja),
kierowane do PTE PZU lub Funduszy, ktére odnosi sie do za-
strzezen dotyczacych ustug Swiadczonych przez te podmioty lub
wykonywanej przez nie dziatalnosci, objetej nadzorem Komisji
Nadzoru Finansowego.
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SKEADANIE SKARG

§2
1. Skarge na dziatalno$¢ PTE PZU, OFE PZU lub DFE PZU, Klient
moze ztozy¢:

1) na pismie:

a) osobiscie (od pn. do pt. w godz. 8.30 - 16.00) w siedzibie
PTE PZU i Funduszy: Rondo Ignacego Daszynskiego 4,
00-843 Warszawa albo u agenta transferowego Funduszy
(adres na pzu.pl);

b) listownie na adres: Powszechne Towarzystwo Emerytalne
PZU SA, skrytka pocztowa 16, 02-696 Warszawa 113,

c) naadres doreczen elektronicznych PTE PZU
AE:PL-55415-69109-GBIDE-22;

2) ustnie - telefonicznie pod numerem infolinii: 801 102 102
(od pn. do pt. w godz. 8.00-18.00) albo osobiscie w siedzibie,

o ktérej mowa w pkt 1) lit. a),

3) w postaci elektronicznej:

a) mailem: kontakt@pzu.pl lub reklamacje@pzu.pl,

b) na czacie dostepnym na stronie internetowej pzu.pl,

(od pn. do pt. w godz. 8.00 - 18.00).
2. W celu sprawnego przeprowadzenia procesu rozpatrywania skargi,

Klient sktadajacy skarge powinien:

1) przedstawi¢ okolicznosci sprawy i wskazac zastrzezenia co do
sposobu postepowania PTE PZU lub Funduszy;

2) podac dane umozliwiajace udzielenie odpowiedzi i nawiazanie
kontaktu, w tym co najmniej: imie, nazwisko a w przypadku
cztonkdéw Funduszy takze numer rachunku w OFE PZU
lub DFE PZU albo numer PESEL oraz adres korespondencyjny.

3. Ztozenie skargi niezwtocznie po powzieciu zastrzezet moze utatwic

i przyspieszy¢ jej rzetelne rozpatrzenie.

4. Klient moze ztozy¢ skarge przez petnomocnika, o ile petnomocnik do-
starczy do PTE PZU lub Funduszy odpowiednie umocowanie na pismie.

§3
Klient moze potwierdzi¢ ztozenie skargi, kontaktujac sie w tej sprawie
z PTE PZU lub Funduszami poprzez:
1) infolinie;

2) maila pod adresem kontakt@pzu.pl;
3) czata;

4) pisemnie;

5) osobiscie.

ROZPATRYWANIE SKARG

§4

. PTE PZU oraz Fundusze udzielaja Klientowi odpowiedzi w terminie

do 30 dni od dnia otrzymania skargi.

. W przypadku uzasadnionej niemozno$ci udzielenia odpowiedzi

w terminie, o ktérym mowa w ust. 1, PTE PZU lub Fundusze poin-
formuja o przyczynach opdznienia, okolicznos$ciach wymagajacych
wyjasnienia oraz przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi,
nie dtuzszym niz 60 dni od otrzymania skargi.

§5

. PTE PZU oraz Fundusze udzielajg odpowiedzi na skarge w formie

pisemnej (listownej).

. Odpowiedz na skarge ztozong w formie mailowej zostanie

udzielona mailem, na wniosek Klienta zgtoszony w sktadanej
skardze.

§6

. Zzastrzezeniem ust. 2, odpowiedzZ na skarge Klienta zawiera

odpowiednio:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze skarga zostata
rozpatrzona zgodnie z wola Klienta;

2) informacje na temat stanowiska PTE PZU lub Funduszy
w sprawie zgtoszonych zastrzezen, w tym wskazanie
odpowiednich fragmentdw wzorca umowy lub umowy;

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

4) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w skardze
rozpatrzonej zgodnie z wola Klienta zostanie zrealizowane.

. Jezeli roszczenia wynikajace ze skargi nie zostanag uwzglednione

przez PTE PZU lub Fundusze, odpowiedz zawiera pouczenie:

1) o mozliwosci wystapienia przez Klienta z wnioskiem o rozpatrze-
nie sprawy, zgodnie z trescig § 7 ust. 1-4;

2) o podmiocie, ktéry winien by¢ pozwany oraz o wtadciwym
miejscowo sadzie powszechnym.

. Wszystkie czynnosci zwigzane z przyjeciem i rozpatrywaniem skarg

sa dokonywane w jezyku polskim.

POSTEPOWANIE ODWOLAWCZE

§7

1. W przypadku nieuwzglednienia skargi lub rozpatrzenia skargi

niezgodnie z zagdaniem Klienta, Klient moze zwrdcic sie do PTE PZU
lub Funduszy o ponowne rozpatrzenie skargi w terminie 14 dni od
daty otrzymania odpowiedzi na skarge.

. W przypadku sporu powstatego miedzy Klientem a PTE PZU lub

Funduszami, strony podejma starania w celu jego rozstrzygniecia
w drodze polubowne;j.
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3. W przypadku niemoznosci uzyskania polubownego rozstrzygniecia ZMIANA REGULAMINU
sporu zgodnie z ust. 2, Klient ma prawo:

1) zwrdcic sie o pomoc do organizacji konsumenckich (Miejskiego §8
lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta), Rzecznika Finanso- 1. PTE PZU moze dokonywac zmian niniejszego Regulaminu z waz-
wego lub Komisji Nadzoru Finansowego; nych przyczyn. Za wazne przyczyny uznaje sie w szczegdlnosci:
2) ztozy¢ wniosek o rozstrzygniecie sporu bezposrednio do Sadu 1) wprowadzenie nowych lub zmiane powszechnie obowiazu-
Polubownego dziatajacego przy Komisji Nadzoru Finansowego. jacych przepiséw prawa dotyczacych ustug $wiadczonych na
Zasady dostepu do procedury rozstrzygania spordw przed podstawie niniejszego Regulaminu;
Sadem Polubownym sg opisane na stronie internetowej 2) zmiany lub pojawienie sie nowych interpretacji powszechnie
www.knf.gov.pl. obowiazujacych przepiséw prawa na skutek orzeczen sadéw
4. Wszelkie spory nierozwigzane w drodze polubownej badz na mocy albo decyzji, rekomendacji lub zalecers Komisji Nadzoru
decyzji Arbitra Konsumenckiego, moga by¢ rozstrzygane przez Finansowego lub innych organéw nadzoru i administracji pu-
wtasciwy sad powszechny w Rzeczpospolitej Polskiej. blicznej, wptywajacych na postanowienia niniejszego
5. Organem nadzoru wtasciwym w sprawach ochrony konsumentéw Regulaminu.
jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw. 2. PTE PZU informuje Klienta o zmianach niniejszego Regulaminu
6. Organem nadzoru nad dziatalno$cia PTE PZU i Funduszy jest poprzez publikacje Regulaminu na stronie internetowej pzu.pl.

Komisja Nadzoru Finansowego.
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