ZASADY ROZPATRYWANIA SKARG | REKLAMAC]I

W PKO BP BANKOWY PTE S.A.
DEFINICJE

§1

Uzyte w Zasadach wyrazenia oznaczajq:

1)

Fundusze - PKO BP Bankowy Otwarty Fundusz
Emerytalny i PKO Dobrowolny Fundusz
Emerytalny;

Klient - kazdy podmiot indywidualny, sktadajgcy
lub zamierzajqcy ztozyc¢ skarge, ktory korzysta lub
korzystat z wustug PKO PTE Ilub Funduszy,
wnioskowat o $wiadczenie takich ustug lub byt
odbiorcqg oferty marketingowej;

PKO PTE - PKO BP BANKOWY Powszechne
Towarzystwo  Emerytalne  Spétka  Akcyjna
z siedzibqg w Warszawie, przy ul. Chtodnej 52;

Reklamacja - wystgpienie Klienta skierowane do
PKO PTE lub Funduszy, w ktorym Klient zgtasza
zastrzezenia dotyczqce ustug Swiadczonych przez
PKO PTE lub Fundusze;

Skarga - kazde wystgpienie Klienta, w tym takze
Reklamacja, skierowane do PKO PTE lub
Funduszy, odnoszqce sie do  zastrzezen
dotyczqcych ustug Swiadczonych przez te
podmioty lub wykonywanej przez nie dziatalnosci,
objetej nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego;

Zasady - niniejsze ,Zasady rozpatrywania skarg
i reklamacji w PKO BP BANKOWY PTE S.A”.

SKtADANIE SKARG
§2

Skarge lub Reklamacje mozna ztozyc:

1) na pismie: osobiscie w siedzibie PKO PTE lub w
siedzibie PKO BP FINAT Sp. z o0.0., przesytkq
pocztowq, kurierskq lub z wykorzystaniem
postanca - na adres: PKO BP BANKOWY PTE
S.A,, ul. Chtodna 52, 00-872 Warszawa lub PKO
BP FINAT Sp. z 0.0., ul. Chmielna 89, 00-805
Warszawa, albo wysta¢ na adres do doreczen
elektronicznych Towarzystwa, o ktérym mowa
w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020
r. o doreczeniach elektronicznych, wpisany do
bazy adreséw elektronicznych, o ktorej mowa
w art. 25 tej ustawy (adres ten znajduje sie w
bazie adresow
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elektronicznych, ktory prowadzi  minister
wihasciwy do spraw informatyzacji);

2) ustnie: telefonicznie (na numery infolinii: 801
1010 10, +48 22 539 23 23) albo osobiscie do
protokotu w siedzibie PKO PTE lub w siedzibie
PKO BP FINAT Sp.z 0.0,

3) w  postaci  elektronicznej na  adres:

bok@pkopte.pl.

Na zqdanie Klienta, PKO PTE potwierdzi pisemnie
lub w inny sposob uzgodniony z Klientem, fakt
Ztozenia przez niego Skargi lub Reklamacji.

PKO PTE i Fundusz podlegajg nadzorowi Komisji
Nadzoru Finansowego.

Podmiotem uprawnionym do pozasqdowego
rozwigzywania sporéw powstatych pomiedzy
Klientem a PKO PTE lub Funduszami jest Rzecznik
Finansowy. Wiecej informacji (w tym dane
kontaktowe Rzecznika Finansowego) na stronie
internetowej www.rf.gov.pl.

§3
W celu sprawnego przeprowadzenia procesu

rozpatrywania Skargi lub Reklamacji, Klient
sktadajqcy Skarge lub Reklamacje powinien:

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

2) poda¢ dane umozliwiajgce  udzielenie
odpowiedzi i nawigzanie kontaktu, w tym co
najmniej: imie, nazwisko, a w przypadku
cztonkéw Funduszy - takze numer rachunku
w Funduszu albo numer PESEL.

Podanie numeru telefonu celem bezpo$redniego
kontaktu moze przyspieszy¢ rozpatrzenie Skargi
lub Reklamacji.

Ztozenie Skargi lub Reklamacji niezwtocznie po
powzieciu przez Klienta zastrzezen  utatwi
i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie Skargi lub
Reklamacji przez PKO PTE, chyba ze okoliczno$é¢
ta nie ma wptywu na sposéb procedowania ze
Skargq lub Reklamacjq.

Klient moze ztozy¢ Skarge lub Reklamacje przez
petnomocnika, dysponujgcego petnomocnictwem
udzielonym w zwyktej formie pisemne;j.
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W przypadku, gdy tre$¢ Skargi lub Reklamacji nie
pozwala na ustalenie danych, o ktérych mowa
w ust. 1 pkt. 2, PKO PTE zwrdci sie do Klienta o ich
uzupetnienie.

ROZPATRYWANIE SKARG i REKLAMAC]I
§4

Skarga lub Reklamacja rozpatrywana jest
z nalezytq staranno$ciq, rzetelnie i wnikliwie,
z zachowaniem obiektywizmu oraz
z poszanowaniem powszechnie obowiqgzujgcych
przepisbw prawa, zasad uczciwego obrotu
i dobrych obyczajow, a takze zgodnie
z postanowieniami zawartych umow i regulacji
wewnetrznych obowigzujgcych w PKO PTE.

Odpowiedz na Skarge lub Reklamacje przesytana
jest bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz
w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania.

W szczego6lnie skomplikowanych przypadkach,
uniemozliwiajgcych  rozpatrzenie  Skargi  lub
Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie,
o ktéorym mowa w ust. 2, termin rozpatrzenia
Skargi lub Reklamacji i wudzielenia na nig
odpowiedzi nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia
jej otrzymania. W takim przypadku, PKO PTE
przesyta Klientowi informacje, w ktérej wyjasnia
przyczyne opodznienia, wskazuje okoliczno$ci,
ktore muszq zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia
sprawy oraz okre$la przewidywany termin
rozpatrzenia Skargi lub Reklamacji i udzielenia
odpowiedzi.

Termin na rozpatrzenie Skargi lub Reklamacji
rozpoczyna swoj bieg od dnia nastepnego po dniu
jej otrzymania. Do zachowania terminu wystarczy
wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

W przypadku niedotrzymania terminu
okreslonego w ust. 2 oraz ust. 3, Skarge lub
Reklamacje uwaza sie za rozpatrzonq zgodnie z
wolq Klienta.

§5
Odpowiedz PKO PTE na Skarge lub Reklamacje
zostanie udzielona na pismie:

1) w postaci elektronicznej - w przypadku, gdy
Skarga lub Reklamacja zostata ztozona przez
Klienta na pisSmie w postaci elektronicznej,
chyba ze Klient wniést o udzielenie
odpowiedzi na pisSmie w postaci papierowej;

2) w postaci papierowej - w przypadku, gdy
Skarga lub Reklamacja zostata ztozona przez
Klienta na piSmie w postaci papierowej,
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chyba ze Klient wniést o udzielenie
odpowiedzi na  piSmie w  postaci
elektronicznej;

3) w postaci papierowej albo elektronicznej,
zgodnie z wnioskiem Klienta - w przypadku,
gdy Skarga lub Reklamacja zostata ztozona
przez Klienta ustnie.

2. W przypadku, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 1,
odpowiedz? jest udzielana:

1) z wykorzystaniem $rodka  komunikacji
elektronicznej, za pomocq ktorego Klient
zozyt Skarge lub Reklamacje, albo innego
wskazanego przez Klienta $rodka
komunikacji elektronicznej - w przypadku,
gdy Skarga lub Reklamacja zostata ztozona
przez Klienta z wuykorzystaniem $rodka
komunikacji elektronicznej;

2) na adres Klienta do doreczen
elektronicznych, o ktdrym mowa w art. 2 pkt
1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o
doreczeniach elektronicznych, wpisany do
bazy adresow elektronicznych, o ktorej
mowa w art. 25 tej ustawy - w przypadku,
gdy Skarga lub Reklamacja zostata wystana
przez Klienta na adres do doreczen
elektronicznych.

POSTEPOWANIE ODWOtAWCZE

§6

W przypadku nieuwzglednienia Skargi lub Reklamacji,
Klient moze zwréci¢ sie do PKO PTE z wnioskiem
0 ponowne rozpatrzenie Skargi lub Reklamacji.
Postanowienia Zasad odnoszqce sie do ztozenia
i rozpatrzenia Skargi lub Reklamacji majg odpowiednie
zastosowanie do ztozenia i rozpatrzenia wniosku o
ponowne rozpatrzenie Skargi lub Reklamaciji.



