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0 sposobie postepowania z Reklamacjami

Nationale-Nederlanden Otwarty Fundusz Emerytalny

1. Na potrzeby postepowania reklamacyjnego zostaty zdefiniowane nastepujgce pojecia:
a) Agent Transferowy — podmiot, ktéremu Towarzystwo zlecito obstuge cztonkéw Funduszu i rozpatrywanie Reklamacii;
b) Klient — cztonek Funduszu lub osoba uprawniona w rozumieniu Ustawy z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizaciji
i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych (Dz.U. z 2013 r. poz. 989, z p6zn. zm.);
¢) Reklamacja - wystgpienie skierowane do Funduszu lub Towarzystwa przez jego Klienta, w ktérym Klient zgtasza
zastrzezenia dotyczqgce ustug Swiadczonych przez Fundusz lub Towarzystwo.

2. Klient moze ztozy¢ Reklamacie:
a) w formie pisemnej — osobiscie, w punkcie obstugi klienta zlokalizowanym w siedzibie Towarzystwa, lub przesytkq
pocztowqg nadang na adres siedziby Towarzystwa;
b) ustnie - telefonicznie pod numerem infolinii podanej na stronie internetowej Funduszu albo osobiscie do protokotu
podczas wizyty Klienta w punkcie obstugi klienta zlokalizowanym w siedzibie Towarzystwa;
c) w formie elektronicznej, za posrednictwem formularza dostepnego na stronie internetowej Funduszu.

3. Towarzystwo moze zleci¢ rozpatrywanie Reklamaciji Agentowi Transferowemu Funduszu. W takim przypadku
Towarzystwo publikuje na stronie internetowej Funduszu adres i numer infolinii umozliwiajgce przekazanie Reklamacii
do Agenta Transferowego, a odpowiednie czynnosci okreslone w niniejszej Polityce prowadzi Agent Transferowy
w imieniu Towarzystwa i odpowiedniego Funduszu.

4, Zakres danych kontaktowych podanych przez Klienta w celu sprawnego przeprowadzenia procesu rozpatrywania
Reklamacji powinien obejmowac co najmniej:

a) imie i nazwisko Klienta;

b) dane umozliwiajgce jednoznaczng identyfikacje rachunku, ktérego dotyczy Reklamacja, takie jok: numer rachunku,
imie i nazwisko cztonka Funduszu, jego data urodzenia, numer PESEL;

¢) adres korespondencyjny osoby sktadajgcej Reklamacie, jesli Klient sktadajgcy Reklamacie nie jest cztonkiem Funduszu;

d) adres poczty elektronicznej, na ktéry zostanie dostarczona odpowiedz na Reklamacije, jesli Klient wnioskuje
o dostarczenie odpowiedzi pocztq elektroniczng.

5. Reklamacje uwaza sie za skutecznie ztozong, jesli zawiera dane wystarczajgce do jednoznacznej identyfikacji Klienta
i rachunku, ktérego dotyczy Reklamacja.

6. Reklaomacja moze by¢ ztozona wytgcznie w jezyku polskim.

7. OdpowiedzZ na Reklamacje udzielana jest bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od daty otrzymania
Reklamaciji przez podmiot rozpatrujgcy Reklamacie.

8. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Reklaomacii i udzielenie odpowiedzi
w terminie, o ktérym mowa w ust. 7, podmiot rozpatrujgcy Reklamacije w informacii przekazywanej Klientowi, ktory
wystqpit z Reklamacjg, wyjasnia przyczyne opo6znienia, wskazuje okolicznosci, ktdére muszg zosta¢ ustalone dla
rozpatrzenia sprawy oraz okresla przewidywany termin rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczyé 60 dni od dnia otrzymania Reklamacji.

9. Jesli informacje dostarczone przez Klienta sq niewystarczajgce dla rozpatrzenia Reklamacii, Towarzystwo zawiadamia
o tym Klienta, wzywajqc Klienta do dostarczenia odpowiednich danych.

10. W przypadku gdy z powodu niewskazania przez Klienta odpowiednich informacji bgdZ dokumentoéw, lub niezgodnosci
danych nie mozna dokona¢ identyfikacii Klienta, potwierdzi¢ jego tozsamosci lub dokona¢ jednoznacznej identyfikacii
rachunku, ktérego dotyczy Reklamacja, Reklamacja pozostaje bez rozpatrzenia, o czym w miare mozliwosci podmiot
rozpatrujgcy Reklamacje informuje Klienta.

11. Odpowiedz na Reklamacie Klienta udzielana jest w postaci papierowej lub w postaci innego trwatego nosnika informacii
i przekazywana osobiscie lub przesytkg pocztowq wystang na aktualny adres korespondencyijny Klienta.

12. Odpowiedz na Reklamacje moze zosta¢ udzielona pocztg elektroniczng na wniosek osoby zgtaszajgcej Reklamacie.
Odpowied?z jest przesytana na aktualny adres poczty elektronicznej Klienta.

13. W przypadku wystgpienia sporu z Nationale-Nederlanden cztonek Funduszu lub osoba uprawniona w rozumieniu
Ustawy z dnia 28 sierpnia 1997 r. o organizacii i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych, moze zwrécic¢ sie o pomoc
do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentéw lub Rzecznika Finansowego.
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