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PROCEDURA
rozpatrywania przez TFI Allianz Polska S.A. skarg i reklamacji
(dalej: Procedura)

Niniejsza Procedura ma na celu okreslenie zasad rozpatrywania przez Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych Allianz Polska S.A. (,Towarzystwo”) reklamacji sktadanych przez uczestnikow
funduszy inwestycyjnych zarzadzanych przez Towarzystwo lub potencjalnych uczestnikow.

Ilekro¢ w niniejszej Procedurze mowa jest o:

Reklamacji/skardze -  rozumie sie przez to kazde wystapienie kierowane do Towarzystwa
przez Klienta lub pelnomocnika odnoszace sie do jego zastrzezen
dotyczacych $wiadczonych ustug lub dziatalno$ci Towarzystwa.

Dystrybutorze - rozumie si¢ przez to podmioty, o ktérych mowa w art. 32 ust. 1 i 2
Ustawy z dnia 27 maja 2004 roku o funduszach inwestycyjnych (Dz.U.
Nr 146, Poz. 1546 ze zm.)

Funduszu - rozumie sie przez to fundusze zarzadzane przez TFI Allianz Polska S.A.

Towarzystwie - rtozumie sie przez to TFI Allianz Polska S.A.

Kliencie - rozumie sie przez to uczestnika funduszy zarzadzanych przez
Towarzystwo.

Pozostatym wyrazeniem nie zdefiniowanym, a pisanym w niniejszej Procedurze wielkg literg,
nadaje sie znaczenie jakie im zostato przypisane w statutach Funduszy.

1. Informacja o mozliwosci zlozenia przez Klienta Reklamacji przekazywana jest Klientowi na
etapie zawierania umowy w formie pisemnej oraz na stronach internetowych.

2. W odniesieniu do Klientéw, ktérzy nie zawarli umowy z Towarzystwem, informacje, o
mozliwo$ci ztoZenia reklamacji powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym
nastgpito zgtoszenie roszczen klienta wobec podmiotu rynku finansowego.

3. Informacja o mozliwo$ci ztozenia reklamacji zawiera wskazanie okreslajace:
v dopuszczalng forme ztozenia Reklamacji,

miejsce ztozenia Reklamacji,

termin udzielenia odpowiedzi na Reklamacje,

sposob powiadomienia o rozpatrzenia Reklamacji,

N X X

wskazanie, Ze instytucja finansowa podlega nadzorowi Komisji Nadzoru
Finansowego.

4. Klient moze ztozy¢ Reklamacje w dowolnym terminie.
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Reklamacja moze by¢ ztozona:

a) w formie pisemnej — osobiscie (a takze za posrednictwem petnomocnika lub postarica) w
siedzibie Towarzystwa, jednostce Dystrybutora obstugujacej Klientéw lub w jednostce
podmiotu odpowiedzialnego za rozpatrywanie Reklamacji na podstawie umowy zawartej z
Towarzystwem, albo przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23
listopada 2012 r. - Prawo pocztowe (Dz.U. poz. 1529);

b) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w siedzibie
Towarzystwa, jednostce Dystrybutora obstugujacej Klientéw lub w jednostce podmiotu
odpowiedzialnego za rozpatrywanie Reklamacji na podstawie umowy zawartej z
Towarzystwem;

c) wformie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej.

Ztozenie Reklamacji przez Klienta w oddziale Dystrybutora lub w jednostce podmiotu
odpowiedzialnego za rozpatrywanie Reklamacji na podstawie umowy zawartej z
Towarzystwem jest réwnoznaczne ze zlozeniem jej w siedzibie Towarzystwa (dotyczy
poczatku biegu terminu rozpatrzenia Reklamacji).

Towarzystwo ewidencjonuje w formie elektronicznej (rejestr) oraz archiwizuje otrzymane
Reklamacje.

Za prawidtowe rozpatrywanie Reklamacji Klientéw oraz prowadzenie rejestru odpowiedzialni
sg wskazani Pracownicy Wydziatu Operacji (WO) Towarzystwa.

Otrzymane Reklamacje, w celu ich wyjas$nienia Kierownik WO przydziela pracownikom WO
(dalej: Pracownik WO).

Pracownik WO analizuje Reklamacje i podejmuje decyzje o rozpatrzeniu sprawy po stronie
Towarzystwa badz o jej przekazaniu do Agenta Transferowego (dalej: AT). Przekazanie sprawy
do AT moze mie¢ miejsce jedynie wtedy, gdy zakres Reklamacji obejmuje wytgcznie czynno$ci
$wiadczone przez AT.

W przypadku przekazania Reklamacji do AT, zostaje ona rozpatrzona zgodnie z
zaakceptowang przez Towarzystwo Procedurg rozpatrywania reklamacji oraz realizacji korekt
Uczestnikéw TFI Allianz Polska S.A.

W przypadku pozostawienia sprawy do rozpatrzenia po stronie Towarzystwa Pracownik WO
zapoznaje sie z trescig Reklamacji oraz analizuje informacje zwigzane z rejestrem
Uczestnika.

Pracownik WO korzystajac z catej dostepnej dokumentacji zgromadzonej w Towarzystwie i
AT, weryfikuje poprawno$¢ rozliczenia transakcji — jesli tego dotyczy reklamacja i sprawdza
przyczyne ewentualnego btedu. Jezeli jest to konieczne, kontaktuje sie z AT, Dystrybutorem
lub Depozytariuszem w celu uzyskania dodatkowych informacji.

Jezeli niezbedne jest dokonanie korekty danych osobowych Klienta lub innych oséb na
rejestrze, Pracownik WO przekazuje do AT polecenie dokonania zmian.

W przypadku konieczno$ci dokonania korekty transakcji na rejestrze, Pracownik WO
przekazuje stosowne instrukcje do AT, a nastepnie sprawdza spos6b dokonania korekty.
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Kompetencje finansowe Pracownika WO dotyczace korygowanych transakcji wynosza do 500
z}. Powyzej tej kwoty konieczna jest akceptacja Kierownika WO.

Kompetencje finansowe Kierownika WO dotyczgce korygowanych transakcji wynosza do
2.000 zt. Powyzej tej kwoty konieczna jest akceptacja Cztonka Zarzadu Towarzystwa.

Pracownik WO sprawdza, czy w przedmiotowej sprawie byta juz prowadzona korespondencja
z Klientem i zapoznaje sie z nig (w przypadku stwierdzenia korespondencji).

W przypadku, kiedy jest to konieczne Pracownik WO kontaktuje sie z Kierownikiem WO w celu
otrzymania dalszych instrukeji i wytycznych w danej sprawie.

Termin na rozpatrzenie Reklamacji i udzielenie odpowiedzi Klientowi, wynosi 30 dni, liczac
od dnia jej wptywu.

W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 20, termin rozpatrzenia
reklamacji moze zostac¢ wydtuzony maksymalnie do 60 dni.

W przypadku, gdy nie jest mozliwe dotrzymanie terminu okreslonego w ust. 20, Klient jest
pisemnie informowany o przedtuzeniu rozpatrywania sprawy. Informacja przekazana
Klientowi zawiera: wyjasnienia dotyczgce przyczyny opéznienia w udzieleniu odpowiedzi
oraz wskazuje okolicznodci, ktére muszg by¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz
przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od dnia
otrzymania Reklamacji.

W przypadku niedotrzymania terminu okre$lonego w ust. 20, a w okre$lonych przypadkach
terminu okre$lonego w ust. 22, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

O sposobie rozpatrzenia Reklamacji Klient jest niezwtocznie informowany listem poleconym
lub na wniosek Klienta pocztg elektroniczna.

Tre$¢ odpowiedzi na Reklamacje zawiera:
v" uzasadnienie faktyczne i prawne,

v wyczerpujaca informacje na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy,

v' imie i1 nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego,

v' okres$lenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie
z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia
odpowiedzi,

v pouczenie o mozliwo$ci odwotania sie wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do
Rzecznika Finansowego lub wystapienia z powo6dztwem do sgdu powszechnego ze
wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany i sadu miejscowo wtasciwego do
rozpoznania sprawy.

W  przypadku ponownego wystapienia Klienta z Reklamacja dotyczaca tej samej sprawy,
druga Reklamacje rozpatruje Kierownik WO, a w kolejnych przypadkach projekt odpowiedz
akceptuje Cztonek Zarzadu Towarzystwa.
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W przypadku, gdy Reklamacja dotyczy pracownika Dystrybutora, Towarzystwa lub jest
szczegOlnie skomplikowana rozpatruje ja Kierownik WO i przekazuje proponowany projekt
odpowiedZ do akceptacji Czlonka Zarzadu Towarzystwa . W przypadku, gdy Reklamacja
dotyczy pracownika Towarzystwa Kierownik WO przed przekazaniem proponowanego
projektu odpowiedz do akceptacji Cztonka Zarzadu Towarzystwa zwraca sie z prosbhg o
wyrazenie opinii do Dyrektora ds. Ryzyka lub Inspektora Nadzoru.

Pracownik rozpatrujacy skarge powinien niezwtocznie poinformowaé Inspektora Ochrony
Danych o kazdej skardze dotyczacej naruszenia wymogéw przekazywania danych osobowych
pomiedzy spétkami grupy Allianz, dokonywanych na podstawie Wiazacych Regut
Korporacyjnych (BCR). Informacje nalezy przekaza¢ na adres mailowy Inspektora Ochrony
Danych (iod@allianz.pl).

Inspektor Ochrony Danych powinien przesta¢ potwierdzenie otrzymania skargi do osoby
fizycznej w ciggu 2 tygodni od jej otrzymania i podac tej osobie procedure i terminy
udzielenia odpowiedzi.

Wszystkie dokumenty zwigzane ze sprawa, w tym kopia udzielonej Klientowi odpowiedzi sa
archiwizowane.

Kierownik WO po kazdym kwartale dokonuje analizy Reklamacji, ktére wplynety w tym
okresie do Towarzystwa oraz do AT pod wzgledem ich liczby, statystyki ich przyczyn,
terminowosci oraz skutkéw finansowych i przekazuje powyzszg analize do Czlonka Zarzadu
Towarzystwa, Dyrektora Departamentu Sprzedazy i Marketingu, Dyrektora ds. Ryzyka oraz
Inspektora Nadzoru.

Kierownik WO corocznie, w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego,
przekazuje Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczgce rozpatrywania reklamacji
oraz liczby wystapien klientéw tych podmiotéw na droge postepowania sgdowego w wyniku
nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientéw, z uwzglednieniem:

v" liczby reklamacii,
v uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych reklamacji,

v informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasadzonych
prawomocnymi orzeczeniami sgdéw na rzecz klientéw w okresie sprawozdawczym.

Nadzo6r nad rozpatrywaniem Reklamacji Klientéw oraz prowadzeniem rejestru sprawuje
Inspektor Nadzoru.



