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ZASADY SKŁADANIA I ROZPATRYWANIA REKLAMACJI  

W PKO TOWARZYSTWIE FUNDUSZY INWESTYCYJNYCH S.A. 

Staramy się, żeby nasze teksty były przystępne. W tym dokumencie zwracamy się do Państwa na Ty – żeby ułatwić przekaz i skupić się na treści. 

Kiedy piszemy: 

• Ty, Ciebie, Twój – mamy na myśli osobę, która korzysta lub planuje korzystać z naszych usług, 

• my, nas, nasz – mamy na myśli PKO Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A., 

• nasza strona internetowa – mamy na myśli www.pkotfi.pl. 

W tym dokumencie znajdziesz ważne informacje – zapoznaj się z nimi. 

ROZDZIAŁ 1. DEFINICJE 

Pewnych słów i wyrażeń używamy w konkretnym znaczeniu na potrzeby tego dokumentu. Pozostałe zwroty i ich definicje znajdziesz w Prospektach 
informacyjnych dostępnych na naszej stronie internetowej. 

Agent Obsługujący – wspiera nas w obsłudze Funduszy, w tym przyjmuje i rozpatruje Reklamacje dotyczące naszych działań. Naszym Agentem 
Obsługującym jest PKO BP Finat sp. z o.o. 

Dystrybutor – pośredniczy w zbywaniu i odkupywaniu jednostek uczestnictwa oraz oferuje certyfikaty inwestycyjne (również w formule 
konsorcjum, jeśli je powołano) lub przyjmuje i przekazuje zlecenia dotyczące certyfikatów inwestycyjnych, w tym przyjmuje i rozpatruje Reklamacje 
dotyczące swoich działań. 

Fundusz – każdy fundusz inwestycyjny, który mamy w swojej ofercie. 

Prospekt informacyjny – dokument zawierający m.in. szczegółowe informacje o Funduszu typu otwartego, jego polityce inwestycyjnej, ryzykach, 
opłatach i zasadach działania. Prospekt informacyjny jest dostępny na naszej stronie internetowej. 

Reklamacja - zgłoszone nam zastrzeżenie, dotyczące naszych produktów i usług, w szczególności Funduszy. 

Wymagania dostępności – zasady i standardy, które określają jak powinniśmy projektować i udostępniać strony internetowe, mobilne aplikacje i 
dokumenty tak, aby mogły z nich korzystać wszystkie osoby – w tym osoby z niepełnosprawnościami. Obowiązek ich stosowania przez nas wynika 
z ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 roku o zapewnieniu spełnienia wymagań dostępności niektórych produktów i usług przez podmioty gospodarcze. 

ROZDZIAŁ 2. SKŁADANIE REKLAMACJI 

1. Reklamację dotyczącą funduszy inwestycyjnych otwartych i specjalistycznych funduszy inwestycyjnych otwartych (z wyjątkiem Funduszu 
Własności Pracowniczej PKP SFIO) złożysz osobiście, przez pełnomocnika lub przedstawiciela: 

1) papierowo: 
a) w naszej siedzibie lub w punkcie obsługi klienta Dystrybutora, 
b) wysyłając reklamację na adres siedziby: naszej, Dystrybutora lub Agenta Obsługującego; 

2) elektronicznie: 
a) na nasz adres e-mail: kontakt@pkotfi.pl, 
b) na nasz adres do doręczeń elektronicznych1: AE:PL-55377-54502-EGBED-24, 
c) za pośrednictwem środków komunikacji elektronicznej2, udostępnionych przez Dystrybutora, 
d) na adres do doręczeń elektronicznych Dystrybutora1; 

3) ustnie: 
a) telefonicznie pod numerami Infolinii (22) 358 56 56 lub 801 32 32 80, 
b) w naszej siedzibie lub w punkcie obsługi klienta Dystrybutora. 

2. W przypadku Funduszu Własności Pracowniczej PKP SFIO Reklamację złożysz osobiście, przez pełnomocnika lub przedstawiciela: 

1) papierowo: 

a) w naszej siedzibie lub w punkcie obsługi klienta Dystrybutora (jest nim Bank Polska Kasa Opieki S.A.), 
b) wysyłając reklamację na adres naszej siedziby lub punktu obsługi klienta Dystrybutora; 

2) elektronicznie: 
a) na nasz adres e-mail: kontakt@pkotfi.pl, 
b) na nasz adres do doręczeń elektronicznych1: AE:PL-55377-54502-EGBED-24, 
c) za pośrednictwem środków komunikacji elektronicznej2, udostępnionych przez Dystrybutora, 
d) na adres do doręczeń elektronicznych Dystrybutora1; 

3) ustnie: 
a) telefonicznie pod numerem Infolinii (22) 640 09 78, 
b) w naszej siedzibie lub w punkcie obsługi klienta Dystrybutora. 

3. Reklamację dotyczącą funduszy inwestycyjnych zamkniętych złożysz osobiście, przez pełnomocnika lub przedstawiciela: 

1) papierowo: 
a) w naszej siedzibie lub w punkcie obsługi klienta Dystrybutora, 
b) wysyłając reklamację na adres siedziby: naszej lub Dystrybutora; 

2) elektronicznie: 
a) na nasz adres e-mail: kontakt@pkotfi.pl, 
b) na nasz adres do doręczeń elektronicznych1: AE:PL-55377-54502-EGBED-24, 
c) za pośrednictwem środków komunikacji elektronicznej2, udostępnionych przez Dystrybutora, 
d) na adres do doręczeń elektronicznych Dystrybutora1; obsługi klienta Dystrybutora. 

 
1 Adres do doręczeń elektronicznych, o którym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doręczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adresów 

elektronicznych, o której mowa w art. 25 tej ustawy. 
2 Środki komunikacji elektronicznej oznaczają narzędzia, które pozwalają na elektroniczne przesyłanie danych np. wiadomość e-mail, formularz online, wiadomość w 

serwisie transakcyjnym itp. Każdy z Dystrybutorów może udostępniać swoim klientom różne środki komunikacji elektronicznej. Musisz sprawdzić, jakie środki są 

dostępne u danego Dystrybutora. 

https://www.pkotfi.pl/
mailto:kontakt@pkotfi.pl
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4. Jeśli chcesz złożyć Reklamację dotyczącą: 

1) pracowniczego planu kapitałowego – skieruj ją do nas lub Agenta Obsługującego, 
2) pracowniczego programu emerytalnego - skieruj ją do nas, Agenta Obsługującego lub swojego pracodawcy, 

wybierając jeden ze sposobów, wskazanych wyżej. 
5. Reklamacja powinna zawierać co najmniej: 

1) dane, które umożliwią nam Twoją identyfikację: 
a) jeśli jesteś osobą fizyczną: imię i nazwisko, PESEL (w przypadku braku PESEL – data urodzenia i numer dokumentu tożsamości), 
b) w pozostałych przypadkach: nazwa, NIP lub REGON; 

2) jeśli jesteś pełnomocnikiem lub przedstawicielem: dane osoby, której dotyczy Reklamacja: imię i nazwisko, PESEL (w przypadku braku 
PESEL – data urodzenia i numer dokumentu tożsamości); 

3) dane kontaktowe (numer telefonu, adres do korespondencji lub adres e-mail albo adres do doręczeń elektronicznych);  
4) numer uczestnika lub rejestru; 
5) wskazanie produktu albo usługi, których dotyczy Reklamacja; 
6) oczekiwania dotyczące Reklamacji; 
7) pełnomocnictwo lub inny dokument potwierdzający upoważnienie – jeśli Reklamację składa pełnomocnik lub przedstawiciel. 

6. Reklamacja dotycząca niezapewnienia spełniania Wymagań dostępności powinna zawierać: 

1) Twoje imię i nazwisko; 
2) preferowany sposób kontaktu (adres do korespondencji oraz e-mail lub numer telefonu); 
3) wskazanie produktu albo usługi, których dotyczy Reklamacja; 
4) Wymaganie dostępności, którego nie spełnia produkt albo usługa, wraz z żądaniem zapewnienia jego spełnienia przez nas. 

Nie rozpatrzymy Reklamacji, jeśli nie zawiera któregoś z punktów od 1) do 4). 

ROZDZIAŁ 3. ROZPATRYWANIE REKLAMACJI 

1. Reklamacje dotyczące usług świadczonych: 

1) przez nas – rozpatrujemy: 
a) my lub 
b) Agent Obsługujący – w przypadku funduszy inwestycyjnych otwartych i specjalistycznych funduszy inwestycyjnych otwartych (z 

wyjątkiem Funduszu Własności Pracowniczej PKP SFIO); 

2) przez Dystrybutora – rozpatruje Dystrybutor, zgodnie ze swoim trybem. 

Jeśli Reklamacja, którą nam złożysz, dotyczy usług świadczonych przez Dystrybutora, przekażemy mu ją do rozpatrzenia. Jeśli Reklamacja, którą 
złożysz Dystrybutorowi, dotyczy usług świadczonych przez nas, Dystrybutor przekaże ją nam do rozpatrzenia. W uzasadnionych przypadkach 
możemy rozpatrzyć Reklamację, dotyczącą usług świadczonych przez Dystrybutora. 

2. Odpowiemy na Twoją Reklamację: 

1) jeśli złożyłeś ją papierowo, odpowiedź wyślemy papierowo, na adres, który wskażesz w treści Reklamacji. Jeśli nie wskażesz adresu w treści, 
a my mamy Twoje dane w prowadzonym przez nas rejestrze/ewidencji – odpowiedź wyślemy na ten adres, który mamy. 

 Pamiętaj: W treści Reklamacji możesz wskazać, że odpowiedź chcesz otrzymać elektronicznie. Dostaniesz ją wtedy na adres e-mail albo 
adres do doręczeń elektronicznych, które wskazałeś nam w treści Reklamacji. Jeśli nie wskażesz żadnego z adresów, a my mamy Twoje 
dane w prowadzonym przez nas rejestrze/ewidencji – odpowiedź wyślemy na ten adres, który mamy; 

2) jeśli złożyłeś ją elektronicznie: 
a) za pomocą poczty e-mail: odpowiedź wyślemy na adres e-mail, za pomocą którego złożyłeś Reklamację, chyba że w treści wskazałeś 

inny adres e-mail do odpowiedzi. 
b) za pomocą adresu do doręczeń elektronicznych: odpowiedź wyślemy na adres do doręczeń elektronicznych, za pomocą którego 

złożyłeś Reklamację. 

Pamiętaj: W treści Reklamacji możesz wskazać, że odpowiedź chcesz otrzymać papierowo. Dostaniesz ją wtedy na adres 
korespondencyjny, który wskazałeś nam w treści Reklamacji. Jeśli nie wskażesz żadnego z adresów, a my mamy Twoje dane w 
prowadzonym przez nas rejestrze/ewidencji – odpowiedź wyślemy na ten adres, który mamy; 

3) jeśli złożyłeś ją ustnie, odpowiedź wyślemy Ci zgodnie z Twoim wnioskiem, na zasadach które opisaliśmy w pkt 1) i 2) wyżej. 
Te zasady zastosujemy również odpowiednio do Reklamacji dotyczących pracowniczych planów kapitałowych i pracowniczych programów 
emerytalnych 

3. Jeśli złożyłeś u Dystrybutora Reklamację, która dotyczy naszych usług i zrobiłeś to za pomocą środka komunikacji elektronicznej innego niż e-
mail lub adres do doręczeń elektronicznych – odpowiemy na nią elektronicznie na Twój adres e-mail, na zasadach które opisaliśmy w ust. 2  
pkt. 2 wyżej. 

4. Odpowiedź wyślemy: 

1) w ciągu 30 dni od dnia, w którym otrzymamy Reklamację; 
2) w sprawach szczególnie skomplikowanych nie później niż w ciągu 60 dni – wtedy wskażemy Ci: 

a) przyczyny opóźnienia, 

b) okoliczności, które musimy ustalić by rozpatrzeć Twoją Reklamację, 
c) przewidywany termin udzielenia odpowiedzi. 

5. Jeśli nie jesteś jeszcze uczestnikiem naszych Funduszy, przekażemy Ci informacje dotyczące sposobu składania i zasad rozpatrywania 
Reklamacji w ciągu 7 dni od jej zgłoszenia. 

6. Termin na udzielenie odpowiedzi liczymy od następnego dnia od daty otrzymania Twojej Reklamacji przez nas, Dystrybutora lub Agenta 
Obsługującego. 

7. W odpowiedzi na Reklamację znajdziesz: 

1) uzasadnienie faktyczne i prawne wraz z odpowiednimi fragmentami wzorca umowy lub umowy - jeśli nie rozpatrzymy Reklamacji zgodnie z 
Twoją wolą; 

2) nasze stanowisko dotyczące Twoich zastrzeżeń; 
3) imię, nazwisko i stanowisko służbowe osoby odpowiadającej; 
4) termin, w którym zrealizujemy oczekiwanie z Reklamacji rozpatrzonej zgodnie z Twoją wolą, nie dłuższy niż 30 dni od dnia naszej 

odpowiedzi. 

8. Jeśli nie uznamy zastrzeżeń wynikających z Twojej Reklamacji, nasza odpowiedź będzie zawierać również informację, że możesz: 

1) odwołać się od naszego stanowiska oraz jak należy to zrobić; 
2) złożyć wniosek o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego; 
3) wystąpić z powództwem do sądu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, który powinien być pozwany i sądu miejscowo właściwego do 

rozpatrzenia sprawy; 



 
Strona 3/3 

4) skorzystać z instytucji mediacji albo sądu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego rozwiązywania sporów. 

9. Jeśli nie zgadzasz się z naszą odpowiedzią na Reklamację, możesz: 

1) odwołać się od naszego stanowiska; 
2) skorzystać z pozasądowego rozstrzygania sporu, jeśli u nas wyczerpiesz procedurę reklamacyjną (zgodnie z ustawą z dnia  

23 września 2016 r. o pozasądowym rozwiązywaniu sporów konsumenckich): 

a) w Sądzie Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego (www.knf.gov.pl), 
b) u Rzecznika Finansowego (www.rf.gov.pl) – ta ścieżka dotyczy wyłącznie osób fizycznych; 

3) zwrócić się o pomoc do Powiatowego lub Miejskiego Rzecznika Konsumentów – ta ścieżka dotyczy wyłącznie konsumentów; 
4) wystąpić z powództwem do właściwego sądu powszechnego; 
5) złożyć zawiadomienie o niespełnianiu przez nasz produkt albo usługę Wymagań dostępności (zgodnie z art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 

2024 roku o zapewnieniu spełnienia wymagań dostępności niektórych produktów i usług przez podmioty gospodarcze), jeśli wyczerpiesz 
naszą procedurę reklamacyjną w zakresie spełnienia Wymagań dostępności – ta ścieżka dotyczy wyłącznie osób fizycznych. 

ROZDZIAŁ 4. POSTANOWIENIA KOŃCOWE 

1. Reklamacje przyjmujemy i rozpatrujemy w języku polskim. 
2. Podlegamy nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego. 
3. Zasady wchodzą w życie 13.02.2026 r. jako wersja 2. 

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