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wersja Data uchwały Zarządu  

w sprawie przyjęcia lub zmiany procedury 

Data obowiązywania 

(jeśli inna niż data uchwały) 

1. 28 lipca 2017 r. 01 sierpnia 2017 r. 

2. 29 lipca 2019 r. --------------- 

3. 16 stycznia 2020 r. ---------------- 
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5. 04 grudnia 2020 r. ---------------- 
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§ 1 

Definicje 

Pojęcia uz yte w niniejszym Regulaminie mają następujące znaczenie: 

1) Dystrybutor – podmiot, o kto rym mowa w art. 27 ust. 1 Ustawy, s wiadczący usługi 

pos rednictwa w zbywaniu i odkupywaniu jednostek uczestnictwa i certyfikato w 

inwestycyjnych; 

2) Fundusze – fundusze inwestycyjne zarządzane przez Towarzystwo; 

3) Klient – kaz dy podmiot składający lub zamierzający złoz yc  skargę tj. zaro wno osoba 

fizyczna jak i osoba prawna i jednostka organizacyjna nie posiadającą osobowos ci prawnej, 

kto ry korzysta lub korzystał z usług Funduszu zarządzanego przez Towarzystwo lub 

Towarzystwa, wnioskował o s wiadczenie takich usług lub był odbiorcą oferty 

marketingowej Funduszu zarządzanego przez Towarzystwo lub Towarzystwa. W imieniu 

Klienta moz e działac  pełnomocnik lub przedstawiciel ustawowy; 

4) KNF – Komisja Nadzoru Finansowego; 

5) Regulamin – niniejszy Regulamin rozpatrywania reklamacji przez Baltic Capital TFI S.A. 

6) Rejestr – rejestr Reklamacji, o kto rym mowa w § 4 Regulaminu; 

7) Reklamacja – wystąpienie skierowane bezpos rednio do Towarzystwa lub przekazane do 

Towarzystwa za pos rednictwem Dystrybutora przez Klienta, w kto rym Klient zgłasza 

zastrzez enia dotyczące usług s wiadczonych przez Fundusz zarządzany przez Towarzystwo 

lub Towarzystwo objętej nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego; 

8) Rozporządzenie – Rozporządzenie Ministra Finanso w, Funduszy i Polityki Regionalnej z 

dnia z dnia 18 listopada 2020 r. w sprawie sposobu, trybu oraz warunko w prowadzenia 

działalnos ci przez towarzystwa funduszy inwestycyjnych; 

9) Skarga –  każde, nie będące Reklamacją w rozumieniu ustawy o rozpatrywaniu reklamacji, 

wystąpienie klienta, zarówno klienta indywidualnego, jak i instytucjonalnego, zarówno tego, 

który korzysta lub korzystał z usług Towarzystwa lub Funduszu, wnioskował o świadczenie 

takich usług lub był odbiorcą oferty marketingowej Towarzystwa lub Funduszu, kierowane 

do Towarzystwa lub Funduszu, odnoszące się do zastrzeżeń dotyczących usług lub 

wykonywanej działalności Towarzystwa lub Funduszu; 

10) Trwały nośnik informacji – trwały nos nik informacji w rozumieniu ustawy z dnia 19 

sierpnia 2011 r. o usługach płatniczych, tzn. nos nik umoz liwiający uz ytkownikowi 

przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposo b umoz liwiający dostęp do nich 
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przez okres odpowiedni do celo w sporządzenia tych informacji i pozwalający na 

odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci; 

11) Ustawa – ustawa z dnia 27 maja 2004 roku o funduszach inwestycyjnych i zarządzaniu 

alternatywnymi funduszami inwestycyjnymi; 

12) Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji - ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu 

reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym. 

 

§ 2 

Postanowienia ogólne 

1. Regulamin ma na celu okres lenie sposobu i terminu załatwiania Reklamacji i Skarg 

składanych przez Kliento w, przy czym do rozpatrywania Skarg Regulamin stosuje się 

odpowiednio, uwzględniając zapisy dotyczące rozpatrywania Reklamacji. 

2. Regulamin został opracowana i wdroz ony na podstawie: 

a.  § 72-73 Rozporządzenia; 

b. przepiso w Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji. 

 

§ 3 

Składanie Reklamacji 

1. Reklamacja moz e zostac  złoz ona przez Klienta w następujący sposo b: 

1) bezpos rednio do Towarzystwa: 

a) w formie pisemnej - w siedzibie Towarzystwa albo przesyłką pocztową na adres 

Towarzystwa: BALTIC CAPITAL TFI S.A., ul. Bagno 2/244, 00-112 Warszawa, 

b) ustnie do protokołu w siedzibie Towarzystwa: BALTIC CAPITAL TFI S.A., ul. Bagno 

2/244, 00-112 Warszawa, 

c) telefonicznie do protokołu na numer telefonu: (22) 60-22-800 

d) drogą elektroniczną na adres poczty elektronicznej: reklamacje@baltictfi.pl 

2) za pos rednictwem Dystrybutora - w sposo b wskazany w regulaminie  Dystrybutora lub 

umowie pos redniczenia w prowadzeniu zapiso w na certyfikaty inwestycyjne lub 

pos redniczenia w zbywaniu i odkupywaniu jednostek uczestnictwa, w zakresie 

Funduszy obsługiwanych przez Dystrybutora. 

2. Reklamację moz na złoz yc  osobis cie lub przez pełnomocnika, na podstawie pełnomocnictwa 

udzielonego w formie pisemnej, przy czym do skutecznos ci działania pełnomocnika i 

złoz enia przez niego Reklamacji, niezbędne jest okazanie w Towarzystwie oryginału 
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pełnomocnictwa lub urzędowo pos wiadczonej kopii oraz złoz enie w Towarzystwie kopii 

pełnomocnictwa. 

3. Klient w celu rzetelnego i efektywnego rozpatrzenia Reklamacji, zobowiązany jest do 

zgłoszenia Reklamacji niezwłocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznos ci 

budzących zastrzez enia.  

4. Informacja o moz liwos ci złoz enia Reklamacji przekazywana jest Klientowi na etapie 

zawierania umowy w formularzu zapisu oraz zamieszczona jest na stronach internetowych 

Towarzystwa, pod adresem www.baltictfi.pl. Na z ądanie Klienta niniejszy Regulamin jest mu 

przekazywany bezpłatnie. 

5. Reklamacja powinna zawierac : 

1) dane umoz liwiające identyfikację Klienta (imię i nazwisko lub firmę, PESEL lub REGON, 

adres zamieszkania lub siedziby, a takz e adres do korespondencji jez eli jest inny), 

2) adres, na kto ry ma zostac  wysłana odpowiedz  na Reklamację; jez eli odpowiedz  ma 

zostac  przesłana pocztą elektroniczną Klient składa wniosek, w kto rym wskazuje - adres 

na jaki nalez y przesłac  odpowiedz , 

3) szczego łowy opis przedmiotu Reklamacji, 

4) okres lenie z ądania Klienta, 

5) kopie dokumento w niezbędnych do rozpatrzenia Reklamacji. 

 

§ 4 

Rejestr Reklamacji 

1. Towarzystwo prowadzi Rejestr Reklamacji zawierający informacje o Reklamacjach 

otrzymanych przez Towarzystwo w związku z działalnos cią prowadzoną przez Towarzystwo, 

Fundusze lub podmioty działające na ich rzecz, złoz onych w danym roku kalendarzowym 

oraz o sposobie i terminie ich załatwienia. 

2. Po otrzymaniu przez Towarzystwo Reklamacji podlega ona wpisowi do Rejestru, kto ry 

obejmuje następujące dane: 

1) numer porządkowy Reklamacji; 

2) dane Klienta składającego Reklamację obejmujące: imię i nazwisko lub firmę (nazwę) 

składającego Reklamację; 

3) datę złoz enia Reklamacji; 

4) przedmiot Reklamacji; 
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5) s rodki podjęte w celu załatwienia Reklamacji; 

6) termin załatwienia Reklamacji; 

7) opis ostatecznego rozstrzygnięcia. 

3. Rejestr Reklamacji prowadzony jest w Towarzystwie w formie elektronicznej, przy czym 

moz e byc  prowadzony w formie papierowej. 

4. Inspektor Nadzoru kontroluje prowadzenie Rejestru Reklamacji. Kontrola odbywa się 

jednokrotnie w danym roku kalendarzowym, chyba, z e Inspektor Nadzoru stwierdzi 

istnienie przesłanek do prowadzenia dodatkowych kontroli. 

 

§ 5 

Rozpatrzenie Reklamacji 

1. Towarzystwo pozostawia Reklamację bez rozpoznania w przypadku niespełnienia 

wymogo w, okres lonych w § 3 ust. 5 pkt 1) skutkujących niemoz liwos cią identyfikacji Klienta. 

W przypadku, gdy Klient nie wskazał adresu do korespondencji w tres ci Reklamacji i 

jednoczes nie nie jest uczestnikiem Funduszu, informację o braku adresu do korespondencji 

przekazuje się za pos rednictwem dostępnych s rodko w komunikacji z Klientem tj. poczta 

elektroniczna, telefonicznie. 

2. W przypadku wątpliwos ci co do charakteru os wiadczenia Klienta ostateczną decyzję w 

przedmiocie uznania os wiadczenia klienta za Reklamację podejmuje Inspektor Nadzoru. 

3. Pracownik Towarzystwa lub Dystrybutora ma obowiązek przyjąc  Reklamację złoz oną przez 

Klienta.  

4. Rozpatrywaniem Reklamacji w Towarzystwie zajmuje się Specjalista ds. operacyjnych, pod 

nadzorem Inspektora Nadzoru oraz we wspo łpracy z innymi jednostkami organizacyjnymi 

Towarzystwa lub z podmiotami zewnętrznymi zaangaz owanymi w proces reklamacyjny. 

5. Nadzo r nad rozpatrywaniem Reklamacji sprawuje Inspektor Nadzoru Towarzystwa. 

6. W przypadku otrzymania Reklamacji przez Dystrybutora Reklamacja przekazywana jest 

najpo z niej do kon ca następnego dnia roboczego do pracownika odpowiedzialnego 

u Dystrybutora za nadzo r nad dystrybucją. 

7. Udzielanie odpowiedzi na Reklamację powinno nastąpic  w moz liwie kro tkim terminie nie 

dłuz szym niz  30 dni od dnia otrzymania Reklamacji. 

8. W szczego lnie skomplikowanych przypadkach, uniemoz liwiających rozpatrzenie Reklamacji 

i udzielenie odpowiedzi w terminie okres lonym w ust. 6, termin rozpatrzenia Reklamacji i 

udzielenia na nią odpowiedzi nie moz e przekroczyc  60 dni od dnia jej otrzymania. Jednakz e, 

w przypadku wydłuz enia terminu rozpatrzenia Reklamacji powyz ej 30 dni, Towarzystwo 
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powinno niezwłocznie powiadomic  Klienta o tej okolicznos ci, wyjas niając w szczego lnos ci 

przyczyny opo z nienia, wskazac  okolicznos ci, kto re muszą zostac  ustalone dla rozpatrzenia 

sprawy oraz okres lic  przewidywany termin rozpatrzenia Reklamacji. 

9. Termin rozpatrzenia Reklamacji biegnie od momentu powzięcia przez Towarzystwo 

informacji o złoz eniu przez Klienta Reklamacji, tj.: 

1) w formie pisemnej lub ustnej – daty wpływu/złoz enia Reklamacji do Towarzystwa lub 

podmiotu o kto rym mowa w § 3 ust. 1 pkt 2),  

2) w formie e-mail – daty wpływu na adres poczty elektronicznej Towarzystwa,  

10. W przypadku, gdy otrzymana bezpos rednio przez Towarzystwo Reklamacja dotyczy 

czynnos ci Dystrybutora, informacja o takiej Reklamacji wraz z jej tres cią jest przekazywana 

niezwłocznie do Dystrybutora. 

11. Na zlecenie Towarzystwa rozpatrywanie Reklamacji moz e prowadzic  i udzielac  odpowiedzi 

Klientowi w imieniu Towarzystwa Dystrybutor lub Agent Transferowy, przy czym kopia 

udzielonej Klientowi odpowiedzi powinna zostac  przekazana do wiadomos ci Towarzystwa w 

terminie do dwo ch dni roboczych od daty udzielenia odpowiedzi.  

12. Celem rozpoznania Reklamacji moz e zostac  przeprowadzone postępowanie wyjas niające. 

Towarzystwo lub osoba rozpoznająca Reklamację w Towarzystwie moz e zwro cic  się do 

Klienta lub innych podmioto w, kto rych Reklamacja dotyczy, a takz e do jednostek 

organizacyjnych i pracowniko w Towarzystwa w celu uzyskania informacji lub danych, 

niezbędnych do rozpoznania Reklamacji. Jednostki organizacyjne i pracownicy Towarzystwa, 

a takz e inne podmioty, kto rych dotyczy Reklamacja, są zobowiązane na z ądanie Towarzystwa 

lub bezpos rednio osoby rozpoznającej Reklamację w Towarzystwie udzielac  informacji oraz 

składac  wyjas nienia potrzebne do rozpatrzenia Reklamacji. 

13. Na z ądanie Klienta, Towarzystwo przekazuje mu informację o stanie postępowania w 

sprawie rozpatrywania Reklamacji. 

§ 6 

Odpowiedź na Reklamację 

1. Z zastrzez eniem zdania następnego odpowiedz  na Reklamację udzielana jest w formie 

pisemnej lub za pomocą innego Trwałego nos nika informacji i przekazywana na adres 

wskazany przez Klienta w Reklamacji, a w przypadku braku takiego adresu - na adres 

zamieszkania lub korespondencyjny, jez eli został przez Klienta wskazany lub adres 

wskazany w ewidencji lub rejestrze uczestnika. Na wniosek Klienta odpowiedz  na 
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Reklamacje udzielana jest za pos rednictwem poczty elektronicznej. Odpowiedz  na 

Reklamację zawiera: 

1) okres lenie, czy Reklamacja została uwzględniona, 

2) uzasadnienie faktyczne i prawne sposobu jej rozpatrzenia, chyba z e Reklamacja została 

rozpatrzona zgodnie z wolą Klienta; 

3) wyczerpującą informację na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych 

zastrzez en , w tym wskazanie odpowiednich fragmento w wzorca umowy lub umowy; 

4) wskazanie osoby udzielającej odpowiedzi z podaniem jej imienia i nazwiska, stanowiska 

słuz bowego oraz jej podpis; 

5) okres lenie terminu, w kto rym roszczenie podniesione w Reklamacji rozpatrzonej 

zgodnie z wolą Klienta zostanie zrealizowane, nie dłuz szego niz  30 dni od dnia 

sporządzenia odpowiedzi. 

2. W przypadku nieuwzględnienia roszczen  wynikających z Reklamacji tres c  odpowiedzi 

zawiera ponadto pouczenie o moz liwos ci:  

1) odwołania się od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jez eli Towarzystwo przewiduje 

tryb odwoławczy, a takz e o sposobie wniesienia tego odwołania;  

2) wystąpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;  

3) wystąpienia z powo dztwem do sądu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, kto ry 

powinien byc  pozwany i sądu miejscowo włas ciwego do rozpoznania sprawy; 

4) skorzystania z pozasądowego postępowania w sprawie rozwiązywania sporo w między 

Klientem a Towarzystwem przed Rzecznikiem Finansowym zgodnie z Ustawą o 

rozpatrywaniu reklamacji i Rozporządzeniem Ministerstwa Finanso w z dnia 15 lutego 

2017 r. w sprawie pozasądowego postępowania przed Rzecznikiem Finansowym  

5) w przypadku konsumento w, zwro cenia się o pomoc do miejskiego lub powiatowego 

Rzecznika Konsumento w. 

6) odwołania do Zarządu Towarzystwa od odpowiedzi na reklamację. 

3. Wszystkie dokumenty związane ze sprawą, w tym kopia udzielonej Klientowi odpowiedzi są 

archiwizowane przez 5 lat od zakon czenia roku, w kto rym Reklamacja została otrzymana. 

4. Od odpowiedzi na reklamację przysługuję odwołanie do Zarządu Towarzystwa. Przepisy 

niniejszego paragrafu stosuje się odpowiednio. 

§ 7 

Postępowanie przed Rzecznikiem Finansowym 

1. W przypadku otrzymania przez Towarzystwo wystąpienia Rzecznika Finansowego o 

udzielenie informacji lub wyjas nien , udostępnienie akt oraz dokumento w lub wniosku 
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Rzecznika Finansowego o ponowne rozpatrzenie sprawy (reklamacji), Inspektor Nadzoru, 

jest obowiązany niezwłocznie, nie po z niej niz  w terminie 30 dni od dnia otrzymania przez 

Towarzystwo wspomnianego wystąpienia lub wniosku, poinformowac  Rzecznika 

Finansowego o podjętych działaniach lub stanowisku Towarzystwa w danej sprawie oraz 

przekazac  z ądane dokumenty.  

2. Odpowiedzi na wystąpienia i wnioski Rzecznika Finansowego nalez y udzielic  w formie 

pisemnej.  

3. Inspektor Nadzoru przygotowuje dla Zarządu i nadzoruje przekazanie Rzecznikowi 

Finansowemu w terminie 45 dni od zakon czenia roku kalendarzowego, sprawozdanie 

dotyczące rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystąpien  kliento w tych podmioto w na 

drogę postępowania sądowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolą tych 

kliento w, z uwzględnieniem: 

1) liczby reklamacji; 

2) uznanych i nieuwzględnionych roszczen , wynikających z wniesionych reklamacji; 

3) informacji o wartos ci roszczen  zgłoszonych w pozwach i kwot zasądzonych 

prawomocnymi orzeczeniami sądo w na rzecz kliento w w okresie sprawozdawczym. 

 

§ 8 

Analiza złożonych reklamacji 

Inspektor Nadzoru analizuje i przedstawia Zarządowi przekazane dane kto rych mowa w § 7 ust. 

3 związane z rozpatrywaniem reklamacji w celu zapewnienia: 

1) identyfikacji nieprawidłowos ci powtarzających się lub nieprawidłowos ci o charakterze 

systemowym, jak ro wniez  potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego; 

2) identyfikacji przyczyn nieprawidłowos ci wskazanych w składanych skargach, w szczego lnos ci 

wynikających z organizacji instytucji finansowej i obowiązujących w niej procedur, jak ro wniez  z 

konstrukcji oferowanych produkto w; 

3) przeprowadzania biez ącej analizy wpływu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidłowos ci na 

inne procesy lub produkty, takz e te, w związku z kto rymi instytucja finansowa nie otrzymała 

bezpos rednich reklamacji; 

4) identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konflikto w intereso w; 

5) usunięcia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidłowos ci oraz konflikto w intereso w, w tym w 

zakresie konstruowania produkto w; 
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6) dostarczenia włas ciwym organom informacji dotyczących reklamacji, ich rozpatrywania oraz 

podejmowanych działan  następczych, w tym w szczego lnos ci sprawozdan , zgodnie z 

obowiązującymi przepisami prawa. 

 

§ 9 

Postanowienia końcowe 

1. O wszelkich zmianach w niniejszym Regulaminie Towarzystwo będzie informowac  na stronie 

internetowej Towarzystwa oraz poprzez Dystrybutoro w. 

2. Regulamin wchodzi w z ycie z dniem jego uchwalenia przez Zarząd. 

3. Wszelkie zmiany Regulaminu wymagają uchwały Zarządu. 

 

 


