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Komisja Nadzoru Finansowego zwraca uwage, iz w dniu 10 wrzesénia 2015 r. w Dzienniku
Ustaw Rzeczypospolitej Polskiej (poz. 1348) ogloszona zostata ustawa z dnia 5 sierpnia 2015
1. 0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym
(dalej ,,Ustawa™). Przepisy Ustawy wchodza w zycie w dniu 11 pazdziernika 2015 r., za
wyjatkiem art. 62, ktéry wszedt w zycie z dniem 11 wrzesnia 2015 r. oraz rozdziatu 4, ktéry
wejdzie w zycie z dniem 1 stycznia 2016 r. Ustawa ta okresla zasady rozpatrywania reklamacji
przez wymienione w art. 2 podmioty rynku finansowego oraz zasady dzialania Rzecznika
Finansowego.

Ustawa naklada na podmioty rynku finansowego obowigzek informowania klientéw w
chwili zawierania umowy o procedurze skiadania i rozpatrywania reklamacji. W przypadku
ztozenia reklamacji przez klienta podmiot rynku finansowego zobowigzany jest do jej
rozpatrzenia bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w terminie 30 dni od chwili jej otrzymania, a
w uzasadnionych przypadkach w terminie 60 dni.

Zgodnie z przedmiotowsg regulacja odpowiedZ na reklamacje klienta powinna zawieraé
uzasadnienie faktyczne i prawne, wyczerpujaca informacje na temat stanowiska podmiotu wraz
z podaniem imienia i nazwiska osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego. Od obowigzku sporzadzenia uzasadnienia faktycznego i prawnego mozna
odstgpi¢ w przypadku rozpatrzenia reklamacji zgodnie z wola klienta. W takiej sytuacji
konieczne jest okreslenie terminu, w ktérym roszczenie zostanie zrealizowane. Natomiast w
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przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji klienta, tres¢ odpowiedzi
powinna zosta¢ uzupetniona o informacj¢ o mozliwosci m.in. ewentualnego odwotania sie od
stanowiska zawartego w odpowiedzi, skorzystania z instytucji mediacji albo sadu
polubownego, wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego lub
wystapienia z powddztwem do sgdu powszechnego.

Jednoczesnie w art. 8 przedmiotowe]j ustawy wprowadzono rozwigzanie, zgodnie z
ktérym nierozpatrzenie reklamacji w terminie 30 albo 60 dni powoduje, iz reklamacje uwaza
si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta. Uzyte sformulowanie dotyczace ,rozpatrzenia
reklamacji zgodnie z wolg klienta” jest dosy¢ ogélne i nie zawiera wytycznych co do sposobu
jego interpretowania. Niemniej jednak regulacja ta statuuje swoiste domniemanie, zgodnie z
ktérym niedochowanie zakreslonych przez Ustawe terminéw skutkuje zgoda podmiotu rynku
finansowego na rozpatrzenie reklamacji w sposob uwzgledniajgcy zadanie klienta. Nalezy
wskaza¢, iz rozwigzanie to ma istotny wplyw na prowadzenie dzialalnosci przez podmioty
rynku finansowego. W szczego6lnosci moze ono generowaé znaczace obcigzenia finansowe dla
podmiotéw rynku finansowego, a w konsekwencji ryzyko systemowe dla rynku finansowego

Majgc powyzsze na uwadze, w zwiazku z istniejagcym ryzykiem zwigzanym z
nierozpatrzeniem reklamacji w terminie, niezbedne jest dostosowanie dziatalnoéci wszystkich
podmiotéw rynku finansowego, w tym réwniez w zakresie dziatalnosci prowadzonej przy
udziale podmiotéw trzecich, celem zapewnienia, iz proces rozpatrywania reklamacji
sktadanych przez klientéw bedzie dostosowany do wymogéw okreslonych w Ustawie.
Niezaleznie od stosowania odpowiednich przepiséw szczegdlnych, proces rozpatrywania
reklamacji winien by¢ odpowiednio sformalizowany i okreslony w procedurach dotyczacych
rozpatrywania skarg i reklamacji obowigzujacych w podmiotach rynku finansowego, a takze
uwzglednia¢ konieczno$¢ zapewnienia odpowiednich zasobow, celem zapewnienia
efektywnosci tego procesu. W szczegolnosci proces ten powinien zapewniaé, iz sktadane przez
klientéw reklamacje beda rozpatrywane w sposdb okreslony w Ustawie, z zachowaniem
odpowiednich terminéw, aby nie naraza¢ podmiotéw rynku finansowego na ryzyko strat
finansowych i ryzyko reputacyjne, wynikajace z braku odniesienia si¢ w terminie lub
niewlasciwego rozpatrzenia reklamacji skladanych przez klientow. W odpowiednich
przypadkach omawiana kwestia powinna by¢ takze uwzgledniona w obowiazujacych
regulacjach wewnetrznych z obszaru ryzyka, w tym w szczegdlnosci ryzyka operacyjnego
podmiotow.

Dodatkowo przypomnienia wymaga, iz wytyczne dotyczace organizacji procesu
rozpatrywania skarg, analizy sygnaldw skargowych oraz identyfikacji potencjalnych
czynnikéw ryzyka prawnego i reputacyjnego dla podmiotéw rynku finansowego objetych
nadzorem KNF okreslone zostaly w Zasadach dotyczgcych procesu obstugi skarg przez
instytucje finansowe przyjetych uchwala KNF nr 192/2015 z dnia 26 maja 2015 r (Dz. Urz.
KNF z dnia 18 czerwca 2015 poz. 32), ktéra wchodzi w zycie z dniem 19 grudnia br. Zwrécié
nalezy uwagg, iz Zasady zawieraja rOwniez wytyczne odnosnie samego trybu rozpatrywania
skarg 1 obowigzkéw informacyjnych instytucji finansowych wobec klientow, przy czym



definicja klienta zawarta w Zasadach obejmuje swym zakresem znacznie szerszy katalog
podmiotéw niz osoby fizyczne, o ktérych stanowi Ustawa. Organ nadzoru oczekuje zatem, ze
Zasady te bedg stosowane w takim zakresie, w jakim nie zostalo to uregulowane w Ustawie.
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