Komisja
Nadzoru
Finansowego Projekt

Zasady rozpatrywania reklamacji przez instytucje

finansowe

Komisja Nadzoru Finansowego,

realizujqc ustawowe cele nadzoru polegajqce na zapewnieniu prawidtowego funkcjonowania
rynku finansowego, jego przejrzystosci, zaufania do rynku finansowego,

a takze majqc na uwadze nalezytq ochrone interesow odbiorcow ustug finansowych oraz
przystugujqce im prawo do zlozenia reklamacyi,

uwzgledniajqc uniwersalne zasady dobrych praktyk wypracowane przez uczestnikow rynku
finansowego, w szczegolnosci Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego,

uchwala, co nastepuje:

I. Zasady Ogolne

§ 1

Ilekro¢ w uchwale uzyty zostaje termin reklamacja, pod jej pojeciem rozumie si¢ skargg oraz
zazalenie kierowane do instytucji finansowej przez jej klienta, odnoszace si¢ do ujawnionych
wad w wykonaniu ustugi przez rzeczona instytucjg, a takze do wszelkich uchybieh w

przedmiocie jej dzialalnosci.

§ 2

1. Instytucja finansowa powinna zapewni¢ klientowi mozliwo$¢ zlozenia reklamacji

dotyczacej jej dziatalno$ci w sposob nie tworzacy zbednych barier.



2. Proces rozpatrywania reklamacji przez instytucj¢ finansowa powinien cechowacé sig
dbatoscia o interes klienta, rzetelno$cia oraz poszanowaniem powszechnie obowiazujacych

przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

II. Zasady dotyczgce sposobu informowania klienta

o mozliwosci zlozenia reklamacji

§3

Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez klienta reklamacji na instytucje finansowa
powinna by¢ zawarta w tresci umowy lub w tresci wzorca umowy oraz powinna zawierac
nastepujace wskazania, odnoszace si¢ do trybu wnoszenia i rozpatrywania reklamacji:

a) dopuszczalna formg zlozenia reklamacji,

b) miejsce ztozenia reklamacji,

c) sposob potwierdzenia ztozenia reklamacji,

d) termin udzielenia odpowiedzi na reklamacjg,

e) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji,

f) mozliwe dalsze kroki reklamujacego.

§ 4

Informacja, o ktérej mowa w § 3, powinna ponadto zawierac:

a) wskazanie, ze instytucja finansowa podlega nadzorowi Komisji Nadzoru
Finansowego,

b) w przypadku konsumentéw pouczenie o mozliwosci zwrdcenia si¢ o pomoc do
Miejskichi Powiatowych  Rzecznikow Konsumenta oraz do Rzecznika
Ubezpieczonych (dotyczy rynku emerytalnego 1 ubezpieczeniowego),

c) pouczenie o mozliwosci polubownego rozwiazania sporu, jezeli instytucja

finansowa przewiduje mozliwos¢ takiego rozwiazania.



§ 5

Wskazane jest, aby informacja, o ktorej mowa w § 3, byta:
a) przekazywana klientowi rowniez bezposrednio przez pracownika instytucji
finansowej,

b) publikowana na stronie internetowej instytucji finansowe;.

III. Zasady dotyczace sposobu skladania reklamacji

§6

1. Instytucja finansowa powinna umozliwi¢ klientowi ztozenie reklamacji:
. , , . . 1
a) bez ograniczen czasowych okreslonych przez instytucje finansowa ,

b) w formie pisemnej lub innej uzgodnionej w umowie (np. faxem, e-mailem,

telefonicznie, ustnie, za pomoca formularzy zamieszczonych na stronie internetowej),
c) w kazdej jednostce organizacyjnej instytucji finansowe;j,
d) za posrednictwem poczty, postanca lub osobiscie, ewentualnie przez pelnomocnika
dysponujacego pelnomocnictwem posiadajacym zwykla forme pisemna.
2. Instytucja finansowa powinna przekaza¢ klientowi potwierdzenie ztozenia reklamacji w

sposob uzgodniony w umowie.

3. Instytucja finansowa powinna w sposob nalezyty ewidencjonowac 1 przechowywac
sktadana reklamacj¢ tak, aby bylo mozliwe odtworzenie (odczytanie lub odstuchanie) jej

tresci oraz tresci odpowiedzi udzielonej na reklamacjeg.

4. Ztozenie reklamacji przez klienta w jednostkach terenowych powinno by¢ rownoznaczne
ze zlozeniem jej w siedzibie instytucji finansowej, jezeli chodzi o poczatek biegu terminu

rozpatrzenia reklamacji.

! Ograniczenie moze wynikaé wylacznie z obowiazujacych przepisow prawa. Jednoczeénie instytucja finansowa
moze zwréci¢ uwagg klienta na zasadno$¢ niezwlocznego informowania instytucji o zaistnieniu sytuacji spornej
lub powstalym problemie.



IV. Zasady dotyczgce udzielania odpowiedzi na reklamacje¢

§7

Reklamacja przekazana do instytucji finansowej powinna by¢ rozpatrzona przez komorke tej
instytucji znajdujaca si¢ na wyzszym szczeblu decyzyjnym lub inng od wydajacej decyzjg w

sprawie, ktorej przedmiotowa reklamacja dotyczy.

§8

1. Odpowiedz instytucji finansowej na reklamacjg klienta powinna:

a) zosta¢ udzielona w formie pisemnej lub innej uzgodnionej z klientem,

b) zosta¢ udzielona w terminie do 30 dni od daty otrzymania reklamacji,

¢) w uzasadnionych przypadkach zawiera¢ informacj¢ o niemoznosci udzielenia
odpowiedzi w terminie 30 dni, obejmujaca:

— wyjasnienie przyczyny opoznienia,

— wskazanie okolicznosci, ktoére musza zostaé ustalone,

— wskazanie maksymalnego, ostatecznego terminu udzielenia odpowiedzi, ktory
nie moze by¢ jednak dluzszy niz 14 dni od dnia, w ktérym odpowiedZ winna by¢
udzielona,

d) (w przypadku odpowiedzi w formie pisemnej) zosta¢ sporzadzona przy uzyciu
czcionki wielkos$ci co najmniej 10, a na uzasadnione zadanie klienta — przy uzyciu
duzej czcionki, tzw. large print.

2. Terminu okreslonego w ust. 1 lit. ¢) tiret trzecie nie stosuje si¢ w przypadku, kiedy
rozpatrzenie reklamacji przez instytucj¢ finansowa zalezy od uprzedniego zajgcia stanowiska

przez inny podmiot lub instytucje.

3. W sytuacji, o ktérej mowa w ust. 2, przekazana przez instytucj¢ finansowa informacja o
niemoznos$ci udzielenia odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni, oprocz wskazan zawartych
w ust. 1 tiret pierwsze i tiret drugie, powinna zawiera¢ informacj¢ o maksymalnym terminie

udzielenia odpowiedzi na reklamacjg.

4. Tre$¢ odpowiedzi, o ktorej mowa w ust. 1, powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

a) uzasadnienie faktyczne i prawne,



b)

d)

wyczerpujaca informacje na temat zgloszonego problemu ze wskazaniem
odpowiednich fragmentéw umowy lub wzorca umowy oraz stosownych przepisow
prawa,
wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego,
a w przypadku odpowiedzi w formie pisemnej - rowniez czytelny podpis tej
osoby,
pouczenie wskazujace na:
mozliwo$¢ 1 sposdb ewentualnego odwotania si¢ od stanowiska zawartego w
odpowiedzi na reklamacjg,
mozliwo$¢ wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego,
mozliwo$¢ skorzystania z instytucji mediacji lub sadu polubownego badz innego
mechanizmu polubownego rozwiazywania sporow, w przypadku gdy instytucja

finansowa przewiduje taka mozliwos¢.



