Komisja
; Nadzoru
Finansowego

Zalgcznik do uchwaty KNF z dnia 10 maja 2011 r.

Zasady rozpatrywania reklamac;ji
przez instytucje finansowe

Komisja Nadzoru Finansowego,

realizugc ustawowe cele nadzoru polegzg na zapewnieniu prawidtowego funkcjonowania
rynku finansowego, jego przejrzy&tn zaufania do rynku finansowego,

a take mapc na uwadze natgty ochrore interesow odbiorcéw ustug finansowych oraz
przystugugce im prawo do zienia reklamaciji,

uwzgkdniajgc zasady dobrych praktyk wypracowane przez uckeéstmynku
finansowego, w szczegoékitoKanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego,

uchwala, co naspuje:
Zasady Ogdlne

§1

llekro¢ w uchwale uyty zostaje terminreklamacja pod jej pogciem rozumie si kazde
wystgpienie kierowane do instytucji finansowej przez kéipnta, kedacego konsumentem,
odnoszce s¢ do jego zastrzen dotyczcych ustugswiadczonych przez instytucfinansovy

lub jej dziatalndci.
§2

1. Instytucja finansowa powinna zapewiklientowi mazliwos¢ ztozenia reklamacji w

Sposob nie twory zkednych barier.



2. Proces rozpatrywania reklamacji przez instgtudjnansows powinien zosta
przeprowadzony bezzwiocznie, a #ak cechowé& si¢ rzetelndcig, wnikliwoscia,
obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie ofmjgicych przepisow prawa i

dobrych obyczajow.

II. Zasady dotyczce sposobu informowania klienta

0 mozliwosci ztozenia reklamacji

§3

Informacja dotyczca maliwosci ztozenia przez klienta reklamacji do instytucji finansgp
powinna by przekazywana klientowi na etapie zawierania umewiormie pisemnej oraz
obejmowa nastpujace wskazania odnogze st do trybu wnoszenia i rozpatrywania
reklamacji:

a) dopuszczalpforme ztozenia reklamacji (np. fax, e-mail, telefon, formualar

zamieszczony nha stronie internetowe)),

b) miejsce zteenia reklamacji,

c) termin udzielenia odpowiedzi na reklamgc;j

d) sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.

§4

Informacja, o ktdrej mowa w § Bpwinna ponadto zawieia

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

b) w przypadku konsumentéw pouczenie oziveosci zwrdcenia & 0 pomoc do
Miejskich i Powiatowych Rzecznikbw Konsumenta orado Rzecznika
Ubezpieczonych (dotyczy rynku emerytalnego i ubezzgniowego),

C) pouczenie 0 madiwosci polubownego rozwzania sporu, jeeli instytucja

finansowa przewiduje nitiwo$¢ takiego rozwgzania.

§5



Wskazane jest, aby informacja, o ktérej mowa w By5a:
a) publikowana na stronie internetowej instytuicjahsowej,
b) nazadanie klienta przekazywana réwaieezpdrednio przez pracownika

instytucji finansowej.

[Il. Zasady dotyczce sposobu sktadania reklamacji

§6

1. Instytucja finansowa powinna uwmlivi¢ klientowi ziazenie  reklamacji:
a) w formie pisemnej lub innej wskazanej w dokuniena ktérym mowa w 83,
b) w swojej siedzibie, w kalej jednostce organizacyjnej instytucji finansowej
zajmupce] st obstug klienta lub jednostce podmiotu odpowiedzialnego za
rozpatrywanie reklamacji na podstawie umowy zawyartestytucp finansovs.
C) za pdrednictwem poczty, posiaa lub osobicie.
2. W przypadku zigenia reklamacji w sposoéb innyznza pédrednictwem poczty lub kuriera,
instytucja finansowa powinna nayczenie klienta przekazamu potwierdzenie zienia
reklamacji w trybie z nim uzgodnionym.
3. Instytucja finansowa powinna udaliovi¢ Kklientowi ziazenie reklamacji przez
petnomocnika dysponagego petnomocnictwem posiagieym zwykh forme pisemn, chyba
ze istniej szczegoOlne uwarunkowania faktyczne wskazeijna konieczri@ zachowania
innej formy szczegolnej, a klient zostat o tym gommowany na etapie zawarcia umowy.
4. Instytucja finansowa nie powinna wprowaglzgraniczé terminu zigenia reklamacji w
sposo6b inny i przewiduj to obowizujace przepisy prawa. Zasadnym jest jednégize aby
instytucja finansowa wskazata klientowi na koniesznzgtoszenia reklamacji niezwtocznie
po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicZod budzcych zastrzeenia, w celu
umazliwienia rzetelnego rozpatrzenia reklamacji.
5. Instytucja finansowa powinna w sposob agie przy uwzgednieniu obowizujacych
przepisbw prawa, ewidencjonoiwva przechowywa sktadamg reklamacj tak, aby byto
mozliwe odtworzenie (odczytanie lub odstuchanie) jegsdi oraz tréci odpowiedzi
udzielonej na reklamagj W przypadku reklamacji ustnych realizowanych praestytucje
finansowe w trybie natychmiastowym ob@uek ich ewidencjonowania istnieje jedynie na

whniosek klienta.



6. Ztazenie reklamaciji przez klienta w xd@dej jednostce organizacyjnej, o ktorej mowa w ust.
1 lit. b powinno by réwnoznaczne ze ziteniem jej w siedzibie instytucji finansowejz¢i

chodzi o pocatek biegu terminu rozpatrzenia reklamaciji.

IV. Zasady dotycace udzielania odpowiedzi na reklamaqgg

87

Reklamacja przekazana do instytucji finansowejkazdej jednostki organizacyjnej, o ktorej
mowa w 8§ 6 ust. 1 lit. b, powinna byozpatrzona w sposéb zapewn@j wydanie
niezalenego i obiektywnego rozstrzygueia problemu zawartego w zgtoszonej reklamacji.

§8

1. Odpowied na reklamagj klienta powinna zostaudzielona w formie pisemnegtlz w
innej formie uzgodnionej z klientem.
2. Odpowied, o ktérej mowa w ust. 1 powinna zastadzielona bez zluinej zwioki jednak
nie p&niej niz w terminie do 30 dni od daty otrzymania reklamacji
3. W przypadku uzasadnionej niemosci udzielenia odpowiedzi w terminie oklenym w
ust. 2, instytucja finansowa lub podmiot, o ktérgmowa w 8§ 6 ust. 1 lit. b:
- wyjasnia przyczyny opgnienia,
- wskazuje okoliczrgei, ktére musz zost& ustalone,
- wskazuje przewidywany termin udzielenia odpazigktory nie mae by
dtuzszy niz 90 dni od dnia otrzymania reklamaciji.
4. Odpowied udzielana w formie pisemnej powinna zéstporadzona przy #yciu
czcionki wielkaci co najmniej 10, a na uzasadnigidanie klienta — przyayciu duzej

czcionki, tzw.large print

89

1. Tres¢ odpowiedzi, o ktérej mowa w 88, powinna zawéenaszczegolngci:



a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyf®m nie wymaga tego charakter
podnoszonych zarzutéw,
b) wyczerpujca informacg na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem
odpowiednich fragmentow umowy lub wzorca umowy osé@sownych przepisow
prawa, chybae nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéw,
C) wskazanie osoby udzielagj odpowiedzi z podaniem jej stanowiska
stuzbowego,
2. W przypadku nieuwzegtinienia roszczeklienta tré¢ odpowiedzi, o ktdrej mowa w 88,
powinna rOwnie zawierad pouczenie wskazage na:
a) maliwosé i sposéb ewentualnego odwotania ed stanowiska zawartego w
odpowiedzi na reklamagjjezeli instytucja przewiduje tryb odwotawczy,
b) maliwo$¢ skorzystania z instytucji mediacji lutydai polubownego duz
innego mechanizmu polubownego rozmjwania sporow, w przypadku gdy
instytucja finansowa przewiduje taknozliwose,
C) mazliwos¢ wystpienia z powodztwem dadu powszechnego.



