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UCHWALA Nr 116/11 KOMISJI NADZORU FINANSOWEGO

z dnia 10 maja 2011 r.

w sprawie wytycznych dotyczacych ,, Zasad rozpatrywania reklamacji przez instytucje finansowe”

Majgc na wzgledzie prawidtowe funkcjonowanie rynku
finansowego oraz ochrone jego uczestnikow, na pod-
stawie art. 11 ust. 1, w zwigzku z art. 2 oraz art. 4 ust. 1
pkt 2 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad
rynkiem finansowym (Dz. U. Nr 157, poz. 1119, z pdzn.
zm.), uchwala sie, co nastepuje:

§1

Przyjmuje sie wytyczne dotyczace ,Zasad rozpatrywa-
nia reklamacji przez instytucje finansowe”.

§2

.Zasady rozpatrywania reklamacji przez instytucje fi-
nansowe” stanowig zatgcznik do niniejszej uchwaty.

§3

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Przewodniczacy
Komisji Nadzoru Finansowego

Stanistaw Kluza



Zatacznik do uchwaty Nr 116/11 KNF
z dnia 10 maja 2011 r. (poz. 16)

Zasady rozpatrywania reklamacji przez instytucje finansowe

Komisja Nadzoru Finansowego,

realizujgc ustawowe cele nadzoru polegajace na zapewnieniu prawidtowego funkcjonowania rynku finansowe-
go, jego przejrzystosci, zaufania do rynku finansowego,

a takze majgc na uwadze nalezytg ochrone interesow odbiorcow ustug finansowych oraz przystugujgce im pra-
wo do ztozenia reklamacji,

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

uchwala, co nastepuje:

|. Zasady Ogélne
§1

llekro¢ w uchwale uzyty zostaje termin reklamacja, pod jej pojeciem rozumie sie kazde wystapienie kierowane
do instytucji finansowej przez jej klienta, bedacego konsumentem, odnoszace sie do jego zastrzezen dotyczacych
ustug swiadczonych przez instytucje finansowg lub jej dziatalnosci.

§2

1. Instytucja finansowa powinna zapewni¢ klientowi mozliwo$¢ ztozenia reklamacji w sposéb nie tworzacy zbed-
nych barier.

2. Proces rozpatrywania reklamacji przez instytucje finansowa powinien zostaé przeprowadzony bezzwtocznie,
a takze cechowac sie rzetelnoscig, wnikliwosciag, obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowia-
zujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

Il. Zasady dotyczace sposobu informowania klienta o mozliwosci ztozenia reklamaciji
§3

Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez klienta reklamacji do instytucji finansowej powinna by¢ przeka-
zywana klientowi na etapie zawierania umowy w formie pisemnej oraz obejmowac¢ nastepujgce wskazania
odnoszace sig¢ do trybu wnoszenia i rozpatrywania reklamacji:

a) dopuszczalng forme ztozenia reklamacji (np. fax, e-mail, telefon, formularz zamieszczony na stronie interne-
towej),

b) miejsce ztozenia reklamacji,
c¢) termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje,

d) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.
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Informacja, o ktérej mowa w § 3, powinna ponadto zawieraé:
a) wskazanie, ze instytucja finansowa podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego,

b) w przypadku konsumentow pouczenie o mozliwosci zwrdcenia sie o pomoc do Miejskich i Powiatowych
Rzecznikdw Konsumenta oraz do Rzecznika Ubezpieczonych (dotyczy rynku emerytalnego i ubezpieczenio-
wego),

¢) pouczenie o mozliwosci polubownego rozwigzania sporu, jezeli instytucja finansowa przewiduje mozliwos$¢
takiego rozwigzania.
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Wskazane jest, aby informacja, o ktérej mowa w § 3, byta:

a) publikowana na stronie internetowej instytucji finansowej,

b) na zadanie klienta przekazywana rowniez bezposrednio przez pracownika instytucji finansowej.

lll. Zasady dotyczace sposobu sktadania reklamacji
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. Instytucja finansowa powinna umozliwi¢ klientowi ztozenie reklamaciji:
a) w formie pisemnej lub innej wskazanej w dokumencie, o ktérym mowa w § 3,

b) w swojej siedzibie, w kazdej jednostce organizacyjnej instytucji finansowej zajmujacej sie obstuga klienta
lub jednostce podmiotu odpowiedzialnego za rozpatrywanie reklamacji na podstawie umowy zawartej z in-
stytucja finansowa.

c) za posrednictwem poczty, postanca lub osobiscie.

. W przypadku ztozenia reklamacji w sposéb inny niz za posrednictwem poczty lub kuriera, instytucja finanso-
wa powinna na zyczenie klienta przekaza¢ mu potwierdzenie ztozenia reklamacji w trybie z nim uzgodnionym.

. Instytucja finansowa powinna umozliwi¢ klientowi ztozenie reklamacji przez petnomocnika dysponujacego
petnomocnictwem posiadajgcym zwyktg forme pisemng, chyba Ze istniejg szczegdlne uwarunkowania fak-
tyczne wskazujgce na koniecznos$é zachowania innej formy szczegodlnej, a klient zostat o tym poinformowany
na etapie zawarcia umowy.

. Instytucja finansowa nie powinna wprowadza¢ ograniczen terminu ztozenia reklamacji w sposéb inny niz
przewidujg to obowigzujgce przepisy prawa. Zasadnym jest jednoczesnie, aby instytucja finansowa wskazata
klientowi na konieczno$¢ zgtoszenia reklamacji niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okoliczno-
$ci budzacych zastrzezenia, w celu umozliwienia rzetelnego rozpatrzenia reklamaciji.

. Instytucja finansowa powinna w sposob nalezyty, przy uwzglednieniu obowigzujacych przepiséw prawa,
ewidencjonowac i przechowywacé sktadang reklamacje tak, aby byto mozliwe odtworzenie (odczytanie lub
odstuchanie) jej tresci oraz tresci odpowiedzi udzielonej na reklamacje. W przypadku reklamacji ustnych rea-
lizowanych przez instytucje finansowe w trybie natychmiastowym obowigzek ich ewidencjonowania istnieje
jedynie na wniosek klienta.

. Ztozenie reklamacji przez klienta w kazdej jednostce organizacyjnej, o ktérej mowa w ust. 1 lit. b powinno by¢
rownoznaczne ze ztozeniem jej w siedzibie instytucji finansowej, jezeli chodzi o poczatek biegu terminu roz-
patrzenia reklamaciji.

IV. Zasady dotyczace udzielania odpowiedzi na reklamacje
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Reklamacja przekazana do instytucji finansowej lub kazdej jednostki organizacyjnej, o ktdrej mowa w 8 6 ust. 1
lit. b, powinna by¢ rozpatrzona w sposéb zapewniajgcy wydanie niezaleznego i obiektywnego rozstrzygniecia
problemu zawartego w zgtoszonej reklamaciji.

§8

1. Odpowiedz na reklamacje klienta powinna zosta¢ udzielona w formie pisemnej bgdz w innej formie uzgod-

nionej z klientem.

2. Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 1 powinna zosta¢ udzielona bez zbednej zwtoki jednak nie pdzniej niz w ter-

minie do 30 dni od daty otrzymania reklamacji.



3. W przypadku uzasadnionej niemoznosci udzielenia odpowiedzi w terminie okreslonym w ust. 2, instytucja
finansowa lub podmiot, o ktérym mowa w 8§ 6 ust. 1 lit. b:

— wyjasnia przyczyny opoOznienia,
— wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac¢ ustalone,

— wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze by¢ dtuzszy niz 90 dni od dnia otrzy-
mania reklamacji.

4. Odpowiedz udzielana w formie pisemnej powinna zosta¢ sporzadzona przy uzyciu czcionki wielkosci co naj-
mniej 10, a na uzasadnione zadanie klienta — przy uzyciu duzej czcionki, tzw. large print.
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1. Tre$¢ odpowiedzi, o ktorej mowa w & 8, powinna zawiera¢ w szczegolnosci:
a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Zze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow,
b) wyczerpujaca informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich fragmentéw umo-
wy lub wzorca umowy oraz stosownych przepiséw prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszo-

nych zarzutéw,

c¢) wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.

2. W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta tre$¢ odpowiedzi, o ktérej mowa w § 8, powinna réowniez
zawieraé pouczenie wskazujgce na:

a) mozliwos¢ i sposob ewentualnego odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje,
jezeli instytucja przewiduje tryb odwotaweczy,

b) mozliwos¢ skorzystania z instytucji mediacji lub sagdu polubownego badz innego mechanizmu polubow-
nego rozwigzywania sporow, w przypadku gdy instytucja finansowa przewiduje takg mozliwos¢,

c¢) mozliwos$¢ wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego.



