Warszawa, dnia 18 czerwca 2015 r.

Poz. 32

UCHWALA Nr 192/2015
KOMISJI NADZORU FINANSOWEGO

z dnia 26 maja 2015 1.

w sprawie ,,Zasad dotyczacych procesu obslugi skarg przez instytucje finansowe”

Na podstawie art. 11 ust. 1 w zwiazku z art. 2 oraz art. 4 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze
nad rynkiem finansowym (Dz. U. z 2015 r. poz. 614), uchwala sig¢, co nastgpuje:

§ 1. Przyjmuje si¢ ,,Zasady dotyczace procesu obstugi skarg przez instytucje finansowe”, stanowigce zalacznik do uchwaty.
§ 2. Uchwatla podlega ogtoszeniu w Dzienniku Urzgdowym Komisji Nadzoru Finansowego.

§ 3. Traci moc uchwata Nr 116/11 Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 10 maja 2011 r. w sprawie wytycznych doty-
czacych ,,Zasad rozpatrywania reklamacji przez instytucje finansowe” (Dz. Urz. KNF Nr 5, poz. 16).

§ 4. Uchwala wchodzi w zycie po uptywie 6 miesi¢cy od dnia jej ogtoszenia.

Przewodniczacy Komisji Nadzoru Finansowego: Andrzej Jakubiak
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Zatacznik do uchwaty nr 192/2015 Komisji Nadzoru Finansowego
z dnia 26 maja 2015 r. (poz. 32)

ZASADY DOTYCZACE PROCESU OBSLUGI SKARG PRZEZ INSTYTUCJE FINANSOWE

Komisja Nadzoru Finansowego,

realizujqgc ustawowe cele nadzoru nad rynkiem finansowym polegajgce na zapewnieniu jego prawidlowego funkcjonowania,
stabilnosci, bezpieczenstwa oraz przejrzystosci i zaufania do niego,

majgc na uwadze nalezytq ochrone interesow odbiorcow ustug finansowych, w tym przystugujgce im prawo do zlozenia
skargi, a takze zapewnienie skutecznego systemu zarzqdzania skargami przez instytucje finansowe,

uwzgledniajgc zasady dobrych praktyk wypracowane przez uczestnikow rynku finansowego, Zasady Ladu Korporacyjnego
dla instytucji nadzorowanych") oraz wytyczne opublikowane przez Europejskie Urzedy Nadzoru (ang. European Superviso-
ry Authorities, ESAS)Z),

uchwala, co nastepuje:

I. Zasady ogdlne

§1.

Ilekro¢ w niniejszej uchwale jest mowa o:

1) skardze, nalezy przez to rozumie¢ kazde wystapienie klienta, w tym takze reklamacje, kierowane do instytucji finanso-
wej odnoszace si¢ do zastrzezen dotyczacych ustug §wiadczonych przez instytucje finansowa lub wykonywanej przez
te instytucje dziatalnosci, objetej nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego;

2) instytucji finansowej, nalezy przez to rozumie¢ podmiot swiadczacy ustugi finansowe, podlegajacy nadzorowi Komisji
Nadzoru Finansowego;

3) kliencie, nalezy przez to rozumie¢ kazdy podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ skarge, tak klienta indywidual-
nego, jak 1 instytucjonalnego, zardéwno tego, ktory korzysta lub korzystat z ustug instytucji finansowej, wnioskowat
o $wiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowe;j instytucji.

§ 2.

1. Instytucja finansowa powinna zapewni¢ klientowi mozliwo$¢ zlozenia skargi w sposob nie powodujacy nadmiernych
utrudnien.

2. Proces rozpatrywania skargi przez instytucj¢ finansowa powinien zosta¢ podjety niezwlocznie po otrzymaniu skargi
i przeprowadzony rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie
obowiazujacych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

§ 3.

1. Polityka postepowania ze skargami powinna zosta¢ okreslona i przyjeta przez organ zarzadzajacy instytucji finanso-
wej. Organ zarzadzajacy odpowiedzialny jest za jej wdrozenie oraz monitorowanie przestrzegania procedur przyjetych w tym
zakresie przez instytucj¢ finansowa.

V' Zasady Eadu Korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych przyjete uchwata Nr 218/2014 Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 22 lipca
2014 r. (Dz. Urz. KNF poz. 17).

2 Wytyczne w sprawie rozpatrywania skarg przez zaktady ubezpieczen opublikowane przez EIOPA w dn. 16 listopada 2012 r., Wytyczne
dotyczgce obstugi skarg dla sektora papierow wartosciowych (ESMA) i sektora bankowosci (EUNB) opublikowane w dn. 25 sierpnia 2014 1.
przez Wspélny Komitet Europejskich Urzedow Nadzoru (ESA’s).
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2. Procedury, o ktérych mowa w ust. 1, powinny by¢ sporzadzone w formie pisemnej oraz udostepnione za posredni-
ctwem kanalu komunikacji wewnetrznej, stosowanego w danej instytucji, wszystkim pracownikom instytucji finansowej
bezposrednio zajmujacym si¢ Swiadczeniem ustug i sprzedaza produktow oferowanych przez instytucje finansowa, rozpa-
trywaniem skarg oraz sprawujacym kontrole i nadzor nad tymi procesami.

3. W przypadku jednostek organizacyjnych instytucji finansowej zajmujacych si¢ obstuga klienta lub jednostek pod-
miotu odpowiedzialnego za rozpatrywanie skarg na podstawie umowy zawartej z instytucja finansowa, dopuszcza si¢ udo-
stepnienie wyciggu z procedur w zakresie niezbednym do prawidlowej obstugi skarg zgodnie z niniejszymi Zasadami.

§ 4.

Instytucja finansowa powinna posiada¢ rozwigzania organizacyjne i techniczne, umozliwiajace rzetelne rozpatrywanie
skarg oraz podejmowanie dziatan, o ktérych mowa w § 12.

§ 5.

Instytucja finansowa powinna prowadzi¢ wewnetrzny rejestr skarg w rzetelny sposob, przy uwzglednieniu obowiazu-
jacych przepiso6w prawa oraz zapewniajac odpowiedni poziom bezpieczenstwa gromadzonych i przetwarzanych danych.

II. Zasady dotyczace sposobu informowania klienta o mozliwosci zlozenia skargi

§ 6.

1. Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez klienta skargi do instytucji finansowej powinna by¢ przekazywana
klientowi na etapie zawierania umowy w takiej formie, w jakiej jest zawierana umowa lub w formie pisemnej, oraz wskazy-
wac sposob udostepniania szczegdtowych informacji, o ktorych mowa w § 7.

2. Informacja, o ktérej mowa w ust. 1, powinna dodatkowo wskazywac na:
1) podleganie przez instytucj¢ finansowa nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;
2) akceptowana przez instytucj¢ finansowa forme¢ pozasadowego rozwigzywania ewentualnych sporow, jezeli instytucja

finansowa przewiduje taka mozliwos¢.

§7.

1. Szczegodtowe informacje dotyczace trybu wnoszenia i rozpatrywania skarg powinny by¢ publikowane w tatwo do-
stepnej formie (np. w broszurach, regulaminach, wzorcach umownych lub w stosowanych przez instytucj¢ finansowg doku-
mentach informacyjnych) i udost¢pniane za posrednictwem strony internetowej oraz w jednostkach organizacyjnych insty-
tucji finansowej prowadzacych obstuge klientow.

2. Informacje, o ktérych mowa w ust. 1, powinny by¢ aktualne, precyzyjne i sformutowane w sposob zrozumiaty oraz
obejmowaé w szczegdlnosci:

1) przyjeta przez instytucje finansowa forme ztozenia skargi: pisemna (np. pismo, faks, e-mail, formularz zamieszczony
na stronie internetowej umozliwiajacy ztozenie skargi w drodze elektronicznej) lub ustna (np. zgtoszenie telefoniczne,
zgloszenie w bezposrednim kontakcie z przedstawicielem instytucji finansowe;j);

2) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie skargi odpowiednio do form przyjetych przez instytucje
finansowa;

3) zakres danych kontaktowych, ktore powinien dostarczy¢ klient w celu sprawnego przeprowadzenia procesu rozpatry-
wania skargi w przypadku, gdy instytucja finansowa takich danych nie posiada;

4) sposob potwierdzenia wptywu skargi;
5) termin udzielenia odpowiedzi na skargg;
6) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, w tym forme¢ odpowiedzi i sposéb jej doreczenia.
3. W informacji, o ktorej mowa w ust. 1, nalezy takze wskazaé, ze ztozenie skargi niezwtocznie po powzigciu przez

klienta zastrzezen utatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenia skargi przez instytucj¢ finansowa chyba, ze okoliczno$¢ ta nie
ma wplywu na sposob procedowania ze skarga.
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ITI. Zasady dotyczace sposobu skladania skargi

§8.

1. Instytucja finansowa powinna umozliwi¢ klientowi ztozenie skargi:
1) w formie pisemnej oraz w co najmniej jednej innej formie wskazanej w § 7 ust. 2 pkt 1;

2) w swojej siedzibie, w dowolnej jednostce organizacyjnej instytucji finansowej zajmujacej si¢ obstugg klienta lub w jed-
nostce podmiotu odpowiedzialnego za rozpatrywanie skargi na podstawie umowy zawartej z instytucjg finansowa;

3) bezposrednio lub za posrednictwem operatora pocztowego, kuriera lub postanca.

2. Instytucja finansowa powinna na zadanie klienta potwierdzi¢ pisemnie lub w inny sposob uzgodniony z klientem,
fakt zlozenia przez niego skargi.

3. Instytucja finansowa powinna umozliwi¢ klientowi ztozenie skargi przez pelnomocnika dysponujacego pelnomoc-
nictwem udzielonym w zwyktej formie pisemnej, chyba Ze istniejg szczegdlne uwarunkowania wskazujace na koniecznosé
zachowania innej formy szczegolnej, a klient zostat o tym poinformowany na etapie zawarcia umowy.

4. Instytucja finansowa nie moze wprowadza¢ ograniczen terminu ztozenia skargi, chyba ze ograniczenie takie wyni-
katoby z obowiazujacych przepisow prawa.

5. Termin na rozpatrzenie skargi przez instytucj¢ finansowa rozpoczyna swoj bieg od dnia nastgpnego po dniu otrzy-
mania skargi przez instytucj¢ finansowa lub podmiot, o ktorym mowa w § 8 ust. 1 pkt 2.

6. Instytucja finansowa powinna w sposob nalezyty, przy uwzglednieniu obowigzujacych przepisdw prawa, przechowywac
dokumentacj¢ dotyczaca sktadanej skargi tak, aby miata mozliwos¢ odtworzenia (odczytania lub odstuchania) jej petnej tresci
oraz pelnej tresci odpowiedzi udzielonej na skarge. Okres przechowywania dokumentacji powinien wynosic 5 lat.

IV. Zasady dotyczace udzielania odpowiedzi na skarge

§9.

1. Skarga przekazana do instytucji finansowej powinna by¢ rozpatrzona w sposob rzetelny, wnikliwy i terminowy, po
przeanalizowaniu wszystkich informacji i dokumentéw przekazanych w skardze, a takze informacji i dokumentéw bedacych
w posiadaniu instytucji finansowej oraz, jesli zachodzi taka potrzeba, informacji i dokumentdéw bedacych w posiadaniu innych
podmiotow.

2. Proces rozpatrywania skarg powinien by¢ tak zorganizowany, aby zapewniat obiektywne rozstrzygnigcie zarzutow
podniesionych w skardze.

§ 10.

1. Odpowiedz na skarge klienta powinna zosta¢ udzielona w formie pisemnej, chyba ze uzgodniono z klientem inng
forme udzielenia odpowiedzi.

2. Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, powinna zosta¢ udzielona bez zbg¢dnej zwloki, jednak nie pdzniej niz w terminie
30 dni od daty otrzymania skargi®). W przypadku uzasadnionej niemoznosci udzielenia odpowiedzi w tym terminie, instytu-
cja finansowa lub podmiot, o ktérym mowa w § 8 ust. 1 pkt 2, jest obowiazany:

1) wyjasni¢ przyczyny braku mozliwo$ci dotrzymania terminu, o ktorym mowa w zdaniu pierwszym;
2) wskaza¢ okolicznos$ci, ktore muszg zostac ustalone;
3) wskaza¢ przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, nie dhuzszy jednak niz 90 dni od dnia otrzymania skargi.
3. Odpowiedz udzielana w formie pisemnej powinna zosta¢ w catosci sporzadzona przy uzyciu czcionki, ktorej czytel-

no$¢ odpowiada czytelnosci czcionki Times New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zadanie klienta przy uzyciu wigkszej
czcionki.

3) Jest to generalna zasada dotyczaca czasu przeprowadzania procesu rozpatrywania skargi, ktora zostata rowniez okre$lona w § 41 Zasad
Ladu Korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych. W uzasadnionych sytuacjach mozliwe jest przyjecie odstgpstwa od tej zasady.
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§11.

1. Odpowiedz na skarge powinna by¢ udzielona w sposob przystepny i zrozumiaty oraz zawieraé w szczegdlnosci:
1) informacj¢ o wyniku rozpatrzenia ztozonej skargi;

2) w przypadku nieuwzglednienia skargi klienta w jakimkolwiek zakresie, uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze nie
wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéw;

3) wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.

2. Odpowiedz na skarge konsumenta®) powinna zawieraé wyczerpujaca informacje na temat zgtoszonego problemu ze
wskazaniem odpowiednich postanowien umowy oraz stosownych przepisow prawa, a jesli to mozliwe takze z przytoczeniem
ich brzmienia, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow.

3. W przypadku nicuwzglednienia skargi klienta odpowiedZ powinna réwniez zawieraé¢ pouczenie wskazujace na:

1) mozliwos¢ i sposdb odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge, jezeli instytucja przewiduje tryb
odwolawczy;

2) mozliwosc¢ skorzystania z mediacji, arbitrazu badz innej akceptowanej przez instytucje finansowg formy pozasagdowego
rozwigzywania sporow, jezeli instytucja finansowa przewiduje taka mozliwos¢, wraz ze wskazaniem czy w danym
przypadku instytucja wyraza zgode na takie postgpowanie.

4. Jezeli instytucja finansowa nie przewiduje mozliwosci pozasagdowego rozwigzania sporu z klientem, o ktorej mowa
w ust. 3, a wewnetrzne procedury odwolawcze ulegly wyczerpaniu, instytucja powinna wskaza¢ kazdemu klientowi mozli-
wo$¢ wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego, za§ w przypadku klientéw bedacych konsumentami takze mozliwosé
zwrdcenia si¢ o pomoc do wlasciwego miejscowo Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika Konsumenta, natomiast w zakresie
skarg dotyczacych rynku emerytalnego lub ubezpieczeniowego réwniez do Rzecznika Ubezpieczonych.

V. Wewnetrzne dzialania nastepcze
§12.

Instytucja finansowa powinna analizowaé dane zwigzane z rozpatrywaniem skarg w celu zapewnienia:

1) identyfikacji nieprawidlowosci powtarzajacych si¢ lub nieprawidtowosci o charakterze systemowym, jak rowniez po-
tencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego;

2) identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci wskazanych w sktadanych skargach, w szczegdlnosci wynikajacych z organi-
zacji instytucji finansowej i obowigzujacych w niej procedur, jak rowniez z konstrukcji oferowanych produktow;

3) przeprowadzania biezacej analizy wptywu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidtowos$ci na inne procesy lub produk-
ty, takze te, w zwiazku z ktorymi instytucja finansowa nie otrzymata bezposrednich skarg;

4) identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktow interesow;

5) usunigcia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowos$ci oraz konfliktow interesow, w tym w zakresie konstruowania
produktow;

6) dostarczenia wlasciwym organom informacji dotyczacych skarg, ich rozpatrywania oraz podejmowanych dziatan na-
stepczych, w tym w szczegdlnosci sprawozdan, zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa.

4 W rozumieniu art. 22 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz. U. z 2014 r. poz. 121, z p6zn. zm.).



