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Instytugje finansowe musza
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Dotychczas bankéw nie
obowigzywaly odgor-

ne ustawowe terminy
rozpatrywania zazalen
klientéw. To same in-
stytucje mogly wiec de
facto ustalaé reguly zata-
twiania reklamacji. A to
prowadzilo do frustracji
samych zainteresowa-
nych, ktérzy w réznych
bankach spotykali si¢

z odmiennymi zasadami,
Dochodzilo nawet do takich
sytuadji, ze dla klientéw roz-
nych czgsci tego samego ban-
ku przewidywano inne termi-
ny odpowiedzi na reklamacje.
Poza tym - co wazniejsze - nie
mogli oni w prosty sposéob wy-
egzekwowac od bankéw, by te
sprawnie odnosily si¢ do zglo-
szonych zastrzezen.

Sytuacje probowala ratowaé
Komisja Nadzoru Finansowe-
go (KNF), ktéra czuwajac nad
prawidtowoscia funkcjono-
wania rynku, ustanowita wy-
tyczne dotyczace zasad roz-
patrywania reklamacji przez
instytucje finansowe. Wia-
domo jednak, ze niewigzace
wytyczne to nie to samo, co
ustawa, ktérg bezwzglednie
trzeba stosowacd,

Dobra wiadomos¢ jest wiec
taka, ze poczawszy od 11 paz-
dziernika 2015 r,, przepisy le-
piej chronia konsumentoéw,

|

SHUTTERSTOCK

5

Slyszalem, Ze zmieniajj si¢ przepisy

a wigc jednost-

ki slabsze w star-

ciu z bankami. Tego
dnia zacz¢la bowiem
obowiazywa¢ ustawa, kto-
ra ustanawia odgérne za-
sady rozpatrywania rekla-
macji w instytucjach rynku
finansowego, a wigc nie tyl-
ko bankach, ale i spéldziel-
czych kasach oszczednoscio-
wo-kredytowych, zakladach
ubezpieczeniowych, towarzy-
stwach funduszy inwestycyj-
nych i podmiotach zarzadza-
jacych otwartymi funduszami
emerytalnymi.

dotyczace rozpatrywania reklamacji
wbankach. Podobno bed3 one musialy
udzieli¢ odpowiedzi

e w ciagu miesiaca, a jesh
tego nie zrobia, to znaczy,

Ze uznaja racje klienta,

Do tej pory bylo z tym nie

najlepiej. Sam doswiadczylem

\

Reklama-
cje bedzie
mozna zlozy¢
w kazdej pla-

cowce obshu-

gujacej klien-

toéw, Taki zapis

jest potrzebny,

bo do tej pory

zdarzaly sig przy-

padki, Ze pracownicy

odsytali niezadowolonych do

centrali, czyli utrudniali zgla-
szanie zastrzezen.

Przepisy przewidujg trzy
formy skiadania reklamacji:
pisemna, ustng badZ elektro-
niczna. To oczywiscie standard
znany juz dzis, Prawdziwg re-
wolucjq jest istnienie maksy-
malnego terminu rozpatrzenia
reklamaciji. Bank lub inna insty-

przeciagania w czasie

rozpatrywania reklamacji przez
instytucje finansowe - pisze

pan Konrad

tucja finansowa beda zobmwi.;
zane udzieli¢ odpowiedzi na pi-
$mie (za zgoda klienta rowniez
droga elektroniczna) w ciagu 30
dni od otrzymania reklamacji,
a w szczegblnie skomplikowa-
nych przypadkach w ciggu 60
dni. W tym drugim wariancie
instytucja bedzie musiala po-
wiadomi¢ klienta o przyczy-
nach zwloki. Najwazniejszy
przepis wiréd nowych regula-
Gji jest taki, ze w przypadku nie-
dotrzymania wspomnianych
terminéw reklamacje uznaje si¢
za rozpatrzong zgodnie z woly
wnioskujjcego (patrz opinia
eksperta),

Przykladowo, jesli zdaniem
klienta bank nieprawidlowo
naliczyl oplate za prowadze-
nie rachunku, a nie rozpa-
trzy w terminie reklamacji
w tym zakresie, przyjmuje sig,
Ze przyznaje si¢ do bledu. To
z kolei moze stanowic dla za-
interesowanego podstaweg do
dochodzenia roszczen wobec
instytucji finansowej.

Ustawodawca postawil wiec
tame zachowaniom m.in. ban-
kow czy SKOK-6w polegajacym

OPINIA EKSPERTA

AGNIESZKA SKROK

adwokat w kancelarli FKA Furtek
Xomasa Aleksandrowicz

rozpatrzyC zazalenie

- wclagu 30 dni

reklamacje w ustawowym terminie, zaplacy za to wysoka

P odmioty rynku finansowego, ktére nie odpowiedza na

ceng, Ustawa przewiduje bowiem, Ze jezeli podmiot nie
udzieli klientowi odpowiedzi na reklamacj¢ w ustawowym

terminie, reklamacjg uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg
klienta, Wydaje sie, Ze przepis ten byl wzorowany na podobnym
rozwigzaniu funkcjonujacym na gruncie ustawy o prawach
konsumentéw, O ile jednak w ustawie o prawach konsumentéw
roszczenia klientéw s3 ograniczone do zadania wymiany rzeczy

Iub usunigcia wady (klientowi przystuguje rowniez prawo
zlozenia o$wiadczenia o obnizeniu ceny, przy réwnoczesnym
okresleniu kwoty, o ktéra cena ma by¢ obnizona), o tyle

w przypadku ustawy brak ograniczen w tym zakresie. Mozna
sobie zatem wyobrazid, ze klient zglosi roszczenie, ktore jest
absurdalne (np. zazada zaplaty 1 min zi), a uchybienie przez
podmiot terminowi na udzielenie mu odpowiedzi na reklama-
cje automatycznie bedzie skutkowac jej uznaniem,

Podobnie nie jest jasne, jak nalezy liczy¢ 30-dniowy termin na
udzielenie klientowi odpowiedzi w sytuacji, gdy jego roszczenie
jest nieprecyzyjne. W takiej sytuacji racjonalne wydaje sig, ze
podmiot winien wystapic do klienta o sprecyzowanie zadania
(gdyz zasadj jest, ze w przypadku uznania reklamacji za
zasadng nalezy spelnic j3 zgodnie z zadaniem klienta). Nie
wiadomo jednak, czy okres oczekiwania na odpowiedz od
klienta powinien by¢ wliczany do maksymalnego 30-dniowego
terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacjg, czy tez nie, Choé
wydaje sig, ze tak powinno by¢, ustawa nie przewiduje trybu

postepowania w takiej sytuacji.

na przedluzaniu procedur
zwigzanych z zalatwianiem
spraw konsumentow.

Inn3g wazna zmiang jest
wskazanie, ze reklamacje
moze zlozy¢ nie tylko osoba
bedaca klientem banku, ale
réowniez konsument, ktérego
z dang instytucja nie wigze
zadna umowa, Réwniez bo-
wiem takie osoby moga miec
zastrzezenia co do ushug

$wiadczonych przez podmiot
rynku finansowego, a ich za-
zalenie bank lub tez inna in-
stytucja od tej pory musz3 po-
traktowac tak samo powaznie,
jak pismo klienta. ©®
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