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Projekt
USTAWA

z dnia

0 zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego,

0 Rzeczniku Finansowym i 0 Funduszu Edukacji Finansowej

Art. 1. W ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty

rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz. U. z

2024 r. poz. 1109 oraz z 2025 r. poz. 146) wprowadza si¢ nastepujace zmiany:

1)

2)

w art. 3 w ust. 2 pkt 3 otrzymuje brzmienie:

»3) W postaci elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej
wskazanych przez podmiot rynku finansowego.”;

w art. 5 ust. 2 otrzymuje brzmienie:
»2. Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, podmiot rynku finansowego dostarcza

w postaci elektroniczne;j:

1) w przypadku gdy reklamacje zlozono w tej postaci, chyba ze klient wnidst
o dostarczenie odpowiedzi na pismie;

2) na wniosek klienta — w przypadku gdy reklamacj¢ ztozono na pi$mie lub ustnie.”.

Art. 2. Do reklamacji ztozonych i nierozpatrzonych przed dniem wejscia w Zycie

niniejszej ustawy stosuje si¢ przepisy dotychczasowe.

Art. 3. Ustawa wchodzi w zycie po uptywie 3 miesiecy od dnia ogloszenia.



UZASADNIENIE
I. Aktualny stan prawny oraz cel uchwalenia projektowanej regulacji

W Swietle ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz. U. z
2024 r. poz. 1109 oraz z 2025 r. poz. 146), dalej: ,,ustawa”, odpowiedzi na reklamacje sg
zasadniczo dostarczane w formie pisemnej. W praktyce powoduje to trudnosci dla klientow,
ktorzy czesto preferujg komunikacje elektroniczng, podczas gdy podmioty rynku finansowego
zastrzegaja sobie prawo do przesylania odpowiedzi wylacznie w formie papierowej, co
wymaga osobistego odbioru korespondencji. Proponowana nowelizacja ma na celu
wprowadzenie obowigzku przyjmowania reklamacji droga elektroniczng przez wszystkie
podmioty rynku finansowego, co zwigkszy dostepnos¢ tej formy dla klientow oraz usprawni
przebieg komunikacji i rozpatrywania reklamacji. Ponadto zgodnie z projektowang ustawa,
jesli reklamacja zostanie ztozona elektronicznie, odpowiedz w tej formie bedzie podstawowa
forma kontaktu — bez potrzeby dodatkowego wniosku klienta. Jednoczes$nie klient zachowuje

prawo do otrzymania odpowiedzi na pismie, o ile wnidst o jej dostarczenie w tej formie.

Nowa regulacja uwzglednia oczekiwania klientdw dotyczace szybszej i wygodniejszej obstugi,
eliminujagc konieczno$¢ odbierania korespondencji w tradycyjnej formie papierowej, co
jednoczesnie przyczyni si¢ do redukcji kosztéw ponoszonych przez podmioty rynku

finansowego.
Il. Proponowane rozwiazania

W art. 1 w pkt 1 projektowanej ustawy jest zmieniany art. 3 ust. 2 pkt 3 ustawy przez
wprowadzenie modyfikacji polegajacej na zmianie brzmienia powyzszego przepisu, ktory
dotychczas pozostawial podmiotom rynku finansowego dowolnos¢ we wskazywaniu srodkow
komunikacji elektronicznej jako formy sktadania reklamacji. W efekcie zaproponowanych
zmian podmioty rynku finansowego zostaja zobowigzane do umozliwienia skladania
reklamacji w formie elektronicznej, co zapewni klientom gwarancj¢ mozliwosci zlozenia
reklamacji online. Nalezy podkresli¢, ze umozliwienie klientom skladania reklamacji za
posrednictwem S$rodkéw komunikacji elektronicznej jest konieczne, natomiast z uwagi na
wielo$¢ 1 réznorodnos$¢ kanaldw komunikacji elektronicznej, podmioty rynku finansowego
powinny mie¢ mozliwos¢ wskazania konkretnego Srodka komunikacji elektronicznej, za
posrednictwem ktorego klienci beda mogli sktada¢ reklamacje. Sktadanie reklamacji z

wykorzystaniem innych, niezatwierdzonych kanatéw komunikacji elektronicznej (np. za



posrednictwem czatu na stronie internetowej) moze skutkowaé brakiem mozliwosci ich
prawidlowego zarejestrowania, archiwizacji, rozpatrzenia i przekazania odpowiedzi w
ustawowym terminie. Z uwagi na powyzsze nowe brzmienie przepisu przewiduje, ze taki kanat
komunikacji elektronicznej musi by¢ skonkretyzowany przez podmiot rynku finansowego i

dostosowany do wymogow procesu rozpatrywania reklamacji.

Z kolei art. 1 pkt 2 projektowanej ustawy wprowadza zmiang w art. 5 ust. 2 ustawy, zgodne z
ktora w przypadku zlozenia reklamacji za pomocg $rodkow komunikacji elektronicznej,
odpowiedz bedzie dostarczana rowniez w tej samej formie, przy czym forma ta bedzie
traktowana jako domyslna i nie bedzie wymagata odrgbnego wniosku klienta. Rozwigzanie to
upraszcza procedure, przyspiesza kontakt z klientem i eliminuje konieczno$¢ sktadania
dodatkowego wniosku o odpowiedz elektroniczng. Jednocze$nie zapewnia ochrong¢ praw
klienta, ktory wciaz moze zazada¢ odpowiedzi na pis$mie. Ponadto w projektowanym art. 5 ust.
2 pkt 2 ustawy przewidziano mozliwo$¢ domagania si¢ przez klienta sktadajacego reklamacje
na pismie lub ustnie otrzymania odpowiedzi na nig z wykorzystaniem poczty elektroniczne;.
Rozwigzanie to wychodzi naprzeciw oczekiwaniom klientéw i postepujacej cyfryzacji,
umozliwiajac szybsze 1 wygodniejsze otrzymanie odpowiedzi na reklamacje w formie
elektronicznej, nawet wtedy gdy zostata ona ztozona na pismie lub ustnie, pod warunkiem ze
klient wyraznie o to zawnioskuje. W takim przypadku podmiot rynku finansowego bedzie
zobowigzany do dostarczenia odpowiedzi droga elektroniczng. Ww. zmiany wpisuja si¢ w
kierunek cyfryzacji ustug 1 ulatwia prowadzenie spraw reklamacyjnych w sposdéb nowoczesny

I efektywny.

W art. 2 projektowanej ustawy zawarto przepis przejsciowy, ktorego celem jest zapewnienie
przejrzystosci 1 pewnos$ci prawnej w odniesieniu do postgpowan reklamacyjnych wszczetych
przed wejsciem w zycie projektowanej ustawy. Przepis ten wprowadza regule intertemporalna,
zgodnie z ktora reklamacje ztozone, lecz nierozpatrzone przed dniem wejscia w zycie ustawy,
beda rozpatrywane wedlug przepisow dotychczasowych. Ma to na celu ochrong interesow

klientow 1 zapewnienie spojnosci proceduralne;.

W art. 3 projektowanej ustawy wskazuje si¢, ze wejdzie ona w zycie po uptywie 3 miesiecy od
dnia ogloszenia. Dhuzszy okres vacatio legis jest uzasadniony wprowadzeniem nowych
obowigzkéw po stronie podmiotdw rynku finansowego, przewidzianych w projektowanej
ustawie. Realizacja tych obowigzkéw moze wymaga¢ m.in. dostosowania systemow
informatycznych. Ze wzgledu na zakres i charakter zmian technicznych oraz konieczno$¢

zapewnienia zgodnoS$ci z nowymi przepisami jest niezbgdne zapewnienie instytucjom



finansowym odpowiedniego czasu na ich wdrozenie. Trzymiesigczny okres pozwoli na
bezpieczne i prawidtowe przygotowanie zmian organizacyjnych i technologicznych, a tym

samym na zapewnienie klientom nalezytej jakosci obstugi zgodnej z nowym stanem prawnym.
Projekt ustawy jest zgodny z prawem Unii Europejskiej.

Projekt ustawy nie wymaga przedstawienia wlasciwym organom i instytucjom Unii
Europejskiej, w tym Europejskiemu Bankowi Centralnemu, w celu uzyskania opinii, dokonania

powiadomienia, konsultacji albo uzgodnienia.

Brak jest mozliwosci podjecia alternatywnych srodkow osiggnigcia celu projektowanej

regulacji w stosunku do dziatan legislacyjnych.

Projektowana regulacja nie zawiera przepiséw technicznych w rozumieniu rozporzadzenia
Rady Ministréw z dnia 23 grudnia 2002 r. w sprawie sposobu funkcjonowania krajowego
systemu notyfikacji norm i aktéw prawnych (Dz. U. poz. 2039, z p6zn. zm.) w zwiagzku z czym

nie podlega notyfikacji zgodnie z trybem przewidzianym w tych przepisach.

Zawarte w projekcie regulacje nie wptyng na dziatalno$¢ mikroprzedsiebiorcow, matych
i Srednich przedsigbiorcow, stosownie do art. 66 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 6 marca 2018 r. —

Prawo przedsigbiorcow (Dz. U. z 2024 1. poz. 236, z p6zn. zm.).

Stosownie do postanowien art. 5 ustawy z dnia 7 lipca 2005 r. o dziatalno$ci lobbingowej
W procesie stanowienia prawa (Dz. U. z 2025 r. poz. 677) oraz § 52 uchwaly nr 190 Rady
Ministrow z dnia 29 pazdziernika 2013 r. — Regulamin pracy Rady Ministrow (M. P. z 2024 r.
poz. 806, z pdzn. zm.) projekt ustawy zostatl udostgpniony w Biuletynie Informacji Publicznej
na stronie podmiotowej Rzadowego Centrum Legislacji w serwisie Rzadowy Proces

Legislacyjny.



. Data sporzadzenia
Nazwa projektu 27 czerwca 2025 1.
Projekt ustawy o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez |
podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu | Zrédlo:

Edukacji Finansowej Inne

Ministerstwo wiodgce i ministerstwa wspélpracujace

o . \ - . Deregulacja
Ministerstwo Finanséw — Ministerstwo wiodace gulfac]

Nr w Woykazie prac legislacyjnych i

Osoba odpowiedzialna za projekt w randze Ministra, Sekretarza Stanu programowych Rady Ministréw: UDER64

lub Podsekretarza Stanu
Jurand Drop — Podsekretarz Stanu

Kontakt do opiekuna merytorycznego projektu

Jarostaw Niezgoda — Zastepca Dyrektora Departamentu Rozwoju Rynku
Finansowego w Ministerstwie Finansow, tel. 22 694-58-28,

e-mail: sekretariat.fn@mf.gov.pl

Aleksandra Mendel — Specjalista, Departament Rozwoju Rynku
Finansowego, Wydziat Sektora Bankowego, e-mail:
aleksandra.mendel@mf.gov.pl

1. Jaki problem jest rozwiazywany?

W $wietle ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i 0 Funduszu Edukacji Finansowej (Dz. U. z 2024 r. poz. 1109, z p6zn. zm.) instytucje objete tg ustawa co do
zasady udzielajg odpowiedzi na reklamacj¢ na pismie. W praktyce oznacza to utrudnienia dla klientéw, ktorzy czgsto
oczekujg mozliwosci elektronicznej komunikacji, a podmioty rynku finansowego zastrzegajg sobie prawo do odpowiedzi
jedynie w formie pisemnej, co wiaze si¢ z konieczno$cig odbioru korespondencji osobiscie. Proponowana zmiana ma na
celu wprowadzenie obowigzku przyjmowania reklamacji droga elektroniczng przez wszystkie podmioty rynku
finansowego, co zwigkszy dostepnos¢ tej procedury dla klientéw oraz usprawni proces komunikacji i obstugi reklamacji.
Jednoczesnie jesli reklamacja zostanie ztozona elektronicznie, odpowiedz w tej formie bedzie podstawowa forma kontaktu
— bez potrzeby dodatkowego wniosku klienta.

2. Rekomendowane rozwiazanie, w tym planowane narzedzia interwencji, i oczekiwany efekt

Celem projektowanych zmian jest utatwienie i uproszczenie komunikacji miedzy klientami a podmiotami rynku finansowego
w zakresie odpowiedzi na reklamacje. Zgodnie z projektowang ustawg podmioty rynku finansowego zostaja zobowigzane do
umozliwienia sktadania reklamacji w formie elektronicznej, co zapewni klientom gwarancje mozliwosci ztozenia reklamacji
w tej formie. Ponadto, jezeli klient ztozy reklamacje za pomocg $rodkéw komunikacji elektronicznej wskazanych przez
podmiot rynku finansowego, podmiot rynku finansowego udzieli mu odpowiedzi réwniez za pomoca tych srodkow — bedzie
to domyslna forma odpowiedzi, niewymagajaca dodatkowego wniosku ze strony klienta. Jednoczesnie klient zachowuje
prawo do otrzymania odpowiedzi na piSmie, o ile wnidst o jej udzielenie w tej formie. Zmiana ta wpisuje si¢ w oczekiwania
klientoéw w zakresie sprawnej obstugi i ogranicza konieczno$¢ odbierania korespondencji w formie papierowej, co przyczynia
si¢ rowniez do obnizenia kosztow dziatalnosci instytucji finansowych. Ponadto ztozenie reklamacji na pismie lub ustnie nie
wyklucza mozliwo$ci udzielenia odpowiedzi na nig w formie elektroniczne;.

3. Jak problem zostal rozwigzany w innych krajach, w szczegélnosci krajach czlonkowskich OECD/UE?

Brak danych.

4. Podmioty, na ktore oddziatluje projekt

Grupa Wielkos¢ Zrodto danych Oddziatywanie
Krajowe zaktady 58 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
ubezpieczen https://www.knf.gov.pl/podmio rozpatrywania reklamacji.
ty/Podmioty_rynku_ubezpiecze
niowego
Zagraniczne zaktady 134 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
ubezpieczen https://www.knf.gov.pl/podmio rozpatrywania reklamacji.
ty/Podmioty_rynku_ubezpiecze
niowego
Powszechne towarzystwa 30 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
https://mww.knf.gov.pl/podmio rozpatrywania reklamacji.
ty/Podmioty _rynku_emerytalne




emerytalne, fundusz
emerytalny i towarzystwo
emerytalne

go/Instytucje_umieszczone_w_
Ewidencji_PPK

Krajowe instytucje 47 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
platnicze oraz krajowe https://e-rup.knf.gov.pl rozpatrywania reklamacji.
instytucje pienigdza
elektronicznego
Dostawcy $wiadczacy 10 Dane z 5 czerwca 2025 . Utatwienie procedury
wylacznie ustuge dostepu https://e-rup.knf.gov.pl rozpatrywania reklamacji.
do informacji o rachunku
Male instytucje ptatnicze 171 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
https://e- rozpatrywania reklamacji.
rup.knf.gov.pl/?type=PSD_EPI
@MIP
Banki 29 bankoéw Dane miesigczne sektora Utatwienie procedury
komercyjnych, bankowego - marzec 2025 rozpatrywania reklamacji.
489 bankow https://mww.knf.gov.pl/?articlel
spotdzielczych, d=56224&p_id=18
33 oddzialy instytucji
kredytowych i bankow
zagranicznych.
Spoétdzielcze kasy 19 Dane na dzien 5 czerwca 2025r. Utatwienie procedury
oszczgdno$ciowo- https://www.knf.gov.pl/podmio rozpatrywania reklamacji.
kredytowe ty/Podmioty_sektora_kas_spold
zielczych
Towarzystwa funduszy 64 Dane na dzien 5 czerwca 2025t. Utatwienie procedury
inwestycyjnych https://mww.knf.gov.pl/podmio rozpatrywania reklamacji
ty/Podmioty_rynku_kapitalowe
go/Fundusze_Inwestycyjne/TFI
i_FI
Zarzadzajacy ASI 430 Dane na dzien 5 czerwca 2025r. Utatwienie procedury
https://zasi.knf.gov.pl/ rozpatrywania reklamacji.
Ubezpieczeniowy Fundusz 1 Utatwienie procedury
Gwarancyjny i Polskie rozpatrywania reklamacji
Biuro Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych
Firmy inwestycyjne 27 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
https://mww.knf.gov.pl/podmio rozpatrywania reklamacji.
ty/Podmioty_rynku_kapitalowe
go/Firmy_inwestycyjne_i_Age
nci_firm_inwestycyjnych/domy
_maklerskie
Posrednik kredytu 40 368 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
https://rpkip.knf.gov.pl/index.ht rozpatrywania reklamacji.
ml?type=RPK
Instytucje pozyczkowe 98 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
https://rpkip.knf.gov.pl/index.ht rozpatrywania reklamacji.
ml
Posrednik kredytu 796 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
hipotecznego https://rpkip.knf.gov.pl/index.ht rozpatrywania reklamacji.
mi?type=RPH
Biura ustug platniczych 878 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
https://e-rup.knf.gov.pl rozpatrywania reklamacji.
Broker ubezpieczeniowy, a 889 639 Dane z 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury

takze agent
ubezpieczeniowy i agent
oferujacy ubezpieczenia
uzupetniajace wykonujacy
czynnoS$ci agencyjne na
rzecz wigcej niz jednego
zaktadu ubezpieczen w

https://rpu.knf.gov.pl/search/ag
ent

https://rpu.knf.gov.pl/search/bro
ker

rozpatrywania reklamacji.




zakresie tego samego dziatu
ubezpieczen
Dostawcy ustug 4 Dane na 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
finansowania https://www.knf.gov.pl/podmio rozpatrywania reklamacji.
spotecznosciowego ty/dostawcy_uslug_finansowani
a_spolecznosciowego rejestr
Przedsigbiorca wykonujacy 225 Dane na 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
dziatalno$¢ lombardowa https://www.knf.gov.pl/?articlel rozpatrywania reklamacji.
d=87210&p_id=18
Dystrybutor OIPE 1 Dane na 5 czerwca 2025 r Utatwienie procedury
rozpatrywania reklamacji.
Podmiot obstugujacy 0 Dane na 5 czerwca 2025 r. Utatwienie procedury
Kredyty https://pok.knf.gov.pl/ rozpatrywania reklamacji.
Nabyweca kredytu oraz 0 Dane na 5 czerwca 2025 r Utatwienie procedury
przedstawiciel rozpatrywania reklamacji.
Dostawca ushug obsthugi 0 Dane na 5 czerwca 2025 r Utatwienie procedury
kredytow rozpatrywania reklamacji.

5. Informacje na temat zakresu, czasu trwania i podsumowanie wynikéw konsultacji

Projekt zostat skierowany do konsultacji publicznych i opiniowania do nastepujacych podmiotoéw i organizacji: Narodowego
Banku Polskiego, Komisji Nadzoru Finansowego, Polskiej Agencji Nadzoru Audytowego, Prokuratorii Generalnej
Rzeczypospolitej Polskiej, Rzecznika Finansowego, Rzecznika Matych i Srednich Przedsiebiorcow, Bankowego Funduszu
Gwarancyjnego, Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego, Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych,
Polskiej Izby Ubezpieczen, lzby Gospodarczej Towarzystw Emerytalnych, Polskiej Izby Biegltych Rewidentow, Krajowej
Izby Rozliczeniowej, Krajowej Izby Gospodarczej, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, Urzedu Ochrony Danych
Osobowych, Polskiego Funduszu Rozwoju S.A., Zwiazku Bankow Polskich, Krajowego Zwigzku Bankow Spoétdzielczych,
Krajowej Spotdzielczej Kasy Oszezgdno$ciowo-Kredytowej, Rady Bankow Depozytariuszy, Krajowego Depozytu Papierow
Wartosciowych S.A., Gieldy Papierow Wartosciowych w Warszawie S.A., Izby Doméw Maklerskich, Zwigzku Maklerdéw i
Doradcow, Izby Zarzadzajacych Funduszami i Aktywami, Stowarzyszenia Emitentéw Gietdowych, BondSpot S.A.,
Stowarzyszenia Inwestorow Indywidualnych, Polskiego Stowarzyszenia Inwestorow Kapitatowych, Stowarzyszenia Rynkow
Finansowych ACI Polska, Fundacji Matych i Srednich Przedsigbiorstw, Polskiego Zwiazku Instytucji Pozyczkowych,
Federacji Konsumentow, Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentéw, Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich,
Stowarzyszenia Rzecznikow Konsumentow oraz Zwiazku Przedsigbiorstw Finansowych.

Projekt zostal udostepniony na stronie internetowej Biuletynu Informaciji Publicznej Rzadowego Centrum Legislacji
w zaktadce Rzadowy Proces Legislacyjny.

Wyniki konsultacji publicznych i opiniowania zostaty omowione w raporcie z konsultacji i opiniowania.

6. Wplyw na sektor finanséw publicznych

(ceny stalez ...... r.) Skutki w okresie 10 lat od wej$cia w zycie zmian [min zt]

3[4 5 [6 ] 78] 9 [10] zgemie(010)

Dochody ogoélem 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0zt

budzet panstwa

JST

pozostate jednostki (oddzielnie)

budzet panstwa

JST

pozostate jednostki (oddzielnie)

Saldo ogélem 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0zt

budzet panstwa

JST

pozostate jednostki (oddzielnie)

Wejscie w zycie ustawy nie wiaze si¢ z koniecznos$cia poniesienia dodatkowych wydatkow z budzetu
Zrédta finansowania panstwa. Jednoczesnie nie przewiduje si¢ zwickszenia wydatkdéw ani zmniejszenia dochodow budzetu
panstwa i budzetow jednostek samorzadu terytorialnego.
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Dodatkowe informacije,
w tym wskazanie
zrodet danych i
przyjetych do obliczen
zatozen

7. Wplyw na konkurencyjno$¢ gospodarki i przedsiebiorczos¢, w tym funkcjonowanie przedsiebiorcow oraz na
rodzine, obywateli i gospodarstwa domowe

Skutki
Czas w latach od wejscia w zycie zmian 0 1 2 3 5 10 Lgcznie
(0-10)
W ujeciu duze przedsigbiorstwa
pienieznym sektor mikro-, matych i
(w mln z1, éredni(fh .
ceny stale z przec_lsm;blorstw
..... r) rodzina, obywatele oraz
gospodarstwa domowe
W ujeciu duze przedsigbiorstwa
niepienieznym | sektor mikro-, matych i
$rednich
przedsigbiorstw
rodzina, obywatele oraz | Wejscie w zycie ustawy nie wplynie na sytuacje ekonomiczng i spoteczng rodziny,
gospodarstwa domowe | a takze 0s6b niepetnosprawnych oraz osob starszych.
Niemierzalne

Dodatkowe informacije,

w tym wskazanie Wejscie w zycie ustawy nie bgdzie miato wptywu na konkurencyjnos¢ gospodarki.

Projekt wptynie na podmioty rynku finansowego przez konieczno$¢ dostosowania systeméw do

2réd?l daﬁy(;:h ibl' , | przyjmowania i obslugi reklamacji droga elektroniczng. Moze to wigza¢ si¢ z jednorazowymi
pr?ngt?lc 0 OBHCZEN | k osztami wdrozeniowymi. W dtuzszej perspektywie zmiana obnizy koszty obstugi, uprosci procedury
zatozen

i poprawi jako$¢ komunikacji z klientami.

8. Zmiana obciazen regulacyjnych (w tym obowiazkow informacyjnych) wynikajacych z projektu

[ ] nie dotyczy

Woprowadzane s3 obcigzenia poza bezwzglednie []tak
wymaganymi przez UE (szczegdty w odwrdconej tabeli L] n!e
zgodnosci). D<) nie dotyczy
(] zmniejszenie liczby dokumentow [] zwiekszenie liczby dokumentow
<] zmnigjszenie liczby procedur (] zwiekszenie liczby procedur
[] skrocenie czasu na zatatwienie sprawy [] wydtuZenie czasu na zalatwienie sprawy
[ ]inne: [ ]inne:
Wprowadzane obcigzenia sg przystosowane do ich [ ] tak
elektronizacji. [ ] nie
X nie dotyczy

Zmiana upraszcza procedure reklamacyjna — umozliwia udzielenie odpowiedzi droga elektroniczna bez koniecznos$ci
wczesniejszego wniosku klienta, jesli reklamacja zostata ztozona tg droga. Nie wprowadza nowych obowigzkéw
informacyjnych. Docelowo zmniegjszy obciazenia administracyjne i koszty zwiazane z korespondencja papierowa.

9. Wplyw na rynek pracy

Wejscie w zycie ustawy nie bedzie miato wptywu na rynek pracy.

10. Wplyw na pozostale obszary

[] srodowisko naturalne (] demografia [] informatyzacja
[] sytuacja i rozwéj regionalny [ ] mienie panstwowe [] zdrowie

[] sady powszechne, administracyjne | [_] inne:
lub wojskowe




Wejscie w zycie ustawy nie wplynie na sytuacj¢ i rozwdj regionalny oraz pozostate obszary
Omowienie wplywu wskazane w pkt 10.

11. Planowane wykonanie przepisow aktu prawnego

Planowane wykonanie przepisow ustawy nastapi z dniem jej wejscia w zycie.

12. W jaki sposéb i kiedy nastapi ewaluacja efektéow projektu oraz jakie mierniki zostana zastosowane?

Ewaluacja efektow projektu bedzie dokonywana w toku biezgcych czynno$ci wykonywanych przez podmioty rynku
finansowego.

13.Zalaczniki (istotne dokumenty zrédlowe, badania, analizy itp.)

Brak.




RAPORT Z KONSULTACJI

Projekt ustawy o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o0 Rzeczniku Finansowym i o0 Funduszu Edukacji
Finansowej (UDERG64)

1)  Omowienie wynikow przeprowadzonych konsultacji publicznych i opiniowania

Stosownie do postanowien uchwatly nr 190 Rady Ministrow z dnia 29 pazdziernika 2013 r. — Regulamin pracy Rady Ministrow (M.P. z 2024 r. poz. 806, z p6zn.
zm.) projekt ustawy o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej 17 czerwca 2025 r. zostal przekazany do konsultacji publicznych oraz opiniowania do: Narodowego Banku Polskiego, Komisji Nadzoru
Finansowego, Polskiej Agencji Nadzoru Audytowego, Prokuratorii Generalnej Rzeczypospolitej Polskiej, Rzecznika Finansowego, Rzecznika Matych i Srednich
Przedsigbiorcow, Bankowego Funduszu Gwarancyjnego, Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego, Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych,
Polskiej Izby Ubezpieczen, Izby Gospodarczej Towarzystw Emerytalnych, Polskiej Izby Bieglych Rewidentow, Krajowej I1zby Rozliczeniowej, Krajowej Izby
Gospodarczej, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Urzedu Ochrony Danych Osobowych, Polskiego Funduszu Rozwoju S.A., Zwigzku Bankow
Polskich, Krajowego Zwigzku Bankow Spoétdzielczych, Krajowej Spotdzielczej Kasy Oszczedno$ciowo-Kredytowej, Rady Bankow Depozytariuszy, Krajowego
Depozytu Papieréw Wartosciowych S.A., Gieldy Papierow Wartosciowych w Warszawie S.A., Izby Domow Maklerskich, Zwiazku Makleréw i Doradcow, 1zby
Zarzadzajacych Funduszami i Aktywami, Stowarzyszenia Emitentéw Gietdowych, BondSpot S.A., Stowarzyszenia Inwestorow Indywidualnych, Polskiego
Stowarzyszenia Inwestoréw Kapitalowych, Stowarzyszenia Rynkoéw Finansowych ACI Polska, Fundacji Matych i Srednich Przedsigbiorstw, Polskiego Zwiazku
Instytucji Pozyczkowych, Federacji Konsumentéw, Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentow, Stowarzyszenia Konsumentow Polskich, Stowarzyszenia

Rzecznikow Konsumentow oraz Zwiagzku Przedsigbiorstw Finansowych. Termin na zglaszanie uwag zostal wyznaczony do dnia 20 czerwca 2025 r.

Podczas konsultacji publicznych i opiniowania uwagi do projektu zgtosit: Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny, Rzecznik Finansowy, Zwigzek Bankow
Polskich, Zwigzek Przedsigbiorstw Finansowych w Polsce, 1zba Gospodarcza Towarzystw Emerytalnych, Konfederacja Lewiatan, Izba Doméw Maklerskich.

Stosownie do art. 4 ustawy z dnia 7 lipca 2005 r. o dziatalno$ci lobbingowej w procesie stanowienia prawa (Dz. U. 22025 r. poz. 677) projekt zostat zamieszczony
w wykazie prac legislacyjnych i programowych Rady Ministréw. Zgodnie natomiast z art. 5 tej ustawy oraz § 52 uchwaty nr 190 Rady Ministréw z dnia 29
pazdziernika 2013 r. — Regulamin pracy Rady Ministréw projekt ustawy zostal udostepniony w Biuletynie Informacji Publicznej na stronie podmiotowe;j
Rzadowego Centrum Legislacji — numer z wykazu UDERG4. Uwagi do projektu w tym trybie nie zgtosit zaden podmiot

Projekt nie wymaga zasiggniecia opinii, dokonania konsultacji oraz uzgodnienia z wtasciwymi organami i instytucjami Unii Europejskiej, w tym Europejskim
Bankiem Centralnym.



Ponizej zostaly przedstawione uwagi zgtoszone w trakcie konsultacji publicznych oraz opiniowania, wraz z rozstrzygnigciem projektodawcy.

Uwagi szczegolowe

Art. 1 Ubezpiec | W odpowiedzi na pismo z dnia 17 czerwca 2025 r., dotyczace konsultacji publicznych | Uwaga uwzgledniona

pkt 1 zeniowy | w zakresie projektu ustawy o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez

Fundusz | podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji

Gwaranc | Finansowej (UDER64), Fundusz co do zasady popiera zmiany legislacyjne, stuzace
yjny upowszechnieniu stosowania srodkéw komunikacji elektroniczne;.

Niemniej, biorac pod uwage aktualng redakcj¢ projektu ustawy, wydaje sie, ze
mogtaby ona skutkowa¢ uprawnieniem klienta do zlozenia reklamacji za
posrednictwem dowolnego $rodka elektronicznego, w szczegodlnosci pod dowolny
adres poczty elektronicznej aktywny w danym podmiocie rynku finansowego.

W ocenie Funduszu, podmioty rynku finansowego, realizujac obowiazek umozliwienia
ztozenia reklamacji za pomocg $rodkéw komunikacji elektronicznej, powinny mie¢
mozliwos¢ wskazania tych srodkoéw, w szczeg6lnosci konkretnego adresu poczty
elektronicznej. Tym samym, podmiot rynku finansowego miatby realng mozliwos¢
wprowadzenia procesu obstugi elektronicznych reklamacji i zarzadzania tym
procesem, w szczegdlnosci w obliczu ustawowych termindw na rozpatrzenie
reklamacji oraz sankcji milczacego rozpatrzenia zgodnie z wolg klienta w przypadku
ich niezachowania.

W zwiazku z powyzszym, Fundusz proponuje rozwazenie nastepujacej modyfikacji do
projektu ustawy:




»l) w art. 3 w ust. 2 w pkt 3 skresla si¢ wyrazy ,, , o ile takie srodki zostaly do tego
celu wskazane przez podmiot rynku finansowego” zastepuje si¢ sformutowaniem ,,w

99,99

sposob wskazany do tego celu przez podmiot rynku finansowego”;

Art. 1
pkt 1

Zwiazek
Bankow
Polskich

W odpowiedzi na pismo z dn. 17 czerwca 2025 r. dotyczace konsultacji projektu
ustawy 0 zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (nr z
wykazu UDERG64), uprzejmie informuje, ze sektor bankowy pozytywnie ocenia
kierunek zmian zmierzajacy do uproszczenia procesu reklamacyjnego i przyspieszenia
kontaktu z klientem.

Jednoczesnie pragniemy zglosi¢ uwage do art. 1 pkt 1 projektu (zmiany art. 3 ust. 2 pkt
3 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji...). Zaproponowane w projekcie brzmienie nie
przewiduje, ze reklamacja w postaci elektronicznej ma by¢ skladana w kanale
przewidzianym przez podmiot rynku finansowego do tego celu. Brak takiego
doprecyzowania moze doprowadzi¢ do sytuacji, w ktorej klienci beda sktadaé
reklamacje w rdéznych kanatach komunikacji spelniajagcych wymogi ,,postaci
elektronicznej”, ale ktore sg udostepniane przez podmiot rynku finansowego do innych
celow. W takiej sytuacji podmiot rynku finansowego moze straci¢ kontrole nad tym
procesem wptywu reklamacji i narazi¢ si¢ na ryzyko nieudzielenia odpowiedzi lub
udzielenia odpowiedzi po terminie.

Nalezy zauwazy¢, ze taka zmiana nie pogorszy sytuacji klientdw, gdyz obecne
brzmienie tego przepisu umozliwiajace sktadanie reklamacji w postaci elektroniczne;j
(o ile podmiot rynku finansowego udost¢pnia ten kanal) przewiduje, ze mowa o
srodkach, ktére zostaty do tego celu wskazane przez podmiot rynku finansowego.

Z tego wzgledu proponujemy nastgpujgcg zmiang do art. 1 pkt 1 Projektu: art. 3 ust. 2
pkt 3 otrzymuje brzmienie:

Uwaga uwzgledniona




,»W postaci elektronicznej z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej
wskazanej przez podmiot rynku finansowego do ztozenia reklamacji”.

Art. 1
pkt 1

Zwiazek
Przedsieb
iorstw
Finansow
ych w
Polsce

Projekt ustawy wprowadza zmiany w art. 3 ust. 2 pkt 3 i w art. 5 ust. 2 ustawy z dnia 5
sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o
Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz. U. z 2024 r. poz. 1109
oraz z 2025 r. poz. 146, dalej: ,,Ustawa”). W uzasadnieniu projektowanych zmian
wskazuje sie, iz Projekt ustawy ma na celu wprowadzenie obowiazku przyjmowania
reklamacji droga elektroniczna przez wszystkie podmioty rynku finansowego, co
zwigkszy dostgpnos¢ tej formy dla klientow oraz usprawni przebieg komunikacji i
rozpatrywania reklamacji. Wskazuje si¢ ponadto, ze jezeli reklamacja zostanie ztozona
elektronicznie, odpowiedz w tej formie bedzie podstawowa formg kontaktu — bez
potrzeby dodatkowego wniosku klienta. Jednoczesnie klient zachowuje prawo do

otrzymania odpowiedzi na pis$mie, o ile wniost o jej udzielenie w tej formie.

Zgodnie z aktualnym brzmieniem art. 3 ust. 2 pkt 3 Ustawy reklamacja moze by¢
ztozona w postaci elektronicznej z wykorzystaniem S$rodkow komunikacji
elektronicznej, o ile takie Srodki zostaty do tego celu wskazane przez podmiot rynku
finansowego.

Zgodnie za$ z aktualnym brzmieniem art. 5 ust. 2 Ustawy odpowiedz, o ktdrej mowa
w ust. 1, podmiot rynku finansowego moze dostarczy¢ pocztg elektroniczng wylacznie
na wniosek klienta. Wspomniany ust. 1 w art. 5 stanowi, ze po zlozeniu przez klienta
reklamacji, zgodnie z wymogami, o ktérych mowa w art. 4 ust. 1 pkt 1, podmiot rynku
finansowego rozpatruje reklamacje i udziela klientowi odpowiedzi na pismie.

Majac powyzsze na uwadze nalezy wskazac, iz brzmienie projektowanych zmian budzi
watpliwosci i moze by¢ problematyczne w praktyce. Uzasadniajgc podnie$¢ nalezy, iz
aktualne brzmienie projektowanej zmiany z art. 1 pkt 1) Projektu ustawy moze
generowac ryzyko oraz rodzi¢ interpretacje zgodnie z ktorymi skierowanie przez

Uwaga uwzgledniona
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Klienta wiadomo$ci e-mail z reklamacja na jakikolwiek adres elektroniczny podmiotu
bedzie traktowane jako skuteczne zlozenie reklamacji do podmiotu i od tego momentu
beda biegly terminy na jej rozpatrzenie. Taki stan rzeczy moze powodowaé
koniecznos¢ przekazywania zgloszen reklamacji z réznych kanatow adresow do
konkretnej jednostki w spotce.

W zwiazku z powyzszym zasadnym bedzie doprecyzowanie art. 1 pkt 1 Projektu
ustawy, zmieniajgcego art. 3 ust. 2 pkt 3 Ustawy w ten sposob, ze wskazane zostanie,
iz reklamacja moze by¢ zlozona w postaci elektronicznej z wykorzystaniem $rodkow
komunikacji elektronicznej poprzez wskazane w tym celu przez podmiot rynku
finansowego srodki komunikacji elektroniczne;.

Srodki te komunikowane bylyby Klientom w ramach tzw. umownych klauzul
reklamacyjnych lub opisu procesu reklamacyjnego udost¢pnianego na stroniec www.
danego podmiotu.

Art. 1
pkt 1

Izba
Gospoda
rcza
Towarzys
tw
Emerytal
nych

W odpowiedzi na pismo Pana Ministra z dnia 17 czerwca br., znak sprawy:
FN1.700.8.2025, w kwestii zgtoszenia propozycji zmian do projektu ustawy o zmianie
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (numer z wykazu prac legislacyjnych:
UDERG64) informuje¢, ze Izba Gospodarcza Towarzystw Emerytalnych zglasza jedng

uwage do planowanej regulacji.

Proponujemy, aby w art. 3 ust. 2 pkt 3 ww. projektu ustawy dopisa¢ obowigzek
wskazania przez podmiot kanatu elektronicznego dedykowanego dla reklamacji np. o
takiej tresci:

3) w postaci elektronicznej z wykorzystaniem $srodkow komunikacji elektroniczne;j
obligatoryjnie wskazanych przez podmiot rynku finansowego.

Uwaga uwzgledniona




Nasza uwaga wynika z licznych do$wiadczen w procedowaniu i rozpatrywaniu
reklamacji. Klienci wykazuja si¢ niezwykla kreatywnos$cia, jezeli chodzi o adresy
email, na ktdre przysylaja swoje reklamacje — znajdujace si¢ w domenie instytucji, ale
zupelie niezwigzane z procesem reklamacji. To rodzi ryzyko, ze zgloszenie klienta
nie zostanie dostatecznie szybko zidentyfikowane jako reklamacja, a termin na
przygotowanie i wystanie odpowiedzi biegnie. Zaproponowane rozwigzanie
przypuszczalnie nie wyeliminuje catkowicie wysyltania przez klientow wiadomo$ci na
inne, niewskazane do reklamacji adresy, ale moze istotnie ograniczy¢ dowolnosé¢

wysylania reklamacji. W zwiazku z powyzszym rekomendujemy zmian¢ jak powyzej.

Art. 1
pkt 1

Konfeder
acja
Lewiatan

Niniejsze stanowisko dotyczy projektowanego art. 3 ust. 2 pkt 3 tj. wykreslenia
fragmentu: ,,0 ile takie $rodki zostaly do tego celu wskazane przez podmiot rynku
finansowego".

Uchwalenie przepisu w tresci zaproponowanej w Projekcie nie tylko wywotatoby
negatywne skutki - zarowno podmiotow rynku finansowego, jak i samych klientow -
lecz byloby niespojne z intencja samego projektodawcy.

Wykreslenie wskazanego fragmentu prowadzitoby do powstania normy iz: reklamacja
moze by¢ ztozona w postaci elektronicznej z wykorzystaniem §rodkéw komunikacji
elektronicznej. Taka konstrukcja przepisu wprowadza petna dowolno$¢ po stronie
klienta co do wyboru $rodkéw komunikacji, w tym réwniez tych, ktore nie zostaty
przewidziane do skladania reklamacji. Byloby to de facto usunigcie wymogu
wskazania przez podmiot rynku finansowego konkretnych $rodkéw komunikacji,
ktorymi mozna sktada¢ reklamacje. Ryzyka takiego rozwigzania mozna wskazac¢ jako
nastepujace:

1. Chaotyczne kanaly komunikacji: klienci mogliby probowac¢ sktadaé
reklamacje na dowolne, przypadkowe adresy e-mail lub inne formy kontaktu, ktore nie
sa przeznaczone do obshugi reklamacji. To z kolei utrudni (lub uniemozliwi)

Uwaga uwzgledniona
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identyfikacje, procesowanie 1 terminowe rozpatrywanie zgloszen. Ponadto
nieuporzadkowany system przyjmowania reklamacji moze prowadzi¢ do wzrostu
liczby zgtoszen kierowanych niewlasciwymi kanatami, co z kolei moze op6zni¢ proces
rozpatrywania faktycznych, zasadnych reklamacji;

2. Brak bezpieczenstwa i weryfikacji: umozliwienie sktadania reklamacji na
dowolne adresy moze rodzi¢ problemy z weryfikacja tozsamosci zglaszajacego oraz
bezpieczenstwem przesylanych danych, co jest kluczowe w sektorze finansowym.

Dodatkowo skutek projektowanego rozwiazania (tj. usunigecie wymogu wskazania
przez podmiot rynku finansowego konkretnych §rodkéw komunikacji, ktorymi mozna
sktada¢ reklamacje) nie jest celem Projektodawcy gdyz jak czytamy w uzasadnieniu:
»W efekcie zaproponowanych zmian, podmioty rynku finansowego zostaja
zobowigzane do umozliwienia sktadania reklamacji w formie elektronicznej, co
zapewni klientom gwarancj¢ mozliwosci ztozenia reklamacji online". Celem jest zatem
umozliwienie kanatu komunikacji online, a nie umozliwienie dowolnego kanatu
komunikacji online. Tym samym niezbednym minimum jest zapewnienie aby to
podmiot rynku finansowego wskazat klientowi konkretne srodki lub $rodek

komunikacji przeznaczone do sktadania reklamacji.

Ponadto nalezy zwréci¢ uwagg, iz zaproponowany OSR jest niepelny. Znajdujemy w
nim stwierdzenie: ,,Projekt wplynie na podmioty rynku finansowego poprzez
konieczno$¢ dostosowania systemow do przyjmowania i obstugi reklamacji droga
elektroniczng. Moze to wigza¢ sie z jednorazowymi kosztami wdrozeniowymi. W
dtuzszej perspektywie zmiana obnizy koszty obstugi, uprosci procedury i poprawi
jakos¢ komunikacji z klientami". Projektodawca nie wskazuje jednak ani na to jakie
moga by¢ to (szacunek) jednorazowe koszty wdrozenia, ani na to czy aby na pewno
beda one  jednorazowe  (np.:  obstuga  utrzymania  systemu). Nie
zaadresowano/rozwazono takze zagadnienia - w przypadku powszechnej komunikacji




elektronicznej, a zatem stworzenia nowego obowiazku po stronie podmiotéw rynku
finansowego - weryfikacji tozsamosci i aktualizacji np.: e-maila po stronie klienta.

Majac na uwadze powyzsze (tj. ksztalt projektowanego art. 3 ust. 2 pkt 3 i braki w
analizie rozwigzania) rekomendujemy rezygnacje z projektowanego art. 3 ust. 2 pkt 3
i dalsze przeanalizowanie zagadnienia.

Ewentualnie, w przypadku braku tejze rezygnacji, jako rozwigzanie minimum,
rekomendujemy ponizsza tre$¢ art. 3 ust. 2 pkt 3:

»3) W postaci elektronicznej z wykorzystaniem $rodka lub $rodkéw komunikacji
elektronicznej, ktore zostaly wskazane do tego celu przez podmiot rynku
finansowego”.

Art. 1
pkt 1

Izba
Domoéw
Maklersk
ich

W odpowiedzi na konsultacje projektu zmiany ustawy o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej, w imieniu IDM pragniemy dodatkowo zaproponowa¢ zmiang art. 3 ust. 2
pkt 3 i nada¢ mu nastgpujace brzmienie:

"3) w postaci elektronicznej z wykorzystaniem $§rodkéw komunikacji elektronicznej
wskazanych przez podmiot rynku finansowego".

Umozliwienie klientom sktadania reklamacji za posrednictwem $rodkéw komunikacji
elektronicznej jest konieczne, natomiast z uwagi na wielo$¢ i réznorodnos¢ kanatow
komunikacji elektronicznej, firmy inwestycyjne powinny mie¢ mozliwo$¢ wskazania
konkretnego $rodka komunikacji elektronicznej, za posrednictwem ktorego klienci
beda mogli sktada¢ reklamacje. Sktadanie reklamacji z wykorzystaniem innych,
niezatwierdzonych kanaléw komunikacji elektronicznej (np. za posrednictwem czatu
na stronie internetowej) moze skutkowac brakiem mozliwosci ich prawidtowego
zarejestrowania, archiwizacji, rozpatrzenia i przekazania odpowiedzi w ustawowym

terminie. Z uwagi na powyzsze, taki kanatl komunikacji elektronicznej musi by¢

Uwaga uwzgledniona




skonkretyzowany przez podmiot i dostosowany do wymogow procesu rozpatrywania
reklamacji.

Rzecznik
Finansow

y

W odpowiedzi na pismo z dnia 17 czerwca 2024 r. (zn. FN1.700.8.2025) przekazujace
do uzgodnien projekt ustawy o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego, o0 Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej (numer w wykazie prac legislacyjnych Rady Ministrow: UDER64),
uprzejmie prosze o przeanalizowanie ponizszych uwag.

Projektowana nowelizacja zawiera propozycje zmian w art. 3 i w art. 5 ustawy z dnia
5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o
Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz. U. z 2024 r. poz. 1109
oraz z 2025 r. poz. 146, dalej: uRF).

Projektowana zmiana art. 3 ust. 2 pkt 3 uRF zaktada, ze reklamacja mogtaby zosta¢
ztozona podmiotowi rynku finansowego w postaci elektronicznej z wykorzystaniem
srodkéw komunikacji elektronicznej, nawet jesli takie srodki nie zostaly do tego celu
wskazane przez podmiot rynku finansowego. Z kolei, w $wietle projektowanego art. 5
ust. 2 uRF w przypadku gdy reklamacje zlozono w postaci elektronicznej z
wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej, odpowiedZz na reklamacje
podmiot rynku finansowego dostarcza klientowi w tej postaci, chyba ze wnidst on o

udzielenie odpowiedzi na pi$mie.

Odnoszac si¢ do propozycji zawartych w projektowanych przepisach, nalezy wskazac,
ze Rzecznik Finansowy dostrzega pewne zalety rozwigzania polegajacego na
uproszczeniu sposobu komunikacji klienta z podmiotem rynku finansowego.
Faktycznie jest tak, ze jezeli klient sklada reklamacj¢ za posrednictwem poczty
elektronicznej lub aplikacji bankowej, to zrozumiate jest oczekiwanie, ze odpowiedz
na formutowane wzglgdem podmiotu zastrzezenia zostanie dostarczona tym samym

kanatem komunikacji.

Uwaga czesciowo uwzgledniona.

Uwaga wyjasniona




Jednoczesnie Rzecznik Finansowy zwraca uwage, ze ze zlozong propozycja wiazg si¢
istotne ryzyka dla klientow, ktoérych nie mozna pomingé Po pierwsze, nalezy
zauwazyC, ze przyjecie proponowanych rozwigzan moze si¢ wigza¢ z istotnym
ryzykiem naruszenia tajemnicy bankowej oraz innych danych wrazliwych.
Dopuszczenie skladania reklamacji za posrednictwem dowolnych $rodkéw
komunikacji elektronicznej (takze tych, ktore nie zostaty wskazane do tego celu przez
podmiot rynku finansowego) moze oznacza¢ np. dopuszczenie ztozenia reklamacji z
nieprzypisanego do konkretnego klienta adresu e-mail. Tym samym mozna sobie
wyobrazi¢ sytuacj¢, w ktorej z jakiegos$ nieznanego podmiotowi rynku finansowego
adresu e-mail wptywa reklamacja klienta. Wowczas, podmiot rynku finansowego co
do zasady bylby zobowiazany udzieli¢ odpowiedzi droga elektroniczna, przy czym z
projektowanej ustawy nie wynika, czy podmiot miatby udzieli¢ tej odpowiedzi na adres
poczty elektronicznej podany wczesniej przez klienta (np. w umowie zawartej z
podmiotem rynku finansowego) czy na adres poczty elektronicznej, z ktorego wystano
reklamacje. Jezeli przyjeta zostataby ta pierwsza interpretacja (tj. ze podmiot rynku
finansowego miatby udzieli¢ odpowiedzi na adres poczty elektronicznej przekazany
wczesniej podmiotowi przez klienta, nawet jesli nie jest to adres, z ktérego wystano
reklamacje do podmiotu), to wowczas istnieje ryzyko, ze klient uzyskatby odpowiedz
na inny adres niz ten, z ktéorego wystal reklamacje albo w ogodle nie uzyskatby
odpowiedzi na reklamacje (w sytuacji, gdy podmiot nie dysponowatby w dokumentacji
adresem do korespondencji elektronicznej z klientem, podanym wczesniej przez tego
klienta np. w zawartej z podmiotem umowie). Jesli natomiast przyjeta zostataby druga
interpretacja (w $wietle ktdrej podmiot rynku finansowego miatby wysta¢ odpowiedz
na adres poczty elektronicznej, z ktérego wplyneta reklamacja), to wowczas podmiot
bylby zobowiazany wysta¢ odpowiedz na adres, co do ktoérego nie miatby pewnosci,
czy jest to prawdziwy adres e-mail klienta (a nie np. adres osoby, ktora udzielita
pomocy w wystaniu reklamacji lub osoby podszywajacej si¢ pod klienta). Takie

rozwigzanie wydaje si¢ trudnym do zignorowania zagrozeniem dla zachowania
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tajemnicy bankowej 1 innych danych wrazliwych jak réwniez poufnosci
korespondenc;ji.

Niezaleznie od zidentyfikowanego powyzej zagrozenia naruszenia tajemnicy
bankowej, nalezy nadto zwroci¢ uwage na ryzyka wiazace si¢ z postulowanym przez
projektodawcow odejSciem od zasady pisemnej formy komunikacji z klientem.
Istniejagca w obecnym stanie prawnym zasada udzielania odpowiedzi na pisSmie daje
gwarancje, ze odpowiedz na reklamacje zostanie przekazana na trwalym no$niku.
Nalezy pamigta¢, ze tre§¢ odpowiedzi na reklamacj¢ moze byC¢ pdzniej
wykorzystywana przez klienta np. przy okazji dochodzenia roszczen na drodze
sadowej, stad jest niezwykle istotne, aby klient posiadat trwaty dostep do udzielone;j
mu odpowiedzi.

Na marginesie nalezy zaznaczy¢, ze stosowana domyslnie pisemna forma
komunikacji podmiotu rynku finansowego z klientem nie oznacza wylgcznie
komunikacji w postaci papierowej. Majac na uwadze tre$¢ art. 3 ust. 2 pkt 1 uRF nalezy
odnotowaé, ze w przyjetej w ustawie siatce terminologicznej pod pojeciem
komunikacji ,,na pis$mie” miesci si¢ rowniez przekazanie pisma na adres do dorgczen
elektronicznych, o ktorym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o
dorgczeniach elektronicznych (Dz. U. z 2024 r. poz. 1045 i 1841), wpisany do bazy
adresow elektronicznych, o ktorej mowa w art. 25 tej ustawy.

Ponadto nalezy wskaza¢, nierzadko zdarza sie, ze uzyskanie dostepu do odpowiedzi
udzielonej elektronicznie moze wigza¢ si¢ z dodatkowymi trudnosciami dla klienta.
Odpowiedz taka moze by¢ np. przekazana w zalaczonym do korespondencji e-mail
pliku zabezpieczonym hastem. Zwazywszy na ryzyko atakéw phishingowych, klient
moze mie¢ zasadne obawy co do tego, czy korespondencja mailowa faktycznie
pochodzi od podmiotu rynku finansowego i1 czy otworzenie zataczonego dokumentu
jest bezpieczne.
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W tym kontekscie nalezy wskazaé, ze w praktyce dziatania Rzecznika Finansowego
jedynie sporadycznie zdarzaja si¢ skargi klientow dotyczace probleméw z odbiorem
korespondencji od podmiotu rynku finansowego. Tym samym moga zachodzié
watpliwosci czy trafnie zostal zidentyfikowany w dokumencie OSR problem do
rozwiazania. Wskazano bowiem, ze ,,Zmiana ta wpisuje si¢ w oczekiwania klientow w
zakresie sprawnej obstugi i ogranicza konieczno$¢ odbierania korespondencji w formie
papierowej, (...). Watpliwosci moze budzi¢ rowniez wskazany w pkt 12 OSR sposéb
ewaluacji efektow projektu oraz zastosowane mierniki. W dokumencie OSR wskazano,
ze ewaluacja efektow projektu bedzie dokonywana w toku biezacych czynnosci
wykonywanych przez Rzecznika Finansowego — podczas gdy regulacje dotycza
sposobu komunikacji miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego. Analogiczna
uwaga odnosi si¢ do wskazanego w pkt 4 OSR wplywu projektowanej zmiany na
Rzecznika Finansowego.

Majac na uwadze powyzsze, zachodza watpliwosci, czy rozwigzywany projektowana
regulacja problem dotyczacy sposobu komunikacji miedzy klientem a podmiotem
rynku finansowego jest na tyle istotny, by wymagal interwencji legislacyjnej,
zwlaszcza jesli wezmie si¢ pod uwage zidentyfikowane powyzej ryzyka zwiazane z
ochrong tajemnicy bankowej oraz innych danych wrazliwych, a takze zagrozenia
zwigzane z brakiem trwalosci dostgpu klientdow podmiotow rynku finansowego do
tresci udzielonych im odpowiedzi na reklamacje.

Uwaga, w zakresie OSR, uwzgledniona
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