UCHWAŁA
SENATU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ
z dnia 24 września 2025 r.
w sprawie ustawy o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej
Senat, po rozpatrzeniu uchwalonej przez Sejm na posiedzeniu w dniu 12 września 2025 r. ustawy o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, wprowadza do jej tekstu następujące poprawki:
	
	w art. 1 w pkt 1, w ust. 2 w pkt 1 w lit. b wyrazy „środków komunikacji elektronicznej wskazanych przez podmiot rynku finansowego” zastępuje się wyrazami „środka komunikacji elektronicznej”;

	
	w art. 1 w pkt 2, art. 5 otrzymuje brzmienie:
„Art. 5. 1. Po złożeniu przez klienta reklamacji zgodnie z wymogami, o których mowa w art. 4 ust. 1 pkt 1, podmiot rynku finansowego rozpatruje reklamację i udziela klientowi odpowiedzi na piśmie:
1)	w postaci elektronicznej – w przypadku gdy reklamacja została złożona przez klienta na piśmie w postaci elektronicznej, chyba że klient wniósł o udzielenie odpowiedzi na piśmie w postaci papierowej; 
2)	w postaci papierowej – w przypadku gdy reklamacja została złożona przez klienta na piśmie w postaci papierowej, chyba że klient wniósł o udzielenie odpowiedzi na piśmie w postaci elektronicznej; 
3)	w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta – w przypadku gdy reklamacja została złożona przez klienta ustnie. 
2. W przypadku, o którym mowa w ust. 1 pkt 1, odpowiedź jest udzielana: 
1)	z wykorzystaniem środka komunikacji elektronicznej, za pomocą którego klient złożył reklamację, albo innego wskazanego przez klienta środka komunikacji elektronicznej – w przypadku gdy reklamacja została złożona przez klienta z wykorzystaniem środka komunikacji elektronicznej; 
2)	na adres klienta do doręczeń elektronicznych, o którym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doręczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adresów elektronicznych, o której mowa w art. 25 tej ustawy – w przypadku gdy reklamacja została wysłana przez klienta na adres do doręczeń elektronicznych.”.
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uzasadnienie

Na posiedzeniu w dniu 24 września 2025 r. Senat rozpatrzył ustawę o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej i uchwalił do niej 2 poprawki.
[bookmark: _Hlk209599941]Poprawka nr 1 ma na celu uwzględnienie w przepisie określającym sposoby składania reklamacji, że kwestie dotyczące procedury zgłaszania reklamacji, w tym formy i sposoby jej zgłaszania, określa się w umowie między podmiotem rynku finansowego i klientem. Wynika to z art. 4 ust. 1 nowelizowanej ustawy. Przyjęcie rozwiązania, w myśl którego to podmiot rynku finansowego będzie wskazywał środek komunikacji elektronicznej (ewentualnie środki komunikacji elektronicznej) do składania reklamacji na piśmie w postaci elektronicznej, może skutkować tym, że klientowi będzie narzucany ten środek, jako jedyny możliwy, jednostronnie przez podmiot rynku finansowego. W ocenie Senatu nie taka była intencja ustawodawcy. Ponadto wobec faktu, że nowelizowany art. 3 ust. 2 odnosi się do pojedynczej reklamacji, uznano że przepis powinien stanowić o środku komunikacji elektronicznej, a nie środkach komunikacji elektronicznej. Do złożenia reklamacji wykorzystuje się jeden konkretny środek komunikacji elektronicznej (jeden kanał komunikacji z podmiotem rynku finansowego np. email, formularz na stronie internetowej albo formularz w aplikacji mobilnej) a nie kilka takich środków. 
Poprawka nr 2 doprecyzowuje, w jakich przypadkach podmiot rynku finansowego będzie udzielał odpowiedzi na reklamację na piśmie w postaci elektronicznej a w jakich na piśmie w postaci papierowej. Przepis w brzmieniu uchwalonym przez Sejm mógł budzić wątpliwości interpretacyjne. Senat proponuje doprecyzowanie zmienianego art. 5 ust. 1 w taki sposób, aby wynikały z niego jednoznacznie zasady udzielania odpowiedzi na reklamację. W przypadku złożenia reklamacji na piśmie w postaci elektronicznej odpowiedź na nią będzie udzielana na piśmie w postaci elektronicznej, chyba że klient zażąda odpowiedzi w postaci papierowej. W przypadku złożenia reklamacji na piśmie w postaci papierowej obowiązywała będzie odwrotna zasada. Jeżeli natomiast reklamacja zostanie zgłoszona ustnie, odpowiedź udzielana będzie na piśmie w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta.
W poprawce nr 2 proponuje się także doprecyzowanie zmienianego art. 5 ust. 2, który określa kanały komunikacji z klientem w przypadku udzielania odpowiedzi na reklamację elektronicznie. W przypadku gdy reklamacja zostanie złożona z wykorzystaniem środka komunikacji elektronicznej, odpowiedź na nią będzie udzielana elektronicznie z wykorzystaniem środka komunikacji elektronicznej, za pomocą którego klient złożył reklamację, albo innego wskazanego przez klienta środka komunikacji elektronicznej. Jeżeli natomiast reklamacja zostanie wysłana na adres do doręczeń elektronicznych, odpowiedź na nią będzie udzielana	na adres klienta do doręczeń elektronicznych, o którym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doręczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adresów elektronicznych, o której mowa w art. 25 tej ustawy.

