Zatacznik do uchwaty
Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 26 maja 2015 .

Zasady dotyczace procesu obstugi skarg przez

instytucje finansowe

Komisja Nadzoru Finansowego,

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

majgc na uwadze nalezytq ochrong interesow odbiorcow ustug finansowych, W tym
przystugujgce im prawo do zlozenia skargi, a takze zapewnienie skutecznego Systemu
zarzgdzania skargami przez instytucje finansowe,

uwzgledniajgc zasady dobrych praktyk wypracowane przez uczestnikéow rynku finansowego,

Zasady tadu Korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych® oraz wytyczne opublikowane
przez Europejskie Urzedy Nadzoru (ang. European Supervisory Authorities, ESAs)?,

uchwala, co nastepuje:

I. Zasady ogélne
§1
Ilekro¢ w niniejszej uchwale jest mowa o:

1) skardze, nalezy przez to rozumie¢ kazde wystapienie klienta, w tym takze reklamacje,

kierowane do instytucji finansowej odnoszace si¢ do zastrzezen dotyczacych ushug

! Zasady Ladu 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 r.
przez Wspolny Komitet Europejskich Urzedow Nadzoru (ESA’s).



1.

1.

swiadczonych przez instytucj¢ finansowa lub wykonywanej przez te instytucje

dziatalno$ci, objetej nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego;

2) instytucji finansowej, nalezy przez to rozumie¢ podmiot $wiadczacy ustugi finansowe,

podlegajacy nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;

3) kliencie, nalezy przez to rozumie¢ kazdy podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢
skarge, tak klienta indywidualnego, jak i instytucjonalnego, zaréwno tego, ktory korzysta
lub korzystat z ustug instytucji finansowej, wnioskowat o §wiadczenie takich ustug lub byt

odbiorcg oferty marketingowej instytucji.

§ 2.

Instytucja finansowa powinna zapewni¢ klientowi mozliwos¢ ztozenia skargi w sposob

nie powodujacy nadmiernych utrudnien.

Proces rozpatrywania skargi przez instytucje finansowa powinien zostaé podjety
niezwlocznie po otrzymaniu skargi i przeprowadzony rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z
zachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych

przepisow prawa i dobrych obyczajow.

§ 3.

Polityka postgpowania ze skargami powinna zosta¢ okreslona i1 przyjeta przez organ
zarzadzajacy instytucji finansowej. Organ zarzadzajacy odpowiedzialny jest za jej
wdrozenie oraz monitorowanie przestrzegania procedur przyjetych w tym zakresie przez

instytucje finansowa.

Procedury, o ktorych mowa w ust. 1, powinny by¢ sporzadzone w formie pisemnej oraz
udostepnione za posrednictwem kanatu komunikacji wewnetrznej, stosowanego w danej
instytucji, wszystkim pracownikom instytucji finansowej bezposrednio zajmujacym sie
$wiadczeniem ustug i sprzedaza produktow oferowanych przez instytucje finansowa,

rozpatrywaniem skarg oraz sprawujacym kontrol¢ i nadzoér nad tymi procesami.



3. W przypadku jednostek organizacyjnych instytucji finansowej zajmujacych si¢ obstuga
klienta lub jednostek podmiotu odpowiedzialnego za rozpatrywanie skarg na podstawie
umowy zawartej z instytucja finansowa, dopuszcza si¢ udostgpnienie wyciggu z procedur

w zakresie niezb¢dnym do prawidtowej 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¢ wewngtrzny rejestr skarg w rzetelny sposob, przy
uwzglednieniu obowigzujacych przepisow prawa oraz zapewniajagc odpowiedni poziom

bezpieczenstwa gromadzonych i przetwarzanych danych.

Il. Zasady dotyczace sposobu informowania klienta

o mozliwosci zlozenia skargi

§ 6.

1. Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez klienta skargi do instytucji finansowe;j
powinna by¢ przekazywana klientowi na etapie zawierania umowy W takiej formie, w
jakiej jest zawierana umowa lub w formie pisemnej, oraz wskazywaé sposob

udostepniania szczegdtowych informacji, o ktorych mowa w § 7.

2. Informacja, o ktorej mowa w ust. 1, powinna dodatkowo wskazywa¢ na:
1) podleganie przez instytucj¢ finansowa nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;
2) akceptowang przez instytucje finansowg forme¢ pozasgdowego rozwigzywania

ewentualnych sporow, jezeli instytucja finansowa przewiduje taka mozliwosc¢.



§ 7.

1. Szczegoélowe informacje dotyczace trybu wnoszenia i rozpatrywania skarg powinny by¢
publikowane w tatwo dost¢pnej formie (np. w broszurach, regulaminach, wzorcach
umownych lub w stosowanych przez instytucje finansowg dokumentach informacyjnych)
i udostepniane za posrednictwem strony internetowej oraz w jednostkach organizacyjnych

instytucji finansowej prowadzacych obstuge klientow.

2. Informacje, o ktorych mowa w ust. 1, powinny by¢ aktualne, precyzyjne i sformutowane

w sposoOb zrozumiaty oraz obejmowac w szczegdlnosci:

1) przyjeta przez instytucj¢ finansowa forme ztozenia skargi: pisemng (np. pismo, faks,
e-mail, formularz zamieszczony na stronie internetowej umozliwiajacy ztozenie skargi
w drodze elektronicznej) lub ustng (np. zgloszenie telefoniczne, zgloszenie w
bezposrednim kontakcie z przedstawicielem instytucji finansowej);

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

3) zakres danych kontaktowych, ktore powinien dostarczy¢ klient w celu sprawnego
przeprowadzenia procesu rozpatrywania 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 form¢ odpowiedzi i sposéb jej
dorgczenia.

3. W informacji, o ktorej mowa w ust. 1, nalezy takze wskaza¢, ze zlozenie skargi
niezwlocznie po powzigciu przez klienta zastrzezen utatwi i przyspieszy rzetelne
rozpatrzenia skargi przez instytucj¢ finansowa chyba, ze okoliczno$¢ ta nie ma wptywu

na sposob procedowania ze skarga.



I1l. Zasady dotyczace sposobu skladania skargi

§ 8.

1. Instytucja finansowa powinna umozliwi¢ klientowi ztozenie skargi:

2.

3.

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
zajmujgcej si¢ obstuga klienta lub w jednostce podmiotu odpowiedzialnego za
rozpatrywanie skargi na podstawie umowy zawartej z instytucjg finansowa,

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

Instytucja finansowa powinna na zadanie klienta potwierdzi¢ pisemnie lub w inny sposob

uzgodniony z klientem, fakt zlozenia przez niego skargi.

Instytucja finansowa powinna umozliwi¢ klientowi ztozenie skargi przez petnomocnika
dysponujgcego pelnomocnictwem udzielonym w zwyklej formie pisemnej, chyba ze
istnieja szczegdlne uwarunkowania wskazujace na konieczno$¢ zachowania innej formy

szczegolnej, a klient zostal o tym poinformowany na etapie zawarcia umowy.

Instytucja finansowa nie moze wprowadzaé¢ ograniczen terminu ztozenia skargi, chyba ze

ograniczenie takie wynikatoby z obowigzujacych przepisow prawa.

5. Termin na rozpatrzenie skargi przez instytucje finansowg rozpoczyna swoj bieg od dnia

6.

nastepnego po dniu otrzymania skargi przez instytucje finansowa lub podmiot, o ktorym

mowa w § 8 ust. 1 pkt 2.

Instytucja finansowa powinna w sposob nalezyty, przy uwzglednieniu obowigzujacych
przepiséw prawa, przechowywaé dokumentacje dotyczaca sktadanej skargi tak, aby miata
mozliwo$¢ odtworzenia (odczytania lub odstuchania) jej pelnej tresci oraz pelnej tresci
odpowiedzi udzielonej na skargg. Okres przechowywania dokumentacji powinien

wynosi¢ 5 lat.



V. Zasady dotyczace udzielania odpowiedzi na skarge

§ 9.

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

bedacych w posiadaniu innych podmiotow.

Proces rozpatrywania skarg powinien by¢ tak zorganizowany, aby zapewnial obiektywne

rozstrzygnigcie zarzutoéw podniesionych w skardze.

§ 10.

1. OdpowiedZ na skarge klienta powinna zosta¢ udzielona w formie pisemnej, chyba zZe

uzgodniono z klientem inng forme udzielenia odpowiedzi.

Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, powinna zosta¢ udzielona bez zbednej zwloki, jednak
nie pozniej niz w terminie 30 dni od daty otrzymania skargi®. W przypadku uzasadnionej
niemozno$ci udzielenia odpowiedzi w tym terminie, instytucja finansowa lub podmiot, o
ktorym mowa w § 8 ust. 1 pkt 2, jest obowigzany:

1) wyjasni¢ przyczyny braku mozliwo$ci dotrzymania terminu, o ktéorym mowa w zdaniu

pierwszym;
2) wskazac okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone;
3) wskazac¢ przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy jednak niz 90 dni

od dnia otrzymania skargi.

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



3. Odpowiedz udzielana w formie pisemnej powinna zosta¢ w catosci sporzadzona przy
uzyciu czcionki, ktorej czytelnos¢ odpowiada czytelnosci czcionki Times New Roman 12

pkt, a na uzasadnione zadanie klienta przy uzyciu wigkszej czcionki.

§ 11.

1. OdpowiedZ na skarge powinna by¢ udzielona w sposob przystepny i zrozumialy oraz
zawiera¢ w szczegdlnosci:
1) informacj¢ o wyniku rozpatrzenia ztozonej skargi;
2) w przypadku nieuwzgl¢dnienia skargi klienta w jakimkolwiek zakresie, uzasadnienie
faktyczne i prawne, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;

3) wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska shuzbowego.

2. Odpowiedz na skarge konsumenta® powinna zawiera¢ wyczerpujaca informacje na temat
zgloszonego 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 zarzutéw.

3. W przypadku nieuwzglgdnienia skargi klienta odpowiedZz powinna réwniez zawierac
pouczenie wskazujace na:
1) mozliwos¢ i sposob odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge,
jezeli instytucja przewiduje tryb odwotawczy;
2) mozliwos¢ skorzystania z mediacji, arbitrazu badz innej akceptowanej przez instytucje
finansowa formy pozasadowego rozwigzywania sporow, jezeli instytucja finansowa
przewiduje takag 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 ktérej mowa w ust. 3, a wewnetrzne procedury odwotawcze ulegly
wyczerpaniu, instytucja powinna wskaza¢ kazdemu klientowi mozliwo$¢ wystapienia z
powodztwem do sgdu powszechnego, zas w przypadku klientow bedgcych konsumentami
takze mozliwo$¢ zwrocenia si¢ o pomoc do wlasciwego miejscowo Powiatowego
(Miejskiego) Rzecznika Konsumenta, natomiast w zakresie skarg dotyczacych rynku

emerytalnego lub ubezpieczeniowego rowniez do Rzecznika Ubezpieczonych.

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



V. Wewnetrzne dzialania nastepcze

§ 12.

Instytucja finansowa powinna analizowa¢ dane zwigzane z rozpatrywaniem skarg w celu

zapewnienia:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajgcych si¢ lub nieprawidtowosci 0 charakterze
systemowym, jak rowniez potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego;
identyfikacji przyczyn nieprawidlowosci wskazanych w sktadanych skargach, w
szczegolnosci wynikajacych z organizacji instytucji finansowej i obowiazujacych w
niej procedur, jak réwniez z konstrukcji oferowanych produktow;

przeprowadzania  biezacej analizy wptywu  zidentyfikowanych  przyczyn
nieprawidlowoséci na inne procesy lub produkty, takze te, w zwiazku z ktorymi
instytucja finansowa nie otrzymata bezposrednich skarg;

identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktow intereséw;

usunigcia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidlowosci oraz konfliktow interesow,
w tym w zakresie konstruowania produktow;

dostarczenia wlasciwym organom informacji dotyczacych skarg, ich rozpatrywania
oraz podejmowanych dziatah nastepczych, w tym w szczegdlnosci sprawozdan,

zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa.



