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W zwigzku z preekazanym przy pismie 7 dnia 26 maja 2015 1., znak GMS-WP-173-
122/15, projektem ustawy o rozpairywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym (»projekt™), przckazujg nastepujace uwagi. '

Uwagi ogélne ' _’ :

Komisja Nadzory I'inansowego (»Komisja™) co do zasady popicra postulaty
wprowadzenia mechanizméw zwigkszajacych poziom ochrony odbiorcow ustug finansowych. _
Niemniej jednak proponowane rozwiyzania budzg wiele watpliwogoi. Projekt zaklada -
powolanie nowego, szczegblnego  organu, wyspecjalizowanego w  ochronie praw
konsumentéw i przedsighiorcéw bedgcych  klientami okreslonych podmiotow rynku
finansowego. Jednakze projektodawcy proponuja przyzna¢ Rzecznikowi Finansowemu
wylgcznie kompetencje informacyjno-mediacyjne analogicme do tych, jakic przypisanc sy
Ruecznikowi Ubezpieczonych na podstawie ustawy 2 dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze.
ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (Dz. U, z 2013 r. poz.
290 z pbin. zm.). ‘Rodzi¢ sie moze zatem pytanie o skutecznosé i efektywnosé
funkcjonowania tuk duzej instytucji, gtéwnie z uwagi na odmienng specyfike dziatalnogei
poszczeghinych scgmentéw rynku finansowego oraz tego, czy nowe przepisy 17eczywiscie
wycliminujg przewlektogé postepowari skargowych. Mozna wyrazié¢ obawe, Czy samo
powolanic instytucji Rzecznika Finansowego w projektowancj formule rozwigze problemy
terminowego zalatwiania reklamacji, gdyz kwestia ta nie zalezy od tego, czy taka instytucja
funkcjonuje, ale od sposobu procedowania tych instytucii, w tym od ich zaangazowania w
proces rozpatrywania skarg i reklamacji. Mozna by rozwazy¢ przypisanie dziatap i
kompetencji proponowanych w ustawie, istniejacym rzecznikom konsumentéw, ‘o ktérych
mowa w ustawic o ochronie konkurencji i konsumentéw. Warto w tym migjscu podkreslié,
7 przy Zwiazku Bankéw Polskich funkcjonuje obecnie arbiter bankowy, przy Komisji sad
polubowny, a takze Rzccznik Ubezpieczonych, ktérego ma zastgpié wiagnie Rzecznik
Finansowy. Nie bez znaczenia pozostaje takze fakt, ze w duzej mierze uprawnienia Rzecznika
Finansowego beda zblizone do uprawnien powiatowych/miejskich rzecznikéw konsumentow,
ktorzy dzialajae lokalnic zapewniajg w skali calego kraju realng i bezposrednia pomoc licznej
grupic  nieprofcsjonalnych  uczestnikdw rynku  finansowego, . posiadajgcych  statug
konsumentéw. Z tego tox wzgledu pod rozwage poddaé mozna. zwigkszenia uprawnien
Rzecznika Finansowego, albo wzmocnicnie kompetencji rzecznikéw konsumentéw przy
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Jednoczesnym wsparciy budzetu samorzaddw terytorialnych w ponoszeniy Proponowanych
opiat wnoszonych przey, instytucje finansowe na pokrycie kosztéw funkcjonowanig Rzeeznika
Finansowego,

_ Informujemy takze, ze na posiedzeniu w dniy 10 maja 2011 r,, Komisja Nadzory
Fmansowego srealizujge ustawowe cele nadzoru polegajgce ng zapewnieniy prawidiowego
Junkcjonowania rynku finansowego, Jego przejraystosci zaufania do rynky Sfinansowego, o
takie majgc ny uwadze nalezyg ochrong interescw odbiorcéw ustug Sinansowych orqz
praystuguigee im prawh do ziozeniq reklamacyi, wwzgledniajge zasacy dobrych prakayk
Wypracowane przez uczestnikgyw rynky Sinansowego, w szczegolnosci Kanon Dobrych Pratayk
Kynku Finansowego”, przyjeta | Zasady rozpatrywania  reklamaci przez  instyrucye

mstytucje finansowe do skladanych prrez klientow reklamacji, Z kolei na posiedzeniu w dniy
26 maja 2015 ., Komisja przyjeta wlasady dotyczace procesu obsltugi skarg przez instytucje
JSinansowe”, W przypadku kontynuacji prac nad projektem, w Szcregblnosci w zakresie
Tozpatrywania reklamacji przez podmioty rynku finansowego, Przy opracowywaniu brzmicenia
poszezegblaych przepiséw pod rozwage poddajemy  wziecie pod uwage postanowieri
przywotanych, niewigzacych w sensic formalnym, dokumentéw.

Odnoszge sie do kwestii relacji pomiedzy zakresem kompetencji Rzecznikg
Finansowego a istniejgcymi kompctencjami Komisji, nalezy wekazaé na hastepujgce przepisy.

Zgodnie z art, 13 projcktu, do zadan Rzecznika nalezy podejmowanic dziatan W
zakresie ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego, ktérych interesy reprezentuje.

zapewnienie prawidlowego funkcjonowania  rynky kapitalowego, w szczegolnosei
bezpieczefistwa obrotu oraz ochrony inwestoréw i innych uczestnikéw rynkuy kapitatowego, w
szczegblnosei bezpieczefistwa obrotu oraz ochrony inwestorow i innych jego uczestnikéw, a
takze przestrzegania regut uczeiwego obrotu. Ponadto, na podstawie art, 167 ust. 1 pkt 3
ustawy o obrocie instrumentami finansowymi, Komisja moze nalozyé sankcje
administracyjnoprawne na podmiot naruszajacy interesy zleceniodawcy. A zatem cele
wyznaczone Rzecznikowi Finansowemu - w. przypadku rynku kapitatowego — moga byé w
pewnym stopniu zbiezne z zadaniami Komisji. Aby tego unikna¢, nalezatoby szezeghtowo
okredlié zadania obu instytucji,

Podkredlenia wymaga, ze w opinii Komisji przyznanc Rzecznikowi uprawnienia
stanowig érodki, ktére moga, ale nie muszy skutecznie wplyngé na dzialalnose podmiotu,
ktérego dziatalnosei dotyczy skarga. Nalezy zauwazyé, ze obecnie Urzad Komisji - w
przypadku otrzymania skarg indywidualnych, zloZzonych przez odbiorcow ustug finansowych

o funkcjonowaniu instytucji finansowych, pozwalajace na niezwloczne podjecie dziatan
nadzorczych. Podejmowanic czynnosei  wyjadniajacych, a nastepnie  przedstawienje
stunowiska wskazujgcego, ze dane postepowanie podmiotu nadzorowanego narusza przepisy
prawa tub moze naruszaé interes klients, pelni istotng funkcje regulacyjng i wptywa na sposdb
swiadczenia ustug przez podmioty nadzorowane. Na przyktadzie rynkn kapitatowego nalesy
cotngé lub ograniczyé zezwolenia na prowadzenie dziatalnosci maklerskiej lub natozyé kare

~ pieniezng, m.in. za istotne naruszenie przepiséw prawa, ale réwnies, za naruszenic interesu
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zlecemod'awcy.' 1\ ocenie qu)us_ii projekt powinien przewidywaé obowigzek przekazywania
Ptzez Rzecznika informacji o Przypadkach naruszenia intereséw  klient6w celem
prawidiowego sprawowania nadzoru preez Komisje. ’

Odnoszye sie do instytucji polubownego zalatwienig sprawy, nalesy zauwazyd, zc na
podstalzww. art, 18 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym
ﬁuﬂcclonuye przy Komisji sad polubowny, ki6rego celem jest rozpatrywanie sporéw miedzy
uczestaikami rynku finansowego, w szczegolnosci sporow wynikajacych ze stosunkéw
umownych miedzy podmiotam; podlegajacymi nadzorowi Komisji, a odbiorcam; ustug
swiadezonych przez (e podmioty. Tak wige w chwili obecnej istnicjy juz rozwigzunia
sprzyjajgce polubownemn zetatwianiu sporéw zZwigzanych z realizacjy uméw pa rynku
finansowym. Na tle projektu ustawy moze powsta watpliwosé, czy intencja projektodawcy
Jest zastapienie Sadu Polubownego funkcjonujgcego przy Komisji, instytucja postepowania
mediacyjnego prowadzona przez Rzecznika Finansowego, o ktérej jest mowa w art, 23
projektu ustawy, CZy tez utworzenie instytucji stuzacej wylaconie Tozpatrywaniu sporéw
detyczacych trybu rozpatrzenia reklamacji prrez podmioty rynku finansowego. W przypadku
podjecia przey ustawodawce dziatarf majgeych na celuy Zastgpienie Sadu POIubOWnego przy

wydaje si¢ celowe biorge pod uwage role, Jaka petni Sad Polubowny KNF dla prawidlowego
funkcjonowania rynky finansowego, niezbedne wydaje si¢ okreslenie skutkéw prawnych i
finansowych proponowanego rozwiazania dla dziatalnogc Komisji i jej Urzedu oraz

wprowadzaé w blad co do charaktery tego postepowania. ~

W projekcie brak jest Przepiséw przejsciowych, ktére regulowatyby takje kwestie, jak
przejecie przez Rzecznika Finansowego rozpatrywanych obecnie przez. Rzecznika
Ubezpieczonych  skarg, czy akt spraw dotychczas zrealizowanych przez Rzecynika
Ubezpieczonych, Okreslony w art. 26 projektu zaledwie 14 dniowy termin ,,vacatio legis™
wydaje si¢ niewlasciwy 7 uwagi na uchylenie przepiséw o Rzoczmiky Ubezpieczonych i

braé pod uwage rok budzetowy i koniecznogé zastgpienia planu finansowego Rzecsnika
Ubezpieczonych planem finansowym Rzecznika Finansowego.

W ocenie Komisji nalezaloby takze rozwazyé wprowadzenie w projekcie
szczegblowych zasad trybu i sposobu skladania reklamacji. Przyznanie catkowitej dowolnogci
W tym zakresie podmiotom rynku finansowego moze doprowadzi¢ do hieuzasadnionego
zroznicowania praw klientow. Wydaje sie, 7e projekt powinien wprowadzi¢ minimalne

wymogi w tym zakresie, uwzgledniajyce w szezegOlnodei forme zawicrania umowy z
© podmiotem rynky finansowego (np. telefonicznje lub przez Internet).
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Uwagi szczegolowe

Zgodnie z art. | projektu ustawa ma okreslaé m.in. zasady rozpairywania przez podmioty
rynku finansowego rcklamacii skladanych przez klientéw bedacych konsumentami lub

budzi powazne watpliwosci, skoro klientamj moze byc¢ réwniez szereg podmiotéw, kiére nie
majg  statusu  Konsumentéw ani  przedsiebiorcow (mp.  wspdlnoty mieszkaniowe,
stowarzyszenia, fundacje, jednostkj samorzadu czy stowarzyszenia, jezeli nic prowadzg
dziatalnogci gospodarczej). Ponadto, niedookreglona pozycja poszkodowanych w szkodzie -
likwidowanej z tytutlu  ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych, przy
zalozenivu, zc reklamacjc mogy sklada¢ tylko konsumenci i preedsigbiorcy, powoduje
zagrozenic  wyeliminowania mozliwosci  skiadanja reklamacji przez  ww, kategoric

- Wskazaé rowniez nalezy, ze w chwili obecnej ustawy regulujace poszezegblne segmenty
rynku finansowego odmicnnie definiujy pojecie |, klient”, Niekiedy — np. w przypadku
dzialalnosci towarzystw funduszy inwestycyinych oraz funduszy inwestycyjnych — istnicjgce
regulacie w sposéb restryktywny okreslajg zakres podmiotowy pojecia wklient®. W
szezegblnodei nalezy wskazaé, iz na gruncie rozporzgdzenia Ministra Finanséw z dnia
30 kwietnia 2013 r. w sprawie sposobu, trybu oraz warunkéw prowadzenia dziatalnosci przez
towarzystwa funduszy inwestycyjnych (Dz. U, z 2013 . poz. 538) za klienta uznaje sie
wylacznie osobe fizyczng, osobe prawng lub jednostke organizacyjng nieposiadajacg
osobowosci prawncj, ktéra zawarls z towarzystwem umowe zarzadzania portfelami, w skiad
ktérych wchodzi jeden tub wigksza liczba instrumcntow finansowych lub doradztwa

inwestycyjnego, lub ktéra Jest zainteresowana swiadczeniem na jej rzecz ustugi posrednictwa

jednostek uczestnictwa albo certyfikatéw inwestycyjnych funduszy inwestycyjnych okresla
si¢ mianem uczestnika. Taki uczestnik rownicz powinien zostaé objety zakresem ustawy.
Konieczne zatem wydaje si¢ stworzenie definicji klienta na potrzeby tego projektu ustawy,
przy uwzglednieniu wszystkich kategorii podmiotéw w poszczegblnych  sektorach
finansowych, ktére powinny zosta¢ objete ochrong.

Art, 2

- ust. 2 - definicja ,reklamacii” wymaga preeredagowania. Z uzytego sformutowania
»Wystgpienie (...) odnoszace si¢ do zastrzezer: dotyczacych ustug swiadczonych przez ten
podmiot lub jego dziatalnosei” nie wynika, 7e chodzi o zastrzezenia 2gloszone przez kiients,
Proponuj¢ zatem, aby ww. sformutowanie zastapi€ nastepujacymi wyrazami »Wystgpienie
(...). w ktdrym klient zglasza zastrzezenia dotyczgce ushug swiadczonych przez ten podmiot
lub jego deiatalnosci”, Watpliwoscei dotyczg takze ustalenia ¢zy i w jakim zakresie istniejc
zwigzek/ zaleznosé miedzy przepisami projektu dotyczacymi postepowar reklamacyjnych a
obowigzujacymi  obecnie regulacjami  dotyczgcymi  procedur reklamacyinych w
poszezegblnych typach podmiotéw rynku finansowego,

- ust. 3 - watpliwosci budzi definicja podmiotéw rynku finansowego, ktéra ogranicza sie
wylacznie do niektérych podmiotdw objetych nadzorem Komisji i nic obejmuje szeregu
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finansowego projckt nie uznaje dostawcéw ustug platniczych wymicnionych w art. 4 ust, 2
pkt 4, 5, 7 oraz 8§ ustawy o ustugach platniczych. Zdaniem Komisji nalezaloby rozwazyé
obj¢cic regulacjami réwniez podmiotéw, ktére $wiadcza ushuigi finansowe, a ktérych
dzialalno$é¢ w aktualeym stanie prawnym nic jest uregulowana w ustawach sektorowych (np.
firmy pozyczkowe, ktorych dziatalnosé jest przedmiotem szeregu skarg naplywajgcych m.in.

do Urzedu Komisji),

Art. 3
- ust. 1 - pojecie ,dostarcza™ nie jest jasne i wymaga przercdagowania.  Proponujemy

rozwazenie wprowadzenia rozwigzania aby informacje dotyczgee skladania reklamacji
stanowity cz¢$C umowy lub zatgeznik do niej, Wprowadzenie ww. rozwigzania pozwoliloby

jednoczesnie zrezygnowac » art, 3 ust. 2,
- ziiany wymaga numeracja — zamiast ¢ i d powinno byé bi ¢,

Art, 6:
- watpliwodei budzi dopuszczenie dluzszego terminu na udzielenie odpowicdzi w przypadku

npreeszkod  niezaleznych od  podmiotu  rynku Jfinansowego”. 7, uwagi na hrzmienie
uzasadnienia proponujemy, aby przedhuzenie terminu udzielania odpowiedzi nastepowalo w
nSzCzegbinie skomplikowanych przypadkach. ”, '

- proponujemy doprecyzowanie, ze informacje zawarte pkt a - ¢ podmiot obowigzany jest
przekaza¢ klientowi wystepujacemu z reklamaciy,

PArt. 7

- proponujemy zastgpié wyraz ,,wnoszacego” wyrazem ,klienta”,

- watpliwogci budzi art. 7 projektu, wprowadzajacy ustawowe uznanie reklamacji za
' rozpatrzons zgodnie z woly wnoszgeego, w przypadku niedochowania terminu na udzielenie
. odpowiedzi na reklamacje. Konstrukcja taka oczywiscic motywuje do terminowcgo
: rozpatrywania reklamacji, jednak zwlaszeza w kontekécie krétkiego vacatio legis, stwarza
powninc watpliwodci co do nalezytego przygotowania techniczno-organizacyjncgo
podmiotéw rynku finansowego, niezbgdnego dla wykonania obowiazkow zwigzanych z
‘rozpatrywaniem reklamacji. Istotne jest réwniez, 7e w przypadku ustug finansowych,
reklamacje moga dotyczyé roszezed o bardzo wysokiej wartosci 1 wowezas okrelony w
projekcie termin moze okazaé sie niewystarczajacy. W przypadku natomiast okresowego
radykalnego zwickszenia liczby skiadanych reklaracji moze dojéé do powstania
obiektywnych opéznien w udzielaniu odpowiedzi, co z kolei moze wywolywaé negatywne
skutki finansowe dla tych podmiotow, jednak nie wynikajgce z rzeczywistych
nieprawidiowosci lezgcych po ich stronie. Z doswiadozei URKNF wynika, Zze duza czedé
roszczef podnoszonych w praktyce przeciwko podmiotom rynku finansowego jest w sposéb
oczywisty niezasadna, istnieje zatem ryzyko, ze nicrozpatrzenic danej reklamacji, bedzie
skutkowaé znaczacym obciazeniem finansowym danego podmiotu rynky finansowego w
sytuacji catkowitej bezzasadno$ei zgdan Kklienta. Przedmiotowa sytuacia moze mieé w
szczegolnodei miejsce, gdy dany klient w sposob ,seryjny” kieruje do podmiotu rynku
finansowego reklamacje o tej samej lub zblizonej tresci. Powy7sze niebezpieczefistwo bedzie
mialo szczegdlne znaczenie w przypadku funduszy inwestycyjnych, bowiem realizacja
okresloncgo zgdania bedzie obciazata aktywa zgromadzone w tym funduszu — g wigc wartosci
majgtkowe w sensie ekonomicznym przynalezne innym uczestnikom tego funduszu

inwestycyjnego.

Art. 10
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ekonomicznego lub prawniczego,
- ust. 2 pkt 3 wyragy »korzystajaca w pelni z praw publicznych” powinny hyé zastgpione

wyrazami ,.korzystajgca z pelni praw publicznych”.

Art. 13 pkt 1

- zadaniem Rzecznika winno by¢ rozpatrywanie wszystkich skarg wnoszonych przez
skarzgcych, a nie Jedynie tych, ktére zostaty zlozone po Wyezerpaniu procedury z ustawy.
Analogiczng uwage zglaszamy do art. 19 ust, | projektowancj ustawy,

. n'alez,v Zwroci¢ uwage, e obecnie Reecznik Ubezpieczonych moze takze zwrécié si¢ z
wioskiem o rozpatrzenic sprawy do takich podmiotéw, juk Zaklad Ubezpieczen
Spolecznych, Ubezpicczeniowy Fundusz Gwarancyjny, Polskie Bjuro Ubezpieczycieli
Komunikacyjnych, Z powyzszych wzgledSow projekt ustawy powinien zostad zmodyfikowany
w kierunku wyposazenia Rzecznika Finansowego w kompetencje nie mniejsze niz
dotychczuzowe uprawnienia Rzecznika Ubezpieczonych,

Art.15

Watpliwosei budzi duse zrbznicowanic stawek stuzgeych do ustalenia ponoszonych
brzez. poszczegdlne podmioty rynku finansowego kosztéw dziatalnosei Rzecznika i jego
Biura. ‘ :

W przypadku bankéw i Spéldzielezych Kas Oszczednosciowo - Kredytowych (dalej:

~SKOK”) roznica stawki Jest stukrotna. Obcigzenic dla bankéw wynosi 0,0006% sumy -
aktywéw, co dla stanu na 31.12.2014 r. oznacza kwote ok. 9 min 7. Z kolei SKOK; 20stang

obuiyrone skiadka w wysokosci 0,06% sumy aktywiw, co oznacza koszt ok. 8 min . Biorac

pod uwage znacznie wigkszg liczbe klientow obstugiwanych przez banki w porownaniu do

SKOKéw, co przektada si¢g na potencjalng liczbe skarg kierowanych do Rzecznika
Finansowego, wyréwnanie wartosci sktadki wymaga rozwazenia.

Uwzgledniajac zakres zadat Rzecznika Finansowego, wskazany w projekcie ustawy,
maksymalna stawka na poziomie 0,002% moze budzi¢ watpliwodci punktu widzenia
obcigzei dla podmiotéw  sektora towarzystw funduszy inwestycyjnych i funduszy
inwestycyjnych, Nalezy podkrestic, ze zaproponowany poziom stawki jest zblizony do
faktycznego poziomu stawki oplaty z tytuty nadzory, jaki bylby wnoszony przez towarzystwa
funduszy inwestycyjnych na podstawic projektu ustawy o zmianie ustawy o nadzorze
kapitalowym oraz nicktérych innych ustaw (Druk nr 3230). Natomiast zadania, jakie bedzie
realizowal Rzecznik Finansowy dotyczq wylgcznie ochrony klientow podmiotéw rynku
finansowego, Ich zakres pozostaje wige znacznie wezszy niz zadania realizowane przez
Komisje (ktére obejmuja swoim zakresem kwestie relacii pomigdzy instytucjami i ich
klientami). Nalezy ponadto wskaza¢, ze zgodnie z art. 19 ust. 6 pkt 3 projektu, Rzecznik moze
zwrbcié sig do whasciwych organéw z wnioskiem 0 zbadanic sprawy, w tym m.in. do
Komisji, tak wigc to Komisja bedzie w tym zakresic faktycznic realizowaé Jjego zadania. W
zwigzku z tym nic znajdujc uzasadnienia ustalenie poziomu stawki w wysokosci wynoszgcej
0,002%. Majac na uwadze powyzsze, w ocenie Komisji niezbedne Jest zaprezentowanie
informacji i obliczen, w oparciu o ktére okre§lony zostat poziom stawki wskazanej w art. 15
‘ust. 1 pkt 6 projektu, a takze wskazanie, jaka czedé kosztéw dziatalnosei Rzecznika i jego
Biura bedzie finansowana przez towarzystwa funduszy inwestycyjnych. Dodatkowo nalexy
wskazad, zc art. 15 ust. 1 pkt 6 projektu powinien zostaé uzupetniony tak, aby wynikato z
niego, analogicznie jak w przypadku zapisu art. 15 ust. 1 pkt 2 dotycracego powszechnych
towarzystw emcrytalnych, ze towarzystwa funduszy inwestycyjnych ponosza koszty do
wysokosci  stanowiacej iloczyn Sredniej rocznej sumy wartodei aktywéw  [unduszy
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inwestycyjnych, wartodei aktywow zbiorezych portfeli papieréw wartosciowych oraz wartodei
portfeli, w skiad ktérych wchodzi jeden Iub wigksza liczba instrumentéw finansowych i
wskazanej stawki. Ponadto niezbedne jest zdofiniowanic w art. 15 ust. 1 pkt 6 projektu
sposobu wyliczania éredniej rocznej sumy wartosci aktywow funduszy inwestycyjnych,
wartodci aktywéw zbiorezych portfeli papieréw wartosciowych oraz wartosci portfeli, w sklad
ktérych wehodzi jeden lub wigksza liczba instrumentéw finansowych. Nalczy przy tym
wskazac, ze w uzasadnicnin do projektu nie znalacly si¢ zadne kalkulacje czy projekcje, jakie
zasoby sg potrzebne do funkcjonowania takiej instytuci. Por6wnujac jednak obecne regulacie
dotyczace Rzceznika Ubezpieczonych, nalezy wskazaé, ze obcigzenie dla zakladdw
ubezpieczen rosnie z 0,015% do 0,03% zbioru sktadek netto.

Nalezy takze wskazag, i2 projekt ustawy nie zawiera uzasadnienia do podniesienia
kosztéw dziatalnosci Rzecznika i jego biura ponoszonych przez krajowe i zagraniczne
zaklady ubezpieczen 7 obecnego poziomu 0,015 % zbioru skladek brutto do 0,030 % zbioru
sktadek brutto.

Projekt poshuguje si¢ terminami: bank, firma inwestycyjna i dom maklerski. Biorge
pod uwage, Ze okreslony podmiot moze byé zaréwno bankiem (W rozumieniu Prawa
bankowego), jak i firmg inwestycyjng (w rozumieniu ustawy o obrocic instrumentami
finansowymi), oraz ze kazdy dom maklerski jest jednoczesnie firmg inwestycyjug - zasadnym
wydaje sig ustalenie na poziomie ustawy (niesaleznie od upowasmienia do wydania
rozporzadzenia wykonawczego) maksymalnych oplat wnoszonych przez dany podmiot,
poprzez np. okreslenie, czy poziomy oplat wskazane w poszezegélnych punktach art. 15 ust. 1
podlegaja sumowaniu lub tez poprzez wskazanie, ze decyduje kwota wieksza (w przypadku,
gdy dany podmiot moze byé kwalifikowany do dwéch kategorii).

Przepisy dotyczg kosztéw dzialalnoci Rzecznika i jego Biura ponoszonych przez
podmioty rynku finansowego, przy czym sg one okrelane jako koszty, naleznogei i wptaty;
proponujemy wjednolicié nazewnictwo.

Ponadto:

- w ust. 1 pkt 3 — proponujemy wyraz ,kwoty” zastapié¢ wyruazem »wartosé”, gdyz takie
sformulowanie jest stosowane w rozporzgdzeniu Ministra Finanséw z dnia 22 listopada 2011
1., ‘

~ W ust, 1 pkt 7 - przepis odpowiada swoim brzmieniem przepisowi obowigzujgcego art. 163
ust. 4 ustawy o obrocie instrumentami finansowymi. Powyzszy przepis w praktyce nadzorczej
wywolywai istotne watpliwosci interpretacyjne. Zdaniem Komisji, wykonywanie ustug
maklerskich przez firmg inwestycyjna podlega nadzorowi, niezaleznie od rynku, na ktdrym
dokonywany jest obrot instramentami finansowymi, bedacymi przedmiotem tejze dziatalnosei
maklerskiej, za czym przemawia rownicz wyktadnia jezykowa przepisu. Niezaleznie od
powyzszego, projekt ustawy o zmianie ustawy o nadzorze nad rynkiem kapitatowym oraz,
nicktorych innych ustaw z lutego br. (druk scjmowy 3230) modyfikuje art. 163 ustawy o
obrocie instrumentami  finansowymi poprzez  usuniecie  wszystkich przepiséw,
wprowadzajgeych obowigzek wnoszenia oplat z tytutu nadzoru w odniesieniu do wartoéci
uméw przenoszacych prawa. Zatem, w (prawdopodobnic) nadchodzacym stanie prawnym,
wszystkie podmioty rynku beds wnosi¢ optaty naliczane wedhg kryterium_przychodowego,
tak7e spotka prowadzaca rynck regulowany, spéika prowadzaca ASO, Krajowy Depozyt
Papierow Wartodciowych oraz spétka prowadzaca izbg rozliczeniowa bydz rozrachunkowa.
W opinii Komisji, nalezaloby zatem przyjaé rozwigzania opracowywane w ramach prac nad
7miang ww. ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym.

Art.18 -
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Watpliwosci budzi wprowadzany zakaz posiadania przez pracownikéw biura Rzecznika
akeji podmiotoéw rynku finansowego. Takiego zakazu nie przewiduje nawet art. 15 ustawy o
nadzorze nad rynkiem finansowym (Przewodniczaey Komisji, jego Zastgpey, czionkowie
Komisji oraz pracownicy Urzedu Komisji mogy byé akcjonariuszami podmiotow
podicgajacych padzorowi Komisji, o ile posiadajg akcje = dopuszczone do obrotu
zorganizowanego, W rozumieniu ustawy z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocic instrumentami
finansowymi). Zaka. taki moze byé uznany za nieproporcjonalny.

Art. 19:
- 2 punkty widzenia zasad legislacji, w ust. la oraz w art. 19 ust. 4a nie jest zasadne

oznaczenie ustepu, jako ,,1a” i ,4a”,

- ust. 2 pkt 5 — nie jest jasne kio poza wnioskodawey moze byé ,,0s0bgy ktorej sprawa
dotyczy”,

- nalezy rozwazy¢ celowosé postuzenia sie w art. 19 ust. 4 pkt 1 lit. b pojeciem ,.agdlne
warunki umdéw”. Zasadnym wydaje sie postuzenie pojeciem wzorca umowy, zgodnie z
terminologis kodeksu cywilncgo. Analogiczna uwaga dotyczy art. 20 projektu,

- ust. 4 — proponujemy rozwazyé dodanic postanowicnia, 2ze Rzecznik move udzielad
upowaznien oraz okresli¢ zakres tych upowaznien,

- nalezy rozwazyé zasadno$é rozszerzenia uprawnienia Rzecznika Finansowego do
Wytaczania powSdztw na rzecz klientéw. W obecnym brzmieniu projekt zaweza uprawnicnie
Rzecznika do spraw dotyczacych nieuczeiwych praktyk rynkowych. Przepis ten jest
identyczny 7 aktualnym uprawnieniem Rzecznika Ubezpieczonych, jednakze uniemozliwi
Jego ingerencje w inne kategorie spraw, o réwnie doniostym charakterze. Poddajemy zatem
pod rozwags wyposazenie Rzecznika w analogiczne uprawnicnia jak te, ktérymi dysponuje
Przewodniczacy Komisji na podstawic art. 6 ust. | ustawy o nadzorze nad rynkiem
finansowym, Zgodnie z tym przepisem, w sprawach cywilnych wynikajgcych zc stosunkdow
zwigzanych z uczestnictwem w obrocie na rynku finansowym albo dotyczacych podmiotéw
wykonujacych dzialalnoé¢ na tym rynky, Przewodniczagcemu  Komisji preystuguja
uprawnienia prokuratora wynikajace z Kodeksu postepowania cywilnego. Wskazaé nalezy, ze
zakres spraw objetych powyzszym uprawnieniem jest znaczenie szerszy w stosunku do
uprawniefi Rzecznika Finansowego.

Art, 21 ust, 1 — po wyrazie ,,podmiot”, proponujemy dodaé wyrazy ,,rynku finansowego®.

prowadzenie zasady publikacji sprawozdania Rzecznika
Finansowego na jego stronie internetowej, ‘

Art, 22 - palezy rozwazyé w

Art. 23:

- we wezystkich ustepach nalezy wykreslié wyraz »Finansowy” po wyrazie ,Rzecznik”, z
uwagi na brzmienie art. 10 projektu,

- ust. 4 - nie zosta} okreslony charakter oplaty pobieranej z tytulu wszezgcia postepowania
mediacyjnego. Cclem zapewnienia petnej przejrzystosei dzistalnosei Rzecznika nalezaloby w
ustawie nie tylko wyraznie okreslié zasady wydatkowania dochodéw uzyskanych przez
rzecznika z tytulu pobieranych wplat od podmiotow ryoku finansowego oraz oplat od

klientéw podmiotéw rynku finansowego,
- proponujemy uzupehienie przepisu ust. 6 poprzez wskazanie, e zlozenie o$wiadczenia o

rezygnacii z polubownego rozwigzania sporu powinno by¢ zlozone w formie pisemnej lub w

formie elektroniczne;,
- usl. 7 po wyrazie ,,postepowania” (w wyrazie tym nalezy poprawié literéwke) dodaé wyraz

»mediacyjnego”,
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Rozdzial 4. Przepisy zmieniajgce i przejsciowe

- nalezy poprawié numeracj¢; Rozdziat 3 konczy si¢ art. 23, a Rozdzial 4 rozpoczyna art. 22,
co oznacza wystapienie podwdjnej numeracii; nalezy zachowaé cigglodé numeracji,

- aktualny art. 23 nalezy uzupehié¢ w nawiasie przez dodanie po wyrazach ,poz. 128"
wytazow ,.i poz. 5597, ’

Nalezy rozwazy¢ dokonanie zmian innych ustaw regulujgcych zasady funkcjonowania
poszezegblnych podmiotéw rynku finansowego w zakresie obowigzjgcych tajemnic, poprzez
przyznanie Rzecznikowi uprawnienia do pozyskiwania informacji stanowigeych tajemnice
cawodows oraz umozliwiajgcych przekazywanie takich informacii przez podmioty
zobowigzane do zachowania tajemmicy zawodowej. Dostgp do tego typu informacji
ograniczony byltby zakresem wykonywanych przez Rzecznika zadan.

Zawracamy uwage, zc brak jest przepiséw przcjéciowych w zakresie zapewnienia
cigglofci aktywnosci podjetej w ramach dotychczasowej instytucji ochrony intereséw
klientéw, to jest Rzecznika Ubezpieczonych. Celowe wydajc sie, aby wraz z wejsciem w
zycic ustawy dotychczasowi pracownicy Biura Rzecznika Uberpicczonych stawali sig
pracownikami Biura Rzecznika Finansowego (mozna w tym zakresic postuzyé sie
rozwigzaniem analogicznym jak art. 74 ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym), jak
réwnie aby zachowana zostala kontynuacja spraw (zob. analogicznie art. 67 ustawy o
nadzorze nad rynkiem finansowym).

Zasadnym jest dokonanie takze zmian arl. 60 § 2 ustawy o Sgdzic Najwyzszym poprzez.
zastgpienic wyrazow ,Rzecznik Ubexpieczonych” wyrazami ,Rzecznik Finansowy™.
Zaznaczy¢ nalezy, ze kotzystanie 2 tego uprawnienia aktualnie przez Rzecznika
Ubespicczonych istotnie przyczynito si¢ do ujednolicenia wykladni przepisow prawa
istotoych dla funkcjonowania rynku ubezpieczeniowego.

Nalezy rozwazy¢, czy projektowany w art. 26 projektu okres 14 dni bedzic wystarczajacy
do dostosowania si¢ podmiotéw rynku finansowego. do wymogdw projektu (w tym w
szezegdlnodei do opracowania procedury skiadania i rozpatrywania reklamacji oraz
ewentualnego  zatrudnienia oraz przeszkolenia odpowiedniej liczby pracownikéw,
niezbgdnych do terminowego udzielania odpowiedzi na reklamacje). Dodatkowo, tak krétki
termin mozc onie by¢ wystarczajgcy do przygotowania funkcjonowania nowej instytucji
R7ecznika Finansowego (w tym w szczegdlnosei do powolania Rzecznika Finansowego oraz
pozyskania pracownikéw do Biura Rzecznika).

Uwagi do uzasadnienia:

- na str. 19 w akapicie rozpoczynajacym si¢ od stéw ,,projekt ustawy przewiduje, ze minister
(...)" Dlednie podano nazwg Rzecznika: zamiast ,Ubezpieczonych” winno byé
., JFinansowego™,

- nie jest catkowicie zasadne stwierdzenie (ostatni akapit), jakoby problematyka ujeta w

projekeie nie podlegata regulacji na poziomie unijnym. Istnicja wlasciwe przepisy prawa UF,
choé mniej szczegdlowe od projektu, kidre tej problematyki dotycza, jak np:
- art, 32 ust. 2 Rozporzydzenia Parlamentu Furopcjskiego i Rady (UE) nr 909/2014 z dnia
23 lipca 2014r. wsprawic usprawnienia rozrachunku papieréw wartosciowych w Unii
Buropejskicj iw sprawie centralnych depozytéw papierdw wartodciowych, zmieniajgce
dyrektywy 98/26/WE i 2014/65/UE oraz rozporzadzenie (UE) nr 236/2012 (DzU. L 257 7
28.8.2014, str. 1—72), ktéry naklada obowiazek posiadania "przejrzystych zasad dotyeraeych
rozpatrywania skarg", ‘
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- art. 15 Rozporzadzenia Parlamenty Furopejskiego i Rady (UE) nr 648/2012 z dnia 4 lipca
2012 r. w sprawie instrumentéw pochodnych bedyeych przedmioter obrotu poza rynkiem
regulowanym, kontrahentow centralnych i repozytoriow transakeji (Dz,U. I, 201 2 27.7.2012,
str. 1—359), nakladajgey obowiazek prowadzenia peincj dokumentacii ottzymanych skarg -
imi¢ i nazwisko lub nazwe skarzacepo, jego adres i numer rachunku, date otrzymania skargi,
imiona i nazwiska wszystkich 0s6b wskazanych w skardze, opis charaktery skargi, wynik
rozpatrzenia skargi oraz date jej rozpatrzenia, :

- art. 53 Dyrcktywy 2004/39/WE Parlamenty Europcjskiego i Rady z dnia 21 kwietnia 2004 1,
W sprawie rynk6w instrumentéw finansowych Zmieniajgca dyrektywe Rady 85/61 1/EWG
i 93/6/EWG i dyrektywe 2000/12/WE Parlamentu Europejskiego iRady oraz uchylajaca
dyrcktywe Rady 93/22/EWG (D2 U. I 145 2 30.4.2004, str. 1—44) stanowi, iz Pafistwa _
Czlonkowskie zachecajg do ustalenia skutecznych i wydajnych procedur pozasgdowego
rozstrzygania skarg i procedyr odwolawczych dla pozasadowego rozstrzygania skarg
konsumentéw.

- Zwracamy uwage na lre$é pkt 14 Wytycznych dotyczacych obstugi skarg dla sektora
papieréw wartosciowych (ESMA) i sektora bankowosci (EUNB) (IC 2014 43) 7 dnia 27 maja
2014 1., wskazujacego na koniecznosé dostosowania projektu do postanowief: wytycznych, W
opinii Urzedu konieczne jest dokonanje oceny projekty pod katem zgodnodci w ww.

wytycznymi.

7 VOW'W\—M

'PR 7A‘ ‘:V..Q-'J L g
KQMl:iJllf A,

Andrzej Jakubiak
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ZWIAZEK BANKOW POLSKICH

JERZY BANKA
WICEPREZES

}‘?1??1%%5\\\\““\“\“\ Warszawa, dnia 16 czerwca 2015 r.
\\O\\O“L\“O\L‘ESTBS

SEKRETARIAT Z-CY SZEFA KS , Pan

T Adam Podgérski

T Zastepca Szefa Kancelarii Sejmu
Pata wp’tywu ...Q.Q».A..Qﬁmumdgft 1% ]|

G csoay Tote Jlhipicter,

w odpowiedzi na pismo z dnia 26 maja 2015 r. (znak: GMS-WP-173/122/1 5),
dotyczgce wyrazenia opinii w sprawie projektu ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (druk sejmowy nr 3430; dalej jako:
~Projekt”), przesytam stanowisko Zwiazku Bankéw Polskich, z prosbg o jego uwzglednienie
w toku dalszych prac legislacyjnych.

Na wstgpie pragne wskazaé, iz powolanie do zycia spojnych procedur w materii
rozpatrywania reklamacji, a takze Rzecznika Finansowego, pozwoli w dluzszej perspektywie,
zbudowa¢ kapitat zaufania do calego rynku finansowego, niemniej jednak analiza Projektu
prowadzi do wniosku, iz projektowane rozwiazania nie s3 dostosowane do specyfiki
dzialalnosci sektora bankowego, jak réwniez nie odpowiadajg zidentyfikowanym ponizej
problemom.

Pierwszg istotng kwestia, ktérg nalezy odnotowaé jest niespdjnos¢ projektowanej regulaciji z
opublikowanym w dniu 18 czerwca 2013 r. pakietem legislacyjnym, zawierajacym
dyrektywg Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie
alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia
(WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (dyrektywa w sprawie ADR w sporach
konsumenckich) - (dalej jako: »Dyrektywa ADR™) oraz rozporzadzenie Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie internetowego
systemu  rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzagdzenia (WE) nr
2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach
konsumenckich) — (dalej jako: ,,Rozporzadzenie ODR”). Termin implementacji Dyrektywy
ADR uptywa z dniem 9 lipca 2015 r. Z kolei zgodnie z art. 22 Rozporzadzenia ODR, przepisy
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rozporzadzenia stosuje si¢ od dnia 9 stycznia 2016 r., z wyjatkiem art. 2 ust. 3 oraz art. 7ust. 11
5, ktére stosuje sie od dnia 9 lipca 2015 r. (przepisy majace zastosowanie do panstw
cztonkowskich) oraz art. 5 ust. 1 i ust. 7, art. 6, art. 7 ust. 7, art. 8 ust. 3 i ust. 4, art. 11, art. 16,
art. 17, ktére stosuje si¢ do 8 lipca 2013 r. (przepisy skierowane do KE).

Implementacja czedci materialnej Dyrektywy ADR nastgpi w ustawie o pozasagdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, ktérej projekt zatozen (nr z wykazu ZC39) zostat
przyjety w dniu 31 marca 2015 r. przez Rade Ministréw. W opisie projektowanych zalozen
ustawy o pozasadowym rozwiazywaniu spor6w konsumenckich, Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow (odpowiedzialny za opracowanie projektu) stusznie opowiada si¢ zar6wno
przeciwko taczeniu postepowania mediacyjnego z reklamacyjnym (s. 18), jak i przeciwko
obligatoryjnosci poddania si¢ przez strony postepowaniu mediacyjnemu (s. 44). Co
szczegolnie istotne, zasada dobrowolnosci poddania si¢ rozstrzygnieciu sporu w tym trybie
Jest traktowana jako podstawowa dla systemu ADR i wprost wynika takze z art. 10
Dyrektywy ADR.

Cecha dobrowolnosci mediacji pozostaje w zgodnosci z naczelng zasadg wymiaru
sprawiedliwosci - prawem do sadu - wyrazong w art. 45 ust. 1 Konstytucji RP. W mysl tej
zasady od woli stron zalezy wybér sposobu rozstrzygania sporu - w drodze mediacji, czy w
drodze postepowania sagdowego. Zasada dobrowolnosci 0znacza, ze strona moze, ale nie musi
przystapi¢ do mediacji; moze réwniez w kazdym momencie zrezygnowaé z toczacej sie
mediacji. Zaréwno odmowa strony pfzystqpienia do mediacji, jak i ewentualne wycofanie sie
z mediacji nie pociaga zadnych ujemnych konsekwencji dla strony. Zaréwno odmowa zgody
na mediacje, jak i wycofanie takiej zgody w zasadzie nie wymagaja uzasadnienia (por. M.
Pazdan, Umowa o mediacje, [w:] Ksigga pamiatkowa ku czci Profesora Janusza Szwaji,
PIPWI UJ 2005, Nr 88, s. 262-263;.J. Rajski, Rola mediacji przy r0Zwigzywaniu sporé6w
zwigzanych ze stosunkami w obrocie gospodarczym, [w:] Ksiega pamiatkowa dedykowana
Profesorowi Stanistawowi Soltysinskiemu, Poznan 2005, s. 912; G.Skrzypczak, Prawnik a
sposoby rozwigzywania sporéw. Negocjacje i mediacje - wprowadzenie, MoP 2004, Nr 4, s.
198).

Drugg istotng kwestia, na ktérg nalezy zwrécic uwage, jest przewidziane w Projekcie
okreslenie zasad rozpatrywania reklamacii przez podmioty rynku finansowego, skladane
przez konsumentéw, jak i przedsiebiorcéw, bedacych klientami tych podmiotéw.
Projektowang w tym zakresie zmiang nalezy ocenié krytycznie, poniewaz objecie zakresem
ustawy przedsigbiorc6w narusza réwnosé stron w stosunku prawnym. O ile konsument
jest uznawany za slabszg strone stosunku prawnego i z tego wzgledu mozna wytlumaczy¢
regulacje Projektu, o tyle brak jest takiego uzasadnienia w przypadku przedsi¢biorcow,
gdyz obie strony sj profesjonalistami, a wige ich pozycja jest réwnoprawna i nie
wystepuje potrzeba dodatkowej regulacji zasad rozpatrywania reklamacji.

W doktrynie wskazuje sig, ze réwnorzednosé stron jest najwazniejszg i konstytutywna cechg
jaka charakteryzuje stosunek cywilnoprawny, z uwagi na to, ze sfera stosunkéw prawa
cywilnego jest sferg Scierania sie intereséw dwoch niezaleznych podmiotéw i powinna ona
by¢ uregulowana wlasnie na zasadzie réwnorzednosci. Pod pojeciem réwnorzednosci rozumie




sie rownorzedno$é formalng opierajaca si¢ na przyznaniu takich samych warunkéw w takich
samych okoliczno$ciach, a dopiero gdy z powodu faktycznych dysproporcji zaistnieje
niebezpieczefistwo dla funkcjonowania systemu prawa cywilnego ustawodawca powinien
wprowadzié instrumenty korygujace, co jest charakterystyczne dla obrotu konsumenckiego
(tak: Z. Banaszczyk, Stosunek cywilnoprawny [w:] Prawo cywilne — czg$¢ og6lna. System
Prawa Prywatnego tom 1 [red. M. Safjan], Warszawa 2012, s. 943-944). Zasad¢ réwnosci
wobec prawa i réwnosci praw, wynikajaca z art. 32 ust. 1 Konstytucji i obejmujaca takze,
zgodnie z orzecznictwem Trybunatu Konstytucyjnego, osoby prawne, wskazuje si¢ jako jedng
z podstawowych zasad prawa gospodarczego prywatnego (zob. C. Zutawska, Zasady prawa
gospodarczego prywatnego (handlowego) [w:] Prawo handlowe — czg§¢ ogoélna, System
Prawa Handlowego. Tom 1 [red. S. Wlodyka], Warszawa 2009, s. 293, 317). Wedlug pogladu
doktryny rowno$¢ praw przedsighiorcow ma znaczenie fundamentalne w gospodarce
rynkowej ze wzgledéw zasadniczych, aksjologicznych oraz instrumentalnych (jest warunkiem
koniecznym istnienia wolnej konkurencji) i objawia si¢ takze w aspekcie réwnej dla
wszystkich prawnej ochrony praw majgtkowych (zob. C. Zulawska, Zasady prawa
gospodarczego prywatnego..., s. 317-318).

Rozwiazania Projektu naruszajg t¢ réwnos$é, czego szczegélnym przykladem jest art. 7,
stanowigcy, ze w razie braku odpowiedzi w terminie uznaje si¢, ze podmiot rynku
finansowego uznat reklamacj¢ oraz art. 23 ust. 3, nakladajacy obowiagzek wziecia udziatu
podmiotu rynku finansowego w mediacji na wniosek klienta, takze przedsiebiorcy. Takie
rozwigzania ograniczaja prawo do obrony intereséw podmiotu rynku finansowego w
stosunku z przedsi¢biorca, ktéry to stosunek cywilnoprawny powinien by¢ oparty na
zasadzie réwnorze¢dnosci. Jak si¢ wskazuje r6wnos¢é w dostepie przedsiqbiorééw do ochrony
prawnej, w tym ochrony sadowej jest istotnym aspektem réwnos$ci w stosunkach
cywilnoprawnych mig¢dzy profesjonalistami, co wynika takze z art. 64 ust. 2 oraz 77 ust. 2
Konstytucji i bylo podkreslane takze przez Trybunal Konstytucyjny (zob. C. Zulawska,
Zasady prawa gospodarczego prywatnego..., s. 320). Rozwigzania Projektu, w szczegolnosci
wspomniane projektowane przepisy art. 7 i art. 23 ust. 3, stoja W sprzecznosci z zasadg
réwnosci w opisanych aspektach.

Ponadto, nalezy podaé w watpliwos¢ objecie regulacja przédsi¢biorcéw réwniez z uwagi na
inne zasady wynikajace z Konstytucji, tj. zasady wolnosci dzialalnosci gospodarczej oraz
zasady autonomii woli odzwierciedlonych w cywilnoprawnej zasadzie swobody umoéw,
zgodnie z ktérg podmiotom profesjonalnym (przedsigbiorcom) nalezy umozliwi¢ swobode
ksztaltowania tresci laczacego ich stosunku cywilnoprawnego, w tym zasad oraz sposobu
skladania reklamacji i skarg. Wszelkie ustawowe ograniczenia zasad réwnosci oraz swobody
uméw zgodnie z art. 31 ust. 3 Konstytucji moga by¢ ustanawiane tylko w ustawie i tylko
wtedy, gdy sg konieczne w demokratycznym patistwie dla jego bezpieczenstwa lub porzadku
publicznego, badz dla ochrony $rodowiska, zdrowia i moralnosci publicznej, albo wolnosci i
praw innych os6b. Ograniczenia te nie mogg naruszaé istoty wolnosci i praw. Nalezy
stwierdzi€, ze przepisy Projektu, w szczeg6lnosci we wskazanych przypadkach dotyczacych
przedsigbiorcéw, nie znajduja oparcia w art. 31 ust. 3 Konstytucji.




Majac na uwadze powyisze, rekomenduje si¢ usunigcie z regulacji projektowanej
ustawy przedsicbiorcow i pozostawienie tej kwestii swobodnej woli stron
(przedsigbiorcéw), z uwzglednieniem istniejacych juz w tym zakresie regulacji typu soft
law.

Po trzecie, sformulowanie z uzasadnienia méwigce o zupelnej dowolnosci w zakresie
rozpatrywania skarg przez podmioty rynku finansowego nie jest wlasciwe w kontekscie
sektora bankowego. Banki, jako podmioty rynku finansowego, podlegaja nadzorowi Komisji
Nadzoru Finansowego, ktéra szczeg6lowo okreslita juz zasady i tryb postepowania w kwestii
procesu obstugi skarg przez instytucje finansowe. Ostatni taki dokument, stanowigcy
- zalacznik do uchwaly KNF, zatytulowany ,,Zasady dotyczqce procesu obstugi skarg przez
instytucje finansowe” z dnia 26 maja 2015 r., szczegélowo reguluje przedmiotowe
zagadnienie uje¢te w Projekcie, w tym m.in. precyzuje pojecie skargi, reklamacji, klienta
indywidualnego i instytucjonalnego, okresla proces rozpatrywania reklamacji, wskazuje, ze
organ zarzadzajacy instytucjg finansowg powinien okreslié i przyjaé polityke postcpowania
ze skargami oraz sprawowa¢ nadzor nad jej wdrozeniem i przestrzeganiem, precyzuje, jak
instytucja finansowa winna przekazywa¢ klientowi informacje o mozliwosci zlozenia skargi,
w jaki sposéb powinny by¢ przekazywane klientom informacje dotyczgce trybu wnoszenia i
rozpatrywania skarg, forme zlozenia przez klienta skargi, termin, w jakim powinna by¢ ona
ziozona i rozpatrzona, a takze od kiedy proces rozpatrywania reklamacji si¢ rozpoczyna.
Innym dokumentem o podobnym charakterze sa ,Zasady Eadu Korporacyjnego dla
instytucji nadzorowanych” Komisji Nadzoru Finansowego wydane w dniu 22 lipca 2014 1.

Dodatkowo, ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o uslugach platniczych (tj. Dz. U. z 2014 r.
poz. 873 z péin. zm.) szczegélowo reguluje tryb i termin rozpatrywania roszczen dla
transakeji platniczych, natomiast banki jako dostawcy ushig platniczych zostaty
zobowigzane w terminie 12 miesiecy od dnia jej wejscia w zycie do dostosowania swojej
dzialalnosci w tym zakresie. Ponadto przepisy Dyrektywy 2004/39/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 21 kwietnia 2004 r. w sprawie rynkéw instrumentéw
finansowych (zmieniajacej dyrektywe Rady 85/611/EWG i 93/6/EWG i dyrektywe
2000/12/WE  Parlamentu Europejskiego i Rady oraz uchylajacej dyrektywe Rady
93/22/EWG) — (tzw. Dyrektywa MIFID - ang. Markets in Financial Instruments Directive)
oraz Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 648/2012 z dnia 4 lipca 2012
I. W sprawie instrumentéw pochodnych bedacych przedmiotem obrotu poza rynkiem
regulowanym, kontrahentéw centralnych i repozytoriéw transakcji — (tzw. Rozporzadzenie
EMIR - ang. European Market Infrastructure Regulation) narzucily na instytucje finansowe
jednolite ramy prawne w zakresie obrotu instrumentami finansowymi, wskazujgc m.in.
sposob 1 termin rozpatrywania reklamacji oraz szybkiego rozstrzygania sporéw, w tym
przekazywanie o tym informacji do Komisji Nadzoru Finansowego.

Jednoczesnie nalezy wskazac, iz zasady obstugi reklamacji przez instytucje finansowe zostaly
opisane w Projekcie w sposob generalny, a jednoczesnie pobieznie i koncentruja sie gléwnie
na terminowosci udzielania odpowiedzi. Wskaza¢ przy tym nalezy, iz proponowane terminy
sg rygorystyczne i nie zawierajg zadnej alternatywy, chociazby dla spraw dotyczacych
transakcji kartg (standardowo procedura w przypadku transakcji karta platnicza wynosi 90
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dni) lub reklamacji wymagajacych konsultacji i ustalen z innymi parterami bankéw, co ma
istotny wplyw na dochowanie terminu. W Projekcie nie uwzgledniono réwniez kwestii
standardow jakosciowych odpowiedzi, sposobéw i wymogéw raportowych, badania
satysfakcji klienta, zbierania potrzeb klientéw, a takze nie opisano etapéw obstugi reklamacji
z naciskiem na analize sprawy i probleméw, ktérego dotyczy reklamacja, metod i
wskaznikéw poprawiajgcych nieprawidlowosci i bledy.

Po czwarte - niezmiernie istotng propozycja przewidziang w Projekcie jest powolanie nowej
instytucji, ti. Rzecznika Finansowego. Powyzsza koncepcja zaklada powstanie kolejnej
instytucji, wyposazonej przez ustawodawce w szerokie uprawnienia, ktora bedzie dziatala na
rzecz i w imieniu konsumenta w celu ochrony jego praw w obrocie cywilno-prawnym.
Podkreslenia wymaga, iz w obrocie cywilno-prawnym nadal naczelnymi zasadami sa: zasada
swobody kontraktowej, rownosci stron i swobody ksztaltowania tresci stosunku
cywilnoprawnego. Projekt jako Zrédlo odwolawcze wskazuje jedynie Rzecznika
Finansowego, tym samym pomijajac inne instytucje o podobnych funkcjach. W obecnym
stanie prawnym w interesie konsumenta jako strony umowy, a czesto wrgcz za niego,
dzialajg instytucje takie, jak: powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentéw, przedstawiciele
organizacji spolecznych, do ktérych statutowych zadan nalezy ochrona konsumenta, Komisja
Nadzoru Finansowego, a przede wszystkim Prezes Urzgdu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow. Mnozenie kolejnych, pokrewnych funkcji moze spowodowaé chaos z
perspektywy klienta oraz w samych instytucjach finansowych, ktore stosujg juz zalecane
standardy obstugi reklamacji.

Projekt nie odpowiada przy tym na pytania dotyczace zaleZno$ci pomigdzy
proponowang funkcjj Rzecznika a rolg i kompetencjami tychze instytucji, np. Komisji
Nadzoru Finansowego, Arbitra Bankowego, czy rzecznikami konsumentéw (miejskich i
powiatowych). Nalezy wzia¢ réwniez pod uwage, ze w sektorze bankowym przy Zwigzku
Bankow Polskich dziata juz instytucja Arbitra Bankowego, ktéry polubownie rozstrzyga
spory bankéw z konsumentami i jest szczegélnego rodzaju instytucja odwolawcza w trybie
rozpatrywania reklamacji przez banki. Jesli konsument podda spér pod kontrole zaréwno
Arbitra Bankowego, jak i Rzecznika Finansowego, bank bedzie zobowigzany poddaé sie
oddzielnie kazdemu orzeczeniu, ktérych rozstrzygnigcie moze okazaé si¢ odmienne.

Ponadto Projekt nie przewiduje zadnych mechanizméw ograniczajqcych konsumenta w
jednoczesnym poddawaniu pod osad réznych instytucji tej samej sprawy (reklamacji).
Powolanie kolejnej odrebnej instytucji o podobnych, czy takich samych kompetencjach
wystgpowania po stronie konsumenta, moze tym samym naruszaé réwnowage kontraktowg
stron na niekorzys¢ przedsigbiorcow. Przy braku szerokiej panstwowej edukacji
konsumentéw juz od najmlodszych lat, funkcjonujacy obecnie model »przecigtnego
konsumenta”, ktéry jest z zalozenia nie$wiadomym uczestnikiem rynku, nie poprawi sie, a
wrecz przeciwnie - wprowadzenie instytucji Rzecznika Finansowego jeszcze bardziej poglebi
t¢ tendencj¢. Konsumenci zamiast si¢ edukowaé bedg mogli, jednoczesnie w kilku
instytucjach, na wiele sposobow, nie tylko dochodzi¢ swoich praw, ale takze pozbywaé sie




odpowiedzialnosci za zaciagniete zobowigzania. W ten sposGb nie stang sic w pehi
Swiadomym uczestnikiem rynku, w tym finansowego.

W ocenie Zwigzku Bankéw Polskich, wartym zastanowienia jest wykorzystanie potencjatu
istniejacej juz infrastruktury np. powiatowych (miejskich) rzecznikéw konsumentow poprzez
udzielenie wsparcia i dofinansowania, tworzac tym samym sekcje specjalizujaca si¢ w rynku
ustug finansowych, w miejsce powolywania nowej i odrgbnej instytucji panstwowej z catym
kosztownym aparatem obstugowym. W $wietle istniejacych obecnie funkcji i instytucji
chroniacych interesy klientéw, nie wydaje si¢ zasadne powolywanie kolejnego biura z
zespolem ekspertéw i samego Rzecznika, ktérych prac¢ wyceniono na 25-30 milionéw
Ziotych, co jest dodatkowym kosztem utrzymania aparatu pafistwowego. Ponadto Projekt
proponuje dzielenie si¢ raportami z prac biura w cyklach rocznych. Przedstawianie rezultatow
pracy i skutecznosci biura w cyklach rocznych nie wplynie na poprawe jakosci
funkcjonowania instytucji finansowych.

Niezaleznie od powyzszego, nalezy zwrécié uwage, iz Rzecznik Finansowy bedzie skupial w
swoim r¢ku nie tylko kompetencje do reprezentowania konsumenta i dziatania w jego
interesie jako szczegblnego rodzaju instancja odwolawcza, ale takze bedzie mogt byé
arbitrem, czy tez mediatorem w sprawie, co juz prima facie jest sprzeczne z prawem, gdyz
oznaczaloby to mozliwos$¢ laczenia funkecji oskarzyciela z funkcjg sedziego w sprawie.
Mediator nie powinien mie¢ kompetencji orzeczniczych. Laczenie tych dwoch kompetencji w
ocenie Zwigzku Bank6éw Polskich moze wptynaé na podstawowg zasade dziatania mediatora,
jaka jest prowadzenie mediacji przy zachowaniu bezstronnoéci. Na marginesie nalezy
wskazaé, zgodnie z art. 183% § 2 k.p.c., mediatorami w sprawach cywilnych nie mogg byé
sedziowie (zakaz ten nie dotyczy sedziéw w stanie spoczynku). Podobne ograniczenie
dotyczace niedopuszczalnosci pelnienia funkcji arbitra przez sedziego znalazlo si¢ w art. 1170
§2kp.c.

Majac na wzgledzie powyisze, projektowana propozycje powolania Rzecznika
Finansowego w obecnym brzmieniu przepiséw nalezy ocenié negatywnie. W odniesieniu
do bankéw instytucja Rzecznika Finansowego wydaje si¢ zbedna w Swietle istnienia
innych instytucji spelmiajacych tozsame funkcje, a objecie zakresem jego kompetencji
réwniez sektora bankowego stamowi¢ bedzie powielenie obecnych uprawnien i
obowigzkéw Komisji Nadzoru Finansowego, czy Bankowego  Arbitrazu
Konsumenckiego. Dodatkowo odgérne i zbiorowe obciazenie instytucji finansowych
kosztami dochodzenia roszczenn konsumentéw, arbitrazu polubownego, a przede
wszystkim doradzania i edukacji konsumentom, podczas gdy instytucja finansowa
jest drugg strona uméw zawieranych z konsumentami, moze narusza¢é réwnowage

kontraktowa stron.

Przedstawiajac stanowisko Zwigzku Bankéw Polskich oraz zalaczone uwagi
szczegOlowe, pragne wyrazi¢ nadziej¢, ze zostang one wziete pod rozwage w toku prac
legislacyjnych i przyczynia si¢ do wypracowania, jak najbardzie] precyzyjnych,
odpowiadajacych praktyce obrotu rozwigzan. Zwigzek Bankéw Polskich zglasza zarazem
prosbg o umozliwienie udziatu w dalszych pracach legislacyjnych, opowiadajac si¢ przy tym
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za tworzeniem prawa wywazonego, bioracego pod uwagg shuszne interesy stron, oddajacego
wyksztalcone uwarunkowania gospodarcze, jak réwniez odpowiadajacego zidentyfikowanym
potrzebom.

Zalacznik: Uwagi szczegélowe do projektu ustawy o rozpatrywaniu reklamacji j
‘ Uwa, ;ji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym (druk sejmowy nr 3430). o ok 8




Zakacznik do pisma ZBP z dnia 16 czerwea 2015 1.

Uwagi szczegélowe do projektu
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym (druk sejmowy nr 3430; dalej takze jako: »Projekt™)

1) Art. 2 pkt 2) Projektu

Przewidziana w Projekcie definicja reklamacji moze okazaé si¢ zbyt szeroka. Przyktadowo
mozna wskaza¢ sytuacje, kiedy klient bedzie wnosit bardzo ogélne zastrzezenia poprzez
lapidarng  negatywna wypowiedz, wyrazajaca kompleksowe  przeswiadczenie o
nieprawidlowej dziatalnosci, np. na portalu spolecznosciowym, bez jednoczesnego
wskazywania konkretnych zarzut6w. Natomiast podmiotom rynku finansowego trudno
byloby ustosunkowaé si¢ do takich ogllnych zarzutéw. Sugerowane byloby doprecyzowanie
poprzez wskazanie, ze powinna to byé reklamacja podnoszaca konkretne zastrzezenia oraz
zfozona zgodnie z wymogami dotyczacymi trybu jej skladania.

2) Art. 2 pkt 3) Projektu

Wskaza¢ nalezy, iz w zwrocie ,,w rozumieniu ustawy, z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach
platniczych” powinien byé usuniety przecinek po stowie ustawy, a ponadto zostat przywotany
nieprawidtowy publikator (powinno by¢ tj. Dz. U. 22014 r. poz. 873 z pézn. zm.).

3) Art. 3 Projektu

ust. | - regulacje dotyczace obowiazku dostarczania klientowi przed zawarciem umowy zasad
rozpatrywania reklamacji zostaly juz wskazane w art. 27 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o
ustugach platniczych, przedmiotowa regulacja bedzie zas stanowila powtlrzenie. W art. 3 ust.
1 wskazuje si¢, w jakiej formie podmiot rynku finansowego dostarcza klientowi informacje, o
mozliwosci ztozenia reklamacji (,,Podmiot rynku finansowego dostarcza klientowi w chwili
zawierania umowy...”). W ocenie Zwigzku Bank6éw Polskich przepis winien przewidywaé
mozliwo$¢ dostarczenia klientowi informacji na etapie zwierania umowy w takiej formie, w
jakiej zawierana jest umowa lub w formie pisemnej — czestokroé regulaminy, ktére zawieraja
informacje o formie i trybie rozpatrywania reklamacji, przekazywane sg klientom w formie
elektronicznej.

Ponédto, we wskazanym ustepie brakuje pkt b), ktdry zostal przywolany w art. 4 ust.1.

ust. 2 — postuluje si¢ zmiane i dookreslenie, ze wniosek klienta o dostarczenie informacji
poczty elektroniczng jest konieczny tylko w przypadku klienta bedacego konsumentem.
Wskazana ustawa pomija takze ustaw¢ o podpisie elektronicznym. Dookreslenia wymaga
réwniez, sposob, w jaki powinna by¢ dostarczana informacja, gdy umowa jest zawierana




zdalnie. Wyjasnienia wymaga réwniez pojecie ,,7ryb” i jakie informacje w tym zakresie
powinny zosta¢ dostarczane.

4) Art. 4 Projektu

ust. 1 — Zwigzek Bankow Polskich opowiada si¢ za dookre§leniem w Projekcie mozliwosci
przekazywania odpowiedzi z wykorzystaniem wszystkich dopuszczonych form kontaktu z
klientem, z uwzglednieniem preferencji klienta w tym zakresie. OkreSlenia wymaga
réwniez to, czy sformutowanie ,,za pomocq innego trwatego nosnika informacji” oznacza,
ze nie bgdzie mozliwe poinformowanie klienta o rozpatrzeniu reklamacji w formie
telefonicznej (jesli klient sam okredli taka forme poinformowania). Proponuje si¢
zastgpienie zwrotu ,,Jub za pomocq innego trwatego nosniku informacji” zwrotem ,, lub w
innej formie uzgodnionej z klientem”.

Nadto w Projekcie w art. 3, do ktérego odwoluje si¢ ten artykut, brakuje powo{ywahej litery
b).

ust. 2 — analogicznie, jak w art. 3 ust. 2, postuluje si¢ zmiane i dookreglenie, ze wniosek o
dostarczenie odpowiedzi poczts elektroniczng jest konieczny tylko w przypadku klienta
bedacego konsumentem. Wskazana ustawa pomija takze ustawg o podpisie elektronicznym.
W ocenie Zwigzku Bankéw Polskich nie powinno by¢ ograniczenia jedynie do formy
poczty elektronicznej, gdy klient oczekuje poinformowania, np. telefonicznego, a podmiot
rynku finansowego ma mozliwosé rejestrowania rozmowy. Wymdg odpowiedzi wylacznie
‘W postaci papierowej lub na trwalym nogniku informacji moze w przypadku niektérych
reklamacji by¢ nieadekwatny. Z praktyki bankow wynika, iz klienci niejednokrotnie
oczekuja odpowiedzi w formie telefonicznej lub ustnej (w przypadku bezposredniego
kontaktu z pracownikiem banku). Proponuje si¢ pozostawienie klientowi swobody
wyboru formy, w jakiej chcialby otrzymaé odpowiedz na zlozona reklamacje badz
usunigcie tego ustepu.

Niezaleznie od powyzszych uwag, nalezy wyjasni¢, czy w ramach pojecia ,, poczta
elekironiczna”, ktére pojawia sie w art. 3 i art. 4 Projektu, mieszcza sie spotykane w
sektorze bankowym systemy wymiany informacji, ktére - Jezeli klient tak zdecyduje - moze
sta¢ si¢ jedyng plaszczyzna komunikacji z bankiem — €Zy ta sytuacja uznana moglaby by¢ za
wymian¢ informacji w ramach tzw. ,,poczty elektronicznej™?

5) Art. 5 Projektu

W ocenie Zwigzku Bankéw Polskich wskazany w art. 5 Projektu termin jest zbyt krotki.
Sprawy dotyczace ushig finansowych, jak stusznie zostalo wskazane W uzasadnieniu
Projektu, sa sprawami skomplikowanymi. Niejednokrotnie wyjasnienie kwestii wymaga
wspolpracy kilku jednostek w ramach podmiotu rynku finansowego oraz doglebnego
Wwyjasnienia sprawy tak, aby byla pewnogé, ze wszystkie aspekty mogace mieé wplyw na -
rozstrzygniecie reklamacji zostaly dostatecznie wyjasnione. W zakresie terminu potrzebnego
na wyjasnienie spraw dotyczacych ustug finansowych szersze uwagi zostaly zawarte w




komentarzu do projektowanego art. 6. Sugerowane byloby takze doprecyzowanie brzmienia
art. 5, z dopiskiem ,,z zastrzezeniem art. 6” oraz zastapienie zwrotu ,,od chwili otrzymania
reklamacji” zwrotem ,, od dnia ofrzymania reklamacji”.

6) Art. 6 Projektu

W ocenie Zwigzku Bankéw Polskich 60-dniowy termin na rozpatrzenie reklamacji i
udzielenie odpowiedzi jest zbyt krotki. W pewnych przypadkach dotyczqcych transakcji
platniczych udzial biora trzy lub cztery podmioty (m.in. agent rozliczeniowy, organizacja
kart platniczych). Niejednokrotnie wiedza o przebiegu transakcji niezbedna do rozpatrzenia
reklamacji moze by¢ osiagnieta jedynie za posrednictwem tych podmiotéw, co oznacza
wydluzone terminy postepowania reklamacyjnego, co jest niezalezne od bankow.
Niejednokrotnie brak odpowiedzi moze wynika¢ z przyczyn niezaleznych od podmiotu
rynku finansowego. Ponadto na rozpatrzenie reklamacji moze mieé wplyw ewentualne
toczace si¢ postgpowanie karne, w zwigzku z tym w takiej sytuacji termin na rozpatrzenie
reklamacji powinien zostaé zawieszony.

W zakresie proponowanej litery b) nalezy podniesé, iz nie w kazdym przypadku mozliwe
bedzie wskazanie takich okolicznosci. Dlatego tez sugerowane bytoby doprecyzowanie m.in.
o braku sprzecznosci udzielenia takich informacji z powszechnie obowigzujgcymi przepisami
prawa (jako przyklad mozna wskazaé tajemnice bankowsa, przepisy o przeciwdzialaniu
praniu pieniedzy i finansowaniu terroryzmu, niejawnos$é postepowania przygotowawczego).
Ponadto Zasady dotyczgce procesu obstugi skarg przez instytucje finansowe uchwalone przez
Komisj¢ Nadzoru Finansowego, przewidujg w § 10 ust. 2 jako najdhuzszy termin — termin 90-
dniowy. Jest to realny termin w przypadku rozpatrywania reklamacji dotyczacych zawilych
spraw. Nalezy umozliwié¢ instytucjom finansowym rzetelne wyjasnienie sprawy.
Skrécenie terminu do rozpatrywania reklamacji do 60 dni nie zawsze bedzie dla klienta
korzystne, jesli sprawa jest skomplikowana, bowiem nie pozwoli to podmiotom finansowym
na zbadanie wszelkich okolicznosci sprawy, np. nie pozwoli oczekiwaé na odpowiedz innego
uczestnika systemu platniczego, jesli mija termin 60 dni od zlozenia reklamacji, a
przykladowo odpowiedZz agenta rozliczeniowego moze przyniesé informacje, ktore
spowodujg pozytywne rozpatrzenie sprawy klienta. Natomiast przed otrzymaniem takiej
odpowiedzi, jesli bedzie zblizat si¢ termin 60-dniowy i okolicznosci sprawy nie Zostang do
korica wyjasnione, banki nie beda mialy podstaw do uznania reklamacji. Proponujemy
zastgpienie zwrotu ,, k16ry nie moze przekroczyé 60 dni” zwrotem |, nie dluz"szy’niz' 90 dni”.

W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji wykonanych z uzyciem kart platniczych,
gdy niezbedne jest przeprowadzenie postgpowania reklamacyjnego w organizacji platniczej
(VISA, MasterCard) stosowany jest tryb okreslony przez te organizacje, z ktérych wynika
90-dniowy termin. Temat ten byt analizowany w kontekscie zgodnosci z ,,Zasadami Zadu
Korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych” — wéwezas ustalono, ze w tym przypadku
bank jest posrednikiem w przekazaniu reklamacji do rozpatrzenia przez organizacje
platnicze, w zwigzku z czym dopuszczalny jest termin wynikajacy z regulacji organizacji
platniczych. Wydaje si¢ réwniez, ze Komisja Nadzoru Finansowego, proponujac termin 90 -
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dniowy jako maksymalny, kierowala si¢ takze swoja $wiadomoscia co do mozliwosci
wystapienia koniecznos$ci dtugotrwalego rozpatrywania skomplikowanej reklamacji.

Innym rozwiazaniem jest np. podzielenie reklamacji na te, ktére powinny by¢ rozpatrzone w
ciggu nie dtuzszym niz 60 dni oraz na te, w przypadku ktérych maksymalny termin
rozpatrzenia bytby dtuzszy ze wzgledu na czynniki niezalezne od danej instytucji finansowe;j.
Jednoczesnie w tym drugim przypadku mozna by okreéli¢ termin, w ktérym odpowiedz
powinna byé udzielona klientowi (np. 30 dni), ale poczatek biegu tego okresu powinien
rozpoczyna¢ si¢ z chwilg, gdy instytucja finansowa otrzymala niezbedne wyjasnienia od
podmiotu trzeciego (np. organizacji platniczej), niezbednego w procesie rozpatrywania
reklamacji.

Roéwniez na wzor wspomnianych powyzej Zasad dotyczqcych procesu obstugi skarg przez
instytucje finansowe rekomendowane - byloby zastgpienie przestanki ,,uzasadnionych
przeszkod niezaleznych od podmiotu rynku finansowego, uﬁiemoz‘liwiajqc)zch rozpatrzenie
reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie” sformulowaniem ,w przypadku
uzasadnionej niemoznosci udzielenia odpowiedzi w tym terminie”. Taki zwrot jest nieco
szerszy, ale jednoczesnie pozwoli podmiotowi rynku finansowego na powolanie si¢ na
uzasadniong niemoznos¢ udzielenia odpowiedzi, ktéra bedzie uzasadniona przyktadowo
koniecznodcig doprecyzowania albo zaprezentowania stanowiska réwniez przez inne
jednostki podmiotu rynku finansowego, co pozwoli na rzetelne rozpatrzenie wszystkich
aspektéw sprawy i bedzie korzystne réwniez dla klienta.

7) Art. 7 Projektu

Brak jest uzasadnienia dla twierdzenia, iz w przypadku niedochowania terminu reklamacja
jest rozpatrzona zgodnie z wolg wnoszacego klienta. Stanowi to znaczace ograniczenie
praw podmiotéw finansowych. Sprawa niejednokrotnie moze okazaé si¢ zawila i jej
wyjasnienie moze wymaga¢ kontaktéw z innych podmiotami, co bedzie skutkowato
przekroczeniem terminu 60 - dniowego. Sprawy sporne powinny by¢é rozstrzygane przez
niezawisly sad w postgpowaniu sadowym. Co wazne milczeniu jedynie wyjatkowo nalezy
przypisywa¢ skutek w postaci oswiadczenia woli, w tym przypadku uznania roszczenia
klienta. Ponadto, tak jak projektodawca wskazal w uzasadnieniu (s. 15), przepis ten
stanowi sankcj¢ w postaci przyjecia w razie braku odpowiedzi w ustawowym terminie, ze
podmiot finansowy rozpatrzy! reklamacje pozytywnie, co ma stanowié podejscie
prokonsumenckie. W zwigzku z tym argumentem, co najmniej konieczne jest wylaczenie z
zakresu zastosowania niniejszego przepisu przedsicbiorcéw, skoro przepis ma shizy¢
konsumentom. Z zalozenia podejscie prokonsumenckie powinno dotyczy¢ konsumentow,
a nie przedsigbiorcéw, poniewaz konsumenci s3 strona stabsza, a w przypadku uméw
dotyczacych profesjonalistéw ich pozycja jest réwnoprawna. Rekomendowane byloby
jednak wykreslenie tej regulacji z Projektu, z uwagi na to, ze sprawy dotyczace ushug
finansowych z natury s3 skomplikowane i nalezy zapewnié obu stronom prawo do
rozwigzania sporu przez sad lub za pomocs alternatywnych metod rozwigzywania sporow.
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Nalezy zwrocié uwage, ze inne rygory i zasady wystepuja w postepowaniu cywilnym, a
inne w postepowaniu reklamacyjnym. Podmiot finansowy niejednokrotnie nie ma
mozliwosci rzeczywistej weryfikacji poniesionej przez konsumenta szkody, np. jesli
wskazuje on, e poniést szkode w postaci lucrum cessans oraz zwigzku
przyczynowego, tym bardziej w ciggu 30 lub 60 dni. Istnieje zatem ryzyko, ze takie
uregulowanie naruszaloby prawo do rozstrzygniecia sporu przez sad. Nie jest
dostatecznie jasne, jaka mozliwosé obrony intereséw miatby podmiot rynku finansowego,
ktory nie udzielit odpowiedzi w ciagu 30 lub 60 dni, co mogloby stanowié o ograniczeniu
prawa do sadu podmiotu rynku finansowego. Ponadto, watpliwe jest, jakie bytyby skutki
braku odpowiedzi na gruncie prawa cywilnego, tj. czy uzasadniatoby to twierdzenie, ze
doszlo do uznania wladciwego czy tez moze niewlasciwego, czy tez nie stanowiloby to
uznania roszczenia w rozumieniu prawa cywilnego, a jedynie stanowiloby pewnego
rodzaju domniemanie, ktére mogloby zostaé obalone.

W przepisie art. 561° k.c., na ktorym, jak wydaje sig, jest wzorowany niniejszy przepis,
zostaly dokladnie okreslone roszczenia, ktére sprzedawca uznaje za uzasadnione, tj.
zgdanie wymiany rzeczy, usunigcia wady albo o$wiadczenie o obnizeniu ceny
(uprawnienia z tytulu rekojmi), z jednoczesnym wskazaniem reguly interpretacyjnej
dotyczacej uznania milczenia przedsigbiorcy za o$wiadczenie woli. W projektowanym
art. 7 brak jest wskazania rodzajéw roszczen, co oznaczaloby, ze kazde roszezenie
uznane byloby za rozpatrzone pozytywnie (czyli nawet takie, ktére konsumentowi w
rzeczywistosci nie przystugiwalo). Nalezy réwniez zwroci¢ uwage, ze odpowiedzialnosé
sprzedawcy z tytutu rekojmi jest rozwiazaniem szczegélnym, stanowigcym
odpowiedzialno$¢ na zasadzie ryzyka, ktérego to rodzaju odpowiedzialnosci nie mozna
stwierdzi¢ w stosunku do wszystkich mozliwych przypadkéw odpowiedzialnogci, ktorg
moglby ponosi¢ podmiot rynku finansowego, niejednokrotnie jest ona WeZSZ9
odpowiedzialnoscig. Wprowadzenie regulacji analogicznej, jak w art. 561° k.c., nie jest
uzasadnione réwniez z tego wzgledu. Ponadto, w prawie cywilnym uznawanie milczenia
za o$wiadczenie woli powinno by¢ wyjatkiem, a przedmiotowy przepis ma zbyt szeroki
zakres zastosowania (jakiekolwiek roszczenie klienta), wiec nalezy stwierdzié, ze nie jest
to rozwigzanie prawidtowe.

Podsumowujgc wskazany przepis wykracza peza to co niezb¢dne do ochrony
konsumentéw i w sposéb nieproporcjonalny ogranicza prawa podmiotéw rynku
finansowego. Dlatego tez Zwiazek Bankow Polskich opowiada si¢ za usunieciem art. 7
Projektu. Niedochowanie terminéw okreslonych w poprzedzajacych art. 5 i art. 6 moze
by¢ niezalezne od podmiotu rynku finansowego (vide termin rozpatrywania reklamacji
przez agenta rozliczeniowego). Ponadto niewspdtmierno$é ,kary” do ,,zawinienia”
(op6znienie w udzieleniu odpowiedzi) moze skutkowaé, ze odpowiedzi beda udzielane
klientom nawet w sytuacji niepelnego wyjasnienia problemu, aby tylko dochowaé
terminéw. Dodatkowo warto podkresli¢, ze klient wnoszacy reklamacje nie zawsze okresla
swojg wole. Powstaje wowczas pytanie, jak nalezy traktowaé takie sytuacje? Nalezy mieé
na uwadze réwniez fakt, iz w wielu przypadkach udzielenie odpowiedzi nie zalezy jedynie
od dobrej woli i checi instytucji finansowej, ale od wielu niezaleznych czynnikéw, w tym
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opinii z instytucji i jednostek wspdipracujacych odpowiedzialnych za tryb rozliczen
gotowkowych i bezgotowkowych.

8) Art. 8 Projektu

Wskazywanie uzasadnienia faktycznego i prawnego nie powinno wystepowaé w takim
samym stopniu w stosunku do przedsi¢hiorc6w, jak do konsumentéw. Ponadto,
niejednokrotnie pewne okolicznosci nie moga zostaé ujawnione, z uwagi na inne
powszechnie obowiazujace przepisy prawa, np. dotyczace tajemnicy bankowej lub
wynikajgce z przepiséw o przeciwdzialaniu praniu pieni¢dzy i finansowaniu terroryzmu. -
Sugerowane byloby zatem wskazanie odpowiedniego wylaczenia lub zastrzezenia w tym
zakresie.

W zakresie przeslanki okreslonej w literze b) nalezy podnie$é, ze wskazanie
wyczerpujgcego stanowiska moze by¢ wymagane jedynie w procesie, z uwagi na przepisy
procedury cywilnej. Podmiotom finansowym nalezy réwniez zapewnié prawo do ochrony
swoich interesow w ewentualnym postepowaniu cywilnym. Alternatywnie proponujemy
rozwazenie dodania sformutowania: ,, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutéw" - analogicznego jak w Zasadach (...) Komisji Nadzoru Finansowego.

9) Art. 9 Projektu

W ocenie Zwigzku Bankéw Polskich nie jest zasadne zawieranie pouczen, réwniez w
stosunku do przedsigbiorcow, ktérzy s3 podmiotami profesjonalnymi oraz powinni byé
$wiadomi swoich uprawnieri dotyczacych dochodzenia sporow. Ponadto przedmiotowe
informacje dotyczace sposobdw rozstrzygania spor6w sg rowniez przekazywane, chociazby
na podstawie ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ushigach platniczych. Proponuje sie
rozwazenie uwzglednienia w Projekcie, aby pouczenie o mozliwosci okreslonych w lit. b) —
d), bylo zawarte w odpowiedzi kierowanej do klienta przez ostatni szczebel odwotlawczy,
funkcjonujacy w danym podmiocie rynku finansowego.

Wobec powyzszego, postuluje si¢ rozwazenie zmiany redakcji tego artykutu:

2Art. 9. 1. W przypadku nieuwzglednienia ewentualnych roszczen klienta tresé odpowiedzi,
o kitdrej mowa w art. 4, powinna réwniez zawieraé pouczenie o mozliwosci i sposobie
ewentualnego odwolania sig od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje, jezeli
podmiot rynku finansowego przewiduje tryb odwolawczy.
2. Po wyczerpaniu wewngtrznych mozliwosci skiadania odwotania, o ktorych mowa w ust. 1,
tres¢ odpowiedszi, o ktdrej mowaw art. 4, powinna réwniez zawieraé pouczenie o:

a. mozliwosci skorzystania z instytucji mediacji lub sqdu polubownego bgds innego
mechanizmu polubownego rozwigzywania sporéw, w przypadku gdy podmiot rynku
Jinansowego przewiduje takg mozliwosé,

b. mozliwosci wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego, .

¢. mozliwosci wystgpienia z powédztwem do sqdu Dpowszechnego.”
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10) Art. 10 Projektu

ust. 2 — z uwagi na fakt, iz Rzecznik Finansowy ma rozpatrywaé reklamacje i skargi,
Sugerowane byloby, aby nie tylko miat wiedzg¢ w zakresie regulacji prawnych tworzacych
otoczenie rynku finansowego, ale takze aby posiadat Wyzsze wyksztalcenie Prawnicze, co

niekaralnosci i nieskazitelnego charakteru, co mozna podaé w watpliwoéé w razie popehnienia
przestgpstwa takze przez niedbalstwo lub lekkomyslnosg.

Zkolei w art. 10 ust. 6 pkt 4) Projektu proponuje si¢ usuniecia stowa »fazgcego”.

11) Art. 15 ust. 1 Projektu

ustawodawcy niezbedne jest ich powolanie. Nakladanie innych danin publicznych powinno
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12) Art. 19 Projektu

Przepis w wielu miejscach jest niedookreslony, np. w ust. 2 jest wskazane, ze Rzecznik
Finansowy moze podja¢ czynnos¢, ale nie jest okreslone, jakiego rodzaju czynnos¢, co
mogloby by¢ interpretowane zbyt szeroko jako jakakolwiek czynnos¢. Pod wzglgdem
legislacyjnym brak jest uzasadnienia dla oznaczania ust. jako 4a, skoro nie jest to -
nowelizacja, nalezy nada¢ kolejne numery.

W tresci art. 19 ust. 5 mowa jest o udzieleniu zgody przez klienta, ktérego sprawa dotyczy.
Nie wskazano jednak formy udzielenia tej zgody. Ma to szczegdlne znaczenie wobec
uzupelnienia tresci art. 105 ust. 1 pkt 2 Prawa bankowego o literg w), zgodnie z ktora
Rzecznik Finansowy moze zwraca¢ si¢ do banku o udzielenie informacji objetych
tajemnica bankowa w zakresie niezbednym do realizacji przez ten podmiot ustawowych
zadan okreslonych w ustawie i wymogu realizacji przez Rzecznika Finansowego
obowiazku wykazania posiadania zgody klienta.

13) Art. 20 Projektu

Otwartym pozostaje pytanie, czy projektodawca przewiduje mozliwosci przedtuzenia
wskazanego w przepisie terminu, w szczegolnie uzasadnionych przypadkach. W sytuacji, gdy
wskazywanym terminem odpowiedzi Rzecznikowi na jego wniosek przez podmiot finansowy
jest 30 dni (tak w art. 21 Projektu), nie jest wlasciwym skrécenie tego terminu do 14 dni, w
sytuacji gdy zakres wniosku miatby dotyczy¢ przekazania wzorcow umownych (tak w art. 20
Projektu). Whasciwym byloby stosowanie w obu przypadkach przyjetego juz zwyczajowo na
rynku (m.in. w relacji podmiotow nadzorowanych z KNF, w zakresie skarg klientow) terminu
30 dni.

Dodatkowo pojawiaja si¢ watpliwosci dotyczace braku okreslenia w Projekcie obowigzkow
Rzecznika Finansowego w zakresie terminéw udzielania odpowiedzi oraz wymogéw
formalnych dotyczacych tresci odpowiedzi (np. form i trybu zglaszania reklamacji do
Rzecznika Finansowego, elementow wymaganych w odpowiedzi, analogicznie do
okreslonych dla podmiotéw rynku finansowego i innych).

14) Art. 23 Projektu

ust. 2 — watpliwosci mogloby budzi¢ prowadzenie postgpowania mediacyjnego z urzedu,
szczegblnie w przypadku, kiedy strong sporu jest przedsigbiorca. Postgpowanie mediacyjne,
co do zasady jest dobrowolne i na tym polega istota alternatywnych metod rozwigzywania
Sporow.

ust. 3 — nalezy rozwazy¢ zmiane zapisu w ten sposob, ze podmiot rynku finansowego bedzie
dobrowolnie decydowat o przystgpieniu do postgpowania mediacyjnego. Zgodnie z ust. 6,
podmiot rynku finansowego moze nie wyrazi¢ zgody na zaproponowane zakonczenie sprawy.
Wprowadzenie wnioskowanej zmiany zapobiegnie przypadkom prowadzenia postgpowat
mediacyjnych, gdy podmiot rynku finansowego nie jest zainteresowany udzialem w nim, np.
akceptuje inng forme polubownego rozwigzania sporu (np. przed Arbitrem Bankowym).
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Ponadto, jak zostalo to wskazane w pismie przewodnim, obligatoryjnosé Poddania si¢ |
postgpowaniu mediacyjnemu przez podmioty finansowe, stoi w jawnej sprzecznosci nie
tylko z ideg polubownego rozstrzygania sporéw (zakladajgca dobrowolnogé poddanie si¢
mu przez obie strony sporu), ale takze z zalozeniami ustawy o pozasagdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich projektowanymi przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, ktoéry jest odpowiedzialny za implementacje do polskiego
porzadku prawnego Dyrektywy ADR oraz Rozporzadzenia ODR. '

15) Art. 23 (Rozdziat 4. Przepisy zmieniajace i przejsciowe) Projektu

Proponuje si¢ zastapienie zwrotu »W zakresie niezbednym do realizacji przez ten podmiot
ustawowych zadar okreslonych w ustawie” Zwrotem ,, w zakresie okreslonym w art. 19 ust 4
pkt 1 ustawy”. 7 uwagi na charakter informacji stanowigcych tajemnice bankowa, ktére
powinny podlegaé szczegllnej ochronie, zakres mozliwego zgdania Rzecznika F inansowego,
| powinien zostaé okreslony mozliwie jak najbardziej precyzyjnie. Ponadto proponuje sie
rozwazenie, czy przepisy pozostaja adekwatne do postanowien Dyrektywy ADR, ktorej
termin implementacji uptywa dnia 9 lipca 2015 r. Niepozadane byloby odmienne regulowanie
tej kwestii lub w sposéb sprzeczny z celem Dyrektywy ADR. Wydaje sig, ze uregulowania
dotyczace mediacji nie $3 wyczerpujgce, w szczegélnosci w zakresie rezultaty mediacji, np.
czy bedzie to ugoda.

. Ponadto, w ocenie Zwiazku Bankow Polskich, wprowadzenie obowigzku banku udzielenia
informacji stanowiacej tajemnice bankowg na zadanie Rzecznika Finansowego nalezatoby
starannie rozwazy¢. Ograniczenie praw i wolnosci, w tym prawa do prywatnosci, ktérego
czgscig jest tajemnica bankowa, zgodnie z art. 31 ust. 3 Konstytucji mogg byé ustanawiane
tylko w ustawie i tylko wtedy, gdy sg konieczne w demokratycznym panstwie dla jego
bezpieczenistwa lub porzadku publicznego, badz dla ochrony srodowiska, zdrowia i
moralnosci publicznej, albo wolnosci i praw innych os6b. Ograniczenia te nie mogg naruszaé
istoty wolnosci i praw. Nalezy poda¢ w watpliwo$é koniecznosé wprowadzenia obowigzku
udzielenia informacji stanowigcych tajemnice bankowg Rzecznikowi Finansowemu. Osoba,
ktorej informacje dotycza, cheaca jednoczesnie wniesé skarge moglaby w tym przypadku
upowazni¢ bank do przekazania takich informacji na pi$mie zgodnie z art. 104 ust, 3 Prawa
bankowego. Ponadto, wskazana przestanka ,,zakresu niezbgdnego do realizacji przez ten
podmiot ustawowych zadan okre§lonych w ustawie™ zostata okre$lona zbyt szeroko.

Niezaleznie od powyzszego, nalezy wskaza¢, iz Rozdzial 4 zawiera bledng numeracje
artykutéw (dwukrotnie wystepujg art. 22 i 23).

16) Art. 26 Projektu

Wskazany okres na dostosowanie si¢ przez podmioty rynku finansowego do przepiséw
ustawy jest zbyt krétki. Dodatkowe obowigzki informacyijne wymagaja okresu czasu na
poinformowanie, a ponadto konieczne moglyby by¢ zmiany w strukturze wewngtrznej,
zmiany polityk, podjecie odpowiednich uchwat. Trybunat Konstytucyjny niejednokrotnie
wskazywal, ze przepisy powinny by¢ wprowadzane z zachowaniem adekwatnego vacatio
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legis, umozliwiajgcego podmiotom zapoznanie si¢ z przepisami ustawy i dostosowane swojej
dzialalnosci do tych przepiséw. Specyfika materii i skala dmalalnosm niektérych podmiotéw
rynku finansowego wymaga znacznie dtuzszego okresu.

Zgodnie z przepisem art. 26, ustawa wchodzi w zycie w ciggu 14 dni od dnia ogloszenia. Z
kolei zapisy w regulaminach, w ktérych znajduja si¢ informacje o trybie rozpatrywania
reklamacji, wskazuja, ze klient ma 30 dni na zlozenie o$wiadczenia o Jego przyjeciu badz
odmowie przyjecia. Ponadto bank w praktyce potrzebuje minimum trzech miesigcy na
przygotowanie i dystrybucj¢ nowej tresci do regulaminéw oraz dokonanie stosownych zmian
w dokumentacji klienta — stad propozycja o uwzglednienie przy wejsciu w zycie ustawy
stosownego vacatio legis.
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