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Warszawa, 22 lipca 2015 .
KL/396/156/2165/BW/AK/2015

Pan

Kazimierz Kleina

Przewodniczacy Komisji Budzetu i Finansow Publicznych
Senat RP

Cerriy P Pordnrs

W zwigzku z trwajagcymi w Senacie RP pracami legislacyjnymi nad ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym — druk senacki nr 986
(dalej: ustawa), Konfederacja Lewiatan pragnie przedstawi¢ swoje uwagi do przedmiotowej
ustawy. Stanowisko przesytam w zatgczeniu.

Zastepca Dyrektora Generalnego Z_ AR L.
& \),D ]ak cWo;nc[rows.' J\—

Henrylya Bochniarz
Prezydent Konfederacji Lewiatan

Do wiadomosci:
1. Pani lzabela Leszczyna, Sekretarz Stanu, Ministerstwo Finansow

Zataczniki:
1. Uwagi Konfederacji Lewiatan do ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym — druk senacki nr 986 (dalej: ustawa).
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Uwagi Konfederacji Lewiatan do ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym — druk senacki nr 986 (dalej: ustawa):

. Uwaga do art. 2 pkt. 1) ustawy:
Uprawnienie do ztoienia reklamacji zostato przyznane konsumentom oraz przedsiebiorcom.
W naszej ocenie jest niecelowe i nieuzasadnione aby wobec przedsigbiorcéw (profesjonalistow)
stosowac dokfadnie te same zasady dotyczace reklamacji jak wobec konsumentow.

Uwaga do art. 4 ustawy:

Niezrozumiate i sprzeczne z oczekiwaniami klientow jest ograniczenie formy odpowiedzi
na reklamacje wytgcznie do pisemnej (w tym elektronicznej wytacznie na wniosek klienta).
Powszechnie stosowanymi kanatami komunikacji z klientami w XXI wieku s3g telefon/internet,
czy chocby (od zawsze) bezposrednia rozmowa klienta z pracownikiem przedsiebiorcy. Odpowied:
na reklamacje udzielona w ten sposob jest szybsza, tanfisza i bardziej efektywna niz forma pisemna
(dodatkowo pozwala czesto na natychmiastowe doprecyzowanie odpowiedzi i przekazanie
dodatkowych wyjasnien). Wymog odpowiedzi wytgcznie na pismie (w potgczeniu z sankcja za
naruszenie terminu wynikajac z niezrozumiatego art. 7 ustawy) oznaczat bedzie znaczne
zwiekszenie kosztéw funkcjonowania instytucji finansowych, jesli kaida odpowied: bedzie
musiata przyjag¢ forme pisemng i zosta¢ dostarczona w sposéb umoiliwiajagcy péiniejsze
udokumentowanie jej przestania.

Uwaga do art. 5 ustawy:
Przepis jest nieprecyzyjny i niedookreslony. Nie wiadomo bowiem, czy chodzi o faktyczne
dostarczenie odpowiedzi na reklamacje klientowi, czy tez o dotrzymanie terminu polegajace

na nadaniu przesytki w urzedzie pocztowym lub wystanie odpowiedzi pocztg elektroniczng.

W tym zakresie niezbedne jest doprecyzowanie, w szczegolnosci, ze z brakiem dotrzymania tego
wigie uznanie roszczenia klienta z reklamacji. Dlatego postulujemy doktadne okreslenie, kiedy
przedsiebiorca dotrzymuje terminu udzielenia odpowiedzi. W naszej ocenie, dla zachowania
terminu, o ktérym mowa w art. 5 ustawy, wystarczajagcym powinno by¢ wystanie odpowiedzi
przed jego uptywem. W przypadku zachowania dotychczasowego zapisu de facto przedsiebiorca
bedzie musiat dostarczy¢ odp. w terminie 30 dni ale jak w praktyce ma o zrobi¢ np. wysytajac
przesytke poczta? Czy termin zostanie dochowany jesli klient nie odbierze przesytki z poczty w
rozsgdnym terminie i np. list bedzie awizowany przez 14 dni? Pamietac nalezy, ze nie bedg tutaj
miaty zastosowania zapisy kodeksu postepowania cywilnego czy administracyjnego, ale ogdlna,
zasada, ze odp. zostanie faktycznie doreczona dla klienta z zachowaniem terminu ustawowego.
Kwestia ta jest wiec niezwykle waina z punktu widzenia przedsiebiorcow — podmiotéw rynku
finansowego.

memberof BUSINESSEUROPE
T B

Konfederacja Lewiatan tel.(+48) 22 55 99 900 NIP 5262353400

ul. Zbyszka Cybulskiego 3 fax (+48) 22 55 99 910 KRS 0000053779

00-727 Warszawa lewiatan@konfederacjalewiatan.pl Sad Rejonowy dla
www.konfederacjalewiatan.pl m.st. Warszawy w Warszawle

Xill Wydziat Gospodarczy KRS



I

LEWIATAN

Tres¢ ustawy w kontekscie terminu rozpatrzenia reklamacji powinna by¢ spdjna z aktualnie
obowigzujacymi regulacjami natozonymi na instytucje finansowe przez Komisje Nadzoru
Finansowego ,Zasady dotyczgce procesu obstugi skarg przez instytucje finansowe” wprowadzone
uchwatg z dnia 26.05.2015. Zasadne jest tez wytgczenie z terminu 30 i 60 dniowego reklamacji
procesowanych przy wspotpracy z innymi instytucjami, w tym: reklamacje transakcji kartami typu
chargeback, reklamacje dotyczace ptatnosci SWIFT oraz WUMT, gdzie bank przyjmujgcy
reklamacje nie ma wptywu na ostateczny termin uzyskania wyjasnien umozliwiajacych udzielenie
klientowi odpowiedzi. Ponadto przeszkody w rozpatrzeniu reklamacji w terminie 30 dni moga
mie¢ charakter nie tylko niezalezny od podmiotu np. konieczno$¢ odszukania dokumentacji
archiwalnej, zatem wydtuzenie powinno by¢ takze mozliwe w takich przypadkach.

. Uwaga do art. 7 ustawy:

Z niezrozumiatych na powoddw, na ostatnim etapie prac legislacyjnych w Sejmie przywrécono
pierwotnie przewidywang sankcje za ewentualne nierozpatrzenie reklamacji w ustawowym
terminie 30 dni (ktéry w wyjatkowych przypadkach moze by¢ wydtuzony do 60 dni), polegajaca na
tym, ze w przypadku niedochowania tego terminu, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie
z wolg klienta. Uzasadniono to tym, Ze juz dzi$ takie rozwigzanie istnieje w ustawie o prawach
konsumenta, a ponadto dokfadnie takie samo rozwigzanie przewiduje propozycja zawarta
w przyjetym przez rzad projekcie zatozenn do ustawy o pozasagdowym rozwigzywaniu sporéow
konsumenckich. W zwigzku z tym uznano, ze brak takiej sankcji stawiatoby podmioty rynku
finansowego w uprzywilejowanej sytuacji. To prawda, ze we wspomnianym projekcie rzadowym
zaproponowano wprowadzenie ustawowego obowigzku ustosunkowania sie przez
przedsiebiorcow - i to wszystkich branz, a nie tylko rynku finansowego - do reklamacji
konsumenta. Z kolei, brak ustosunkowania sie do reklamacji miatby by¢ réwnoznaczny
z jej uznaniem. Ale nalezy pamigtac, ze jest to dopiero projekt, zas rozwigzanie to krytycznie
oceniane jest przez przedsiebiorcow.

Wszak, sankcja polegajaca na automatycznym uwzglednianiu reklamacji klienta rodzi duze ryzyko
naduzywania tej instytucji przez klientow. Po pierwsze, fatwo sobie wyobrazi¢, ze w reklamacjach
formutowane beda catkowicie nieuzasadnione zgdania - np. twierdzenie, ze wyrzadzona zostata
szkoda na bardzo wysokie kwoty. W sytuacji braku odpowiedzi na taka ,reklamacje", co przeciez
nie musiatby wynika¢ ze ztej woli przedsiebiorcy, zadanie klienta automatycznie stawatoby sie
uzasadnione. Kolejnym niebezpieczeristwem mogfo by¢ skfadanie nieuzasadnionych reklamacji
i to w bardzo duzych ilosciach. Przedsiebiorcy zas, aby unikng¢ negatywnych konsekwencji
musieliby odpowiadaé¢ na kaida z nich. Wydaje sie, ze kwestia ta nie zostata do kofhca
przeanalizowana pod katem skutkéw i ewentualnego ryzyka.
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Rzeczywiscie jest tak, ze juz dzi$ istnieje podobne rozwigzanie zawarte w przepisach kodeksu
cywilnego dotyczacych rekojmi za wady rzeczy (art. 561° k.c.). Zawiera ono jednak znaczaca
réznice w poroéwnaniu do reklamacji. W przypadku rekojmi za wady, katalog roszczen klienta
w stosunku do przedsiebiorcy jest bowiem zamkniety i obejmuje 1) zadanie wymiany rzeczy, 2)
zadanie usuniecia wady albo 3) zgdanie o obnizeniu ceny. Natomiast w przypadku reklamacji,
katalog ten jest nieograniczony, a co za tym idzie, charakter sktadanych reklamacji moze by¢ rézny
- nie zawsze dajacy sie okreslic jako klasyczne roszczenie, ktéremu instytucja finansowa jest
w stanie da¢ zados¢ w formie uznania reklamacji.

Majac powyisze na uwadze, poddajemy pod rozwage rezygnacije z tego przepisu, ktéry wydaje
sie bardzo groiny dla przedsiebiorcéw.

Uwaga do art. 23 ustawy:

Rzecznik Finansowy zostat wyposazony w art. 23 ust. 2 w zdolnos¢ do rozpoczynania
postepowania mediacyjnego z urzedu. Nalezy wskaza¢, iz obligatoryjnos¢ poddania sie
postepowaniu mediacyjnemu przez podmioty finansowe (tak w art. 23 ust. 3 projektu) stoi
w jawnej sprzecznosci nie tylko z ideg polubownego rozstrzygania sporow (zaktadajaca
dobrowolnoé¢ poddanie sie mu przez obie strony sporu), ale takie z rozwigzaniami
projektowanymi przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdow, odpowiedzialny
za implementacje do polskiego porzadku prawnego Dyrektywy Unijnej ADR (2013/11/UE z dnia
21 maja 2013) . W opisie projektowanych rozwigzan implementujacych wspomniang Dyrektywe
ADR, UOKIK stusznie opowiada sie zaréwno przeciwko tgczeniu postepowania mediacyjnego
z reklamacyjnym, jak i — w szczegdlnosci, przeciwko obligatoryjnosci poddania sie przez
przedsiebiorce postepowaniu mediacyjnemu (co szczegolnie istotne, zasada dobrowolnosci
poddania sie rozstrzygnieciu sporu w tym trybie jest traktowana jako podstawowa dla systemu
ADR i wprost wynika takze z art. 10 Dyrektywy ADR . Omawiana powyzej wprowadzona zasada
obligatoryjnosci wydaje sie takie niezrozumiata w kontekscie zapisow art. 23 ust. 6 projektu,
zaktadajacych iz Rzecznik odstepuje od postepowania mediacyjnego w przypadku oswiadczenia
jednej ze stron, ze nie wyraza ona zgody na proponowane zakorczenie sporu.

Uwaga do art. 31 ustawy:

Omawiany przepis przewiduje mozliwos¢ naktadania na podmioty kar finansowych do 100.000
PLN za naruszenia niektdrych przepiséw ustawy. Po pierwsze, brak jest zapisu dotyczacego
przedawnienia scigania za tego typu delikty administracyjne od chwili ich popetnienia. Ponadto
réwniez brak jest wskazania, czy kara do 100 000 PLN miataby by¢ naktadana w konsekwenc;ji
kazdorazowego przekroczenia terminu na odpowiedZ, czy tez w przypadku wielokrotnego
naruszania tych termindw przez instytucje finansowa. Oznacza to dowolnos¢ organu we

wszczynaniu/sciganiu przedsiebiorcow nawet za drobne naruszenia bez ograniczenia czasowego.
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W naszej ocenie, takie limitowanie powinno by¢ okreslone np. jako rok od korica roku w ktérym
nastapito naruszenie przepiséw ustawy. Po drugie, rodzi sie pytanie, dlaczego przedsiebiorca ma
by¢ karany niejako dwa razy za o samo. Skoro ustawa w art. 7 ustawy wskazuje sankcje uznania
roszczen klienta w przypadku niedotrzymania terminu udzielenie odpowiedzi a z drugiej strony
rzecznik moze natozyc¢ kare za takie nieudzielnie odp. w terminie. Po trzecie wreszcie, pojawit sie
— jak sie wydaje — bfad legislacyjny, jako, ze przepis pozwala naktadac kare finansowg na podmiot
za sankcje z art. 7, co jest o tyle niezrozumiate, ze przepis ten nie naktada na podmiot zadnego
obowigzku a stanowi jedynie opis sankcji za naruszenie art. 5i 6 ustawy.

Konfederacja Lewiatan, Warszawa, dnia 22 lipca 2015 r.
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