POGLADY

Konsekwencje nierozpatrzenia
reklamacji klienta instytuciji
finansowej w wymaganym

terminie

W ostatnich latach doswiadczamy wzmozonej aktywnosci regu-
lacyjnej legislatora na rynku finansowym. Uznaje sig, iz panaceum
na wszelkie uchybienia w dziatalnosci instytucji finansowych ma by¢
mnozenie — coraz bardzie] drobiazgowych — regulacji. Ekspansja
regulacyjna obejmuje wcigz nowe i mato rozpoznane obszary relacii
miedzy instytucjami finansowymi a ich klientami.

TOMASZ CZECH

Vé
wiezym przykladem wspomnianego zjawiska jest wprowadzenie rozbu-

dowanych przepiséw o rozpatrywaniu reklamacji zlozonych przez
klientéw instytucji finansowych'. Przepisy te normuja forme i tryb skladania
reklamacji oraz procedure ich rozstrzygania przez instytucje finansowe?.
W zwigzku z tym powolano takze szczegdlny organ publiczny — Rzecznika
Finansowego, do ktérego zadan nalezy podejmowanie dzialan w zakresie
ochrony klientéw instytucji finansowych (art. 11 i n. u.r.r.).

Dotychczas problematyka zglaszania i rozpatrywania reklamaciji sktada-
nych przez klientéw instytucji finansowych byla przedmiotem jedynie ogdl-
nych wytycznych pochodzacych od organu nadzoru®. Wytyczne te mialy
niewigzacy charakter (sof# /aw)*. Nasz ustawodawca uznal je za niewystar-
czajace 1 wprowadzil obszerne regulacje zmierzajace do ochrony intereséw
klientéw instytucji finansowych w procesie reklamacyjnym.

1 Ustawa z 5.08.2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym (Dz.U. poz. 1348), dalej: ,u.r.r.”.

2 Por. np. B. Bronisz, Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym, Monitor Prawa Bankowego 2016, nr 3; E. Kowalewski, M. P. Ziemiak, Ustawa rekla-
macyjna a 0brot ubezpieczeniowy, Wiadomosci Ubezpieczeniowe 2015, nr 3; D. Masniak, Znaczenie
ustawowych zasad wnoszenia reklamacyi i powotania Rzecznika Finansowego dla rynku ubezpieczeniowego,
Prawo Asekuracyjne 2015, nr 4.

3 Zob. uchwata Komisji Nadzoru Finansowego z 26.05.2015 r. w sprawie zasad dotyczacych procesu obstugi
skarg przez instytucje finansowe, a takze § 39-42 Zasad tadu korporacyjnego dla instytucji nadzorowa-
nych wprowadzonych uchwata Komisji Nadzoru Finansowego z 22.07.2014 r. Por. T. Czech, Zasady fadu
korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych — status prawny, Monitor Prawa Bankowego 2015, nr 2,s. 68 i n.

4 W swietle przepiséow Konstytucji RP uchwaty Komisji Nadzoru Finansowego nie mogg by¢ traktowane
jako zrédlo prawa obowigzujacego w Polsce (powszechnego ani wewnetrznego). Szerzej por. T. Czech,
Miejsce uchwat Komisji Nadzoru Finansowego w systemie £rédel prawa polskiego, Monitor Prawa Banko-
wego 2013, nr 7-8, s. 70 i n. oraz powolane tam pismiennictwo.
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