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Opinia prawna
na temat petycji nr BKSP-144-1X-677/22
W sprawie zmian w ustawie o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku

finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej

l. Tres¢ i cel petyciji

Petycja zostata wniesiona w interesie publicznym na podstawie art. 2 ustawy
z dnia 11 lipca 2014 r. o petycjach!. W petycji postuluje sie, aby znowelizowaé
art. 6 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej?.
Skfadajagcy petycje proponuje, aby wskazanej regulacji nada¢ nastepujgcg tresc:
,Odpowiedzi, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1, nalezy udzieli¢ bez zbednej zwtoki, jednak
nie pozniej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania
terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem”.

Ponadto postuluje dodanie po art. 7 ustawy z 2015 r. art. 7a o tresci:
-W przypadku, gdy reklamacja klienta dotyczy pozbawienia go dostepu do czesci
(«catosci») jego srodkow finansowych lub ich czesci, zaréwno zgromadzonych na jego
rachunkach oszczednosciowo-rozliczeniowych, jak tez bedacych w trakcie operacji
zasilenia lub obcigzenia jego rachunkéw oszczednos$ciowo-rozliczeniowych, a podmiot
rynku finansowego nie byt w stanie rozpatrzy¢ reklamacji klienta w terminie, o ktérym

mowa w art. 6:

1T.j. Dz. U. z 2018 r. poz. 870; dalej ustawa o petycjach.
2T.j.Dz. U. z 2022 r. poz. 187, 1488, 2640; dalej ustawa z 2015 r.
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1) wstepnie uznaje sie reklamacje rozpatrzong zgodnie z wolg klienta;

2) podmiot rynku finansowego informuje klienta o warunkowym uznaniu reklamacji
i dokonuje niezbedne operacje finansowe na rachunkach oszczednosciowo-
rozliczeniowych klienta zgodnie z wolg klienta;

3) wskazuje okolicznoéci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla petnego rozpatrzenia
sprawy;

4) okresla przewidywany termin petnego rozpatrzenia reklamacji i udzielenia
odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 45 dni od dnia otrzymania reklamaciji;

5) w przypadku nieuwzglednienia roszczenh klienta, po petnym rozpatrzeniu reklamaciji,
stosuje sie zapisy art. 10”.

Sktadajgcy petycje domaga sie takze dodania w art. 10 ustawy z 2015 r. punktu
5) o tresci: ,kwote srodkow finansowych wynikajgcych z warunkowego uznania
reklamaciji klienta, o ktérym mowa w art. 7a, w przypadku nieuwzglednienia reklamac;ji
klienta po petnym rozpatrzeniu sprawy i nienaleznych klientowi, instytucja rynku
finansowego pobiera operacjg zwrotng z rachunku oszczedno$ciowo-rozliczeniowego
klienta”.

W uzasadnieniu petycji wskazano, ze wprowadzenie powyzszych zmian
wzmochi pozycje klienta banku, a jednoczesnie sprawi, ze nie bedzie on pozbawiony
Srodkdéw do zycia przez 30 dni. Sktadajgcy petycje zaznaczyt, ze sytuacje, w ktérych
klientom bankdw sg blokowane $rodki na czas rozpatrzenia reklamacji sg czeste. Jako
przyktad wskazat sytuacje, w ktorej wptaca sie srodki do wptatomatu, a po zalogowaniu
sie na konto nie sg one dostepne. W ocenie sktadajgcego petycje, kazdorazowo po
ztozeniu reklamacji powinno sie ,domniemywac¢ brak winy klienta co do zdarzenia,
ktérego skutkiem byto zablokowanie mu srodkow finansowych”. W konkluzji sktadajgcy
petycje podat, ze domaga sie: ,skrécenia terminu rozpatrywania reklamacji przez
instytucje rynku finansowego” oraz wprowadzenia: ,warunkowego uznawania

reklamaciji, jesli instytucja nie potrafi rozpatrzy¢ reklamacji w terminie”.

Il. Czy petycja miesci sie¢ w zakresie zadan i kompetencji adresata petycji
(art. 2 ust. 3 ustawy o petycjach)?
Petycja bedgca przedmiotem opinii obejmuje Zgdanie zmiany przepiséw prawa

o randze ustawy. Zgodnie z art. 95 ust. 1 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z dnia



2 kwietnia 1997 r.2 wiadze ustawodawczg w Rzeczypospolitej Polskiej sprawujg Sejm
I Senat. Stosownie do art. 118 ust. 1 Konstytucji inicjatywa ustawodawcza przystuguje
m.in. postom. Artykut 32 ust. 2 Regulaminu Sejmu z dnia 30 lipca 1992 r.# w zwigzku
z art. 112 Konstytucji precyzuje, ze poselskie projekty ustaw mogg by¢é wnoszone
przez komisje sejmowe lub grupe co najmniej 15 postéw podpisujgcych projekt.
Uwzgledniajgc powyzsze nalezy uznac, ze petycja miesci sie w zakresie zadan

I kompetencji Sejmu.

lll. Wymogi formalne (art. 4 ust. 11 2 ustawy o petycjach)

Petycja spetnia wymogi formalne okreslone w art. 4 ust. 1 i 2 ustawy
0 petycjach.

W petycji nie wyrazono zgody na ujawnienie, na stronie internetowej podmiotu

rozpatrujgcego petycje, danych osobowych podmiotu wnoszgcego petycje.

IV. Kwestie, ktore ekspert uznaje za istotne w zwigzku z petycja

1. Artykut 6 ustawy z 2015 r. stanowi, ze: ,Odpowiedzi, o ktorej mowa
w art. 5 ust. 1, nalezy udzieli¢ bez zbednej zwtoki, jednak nie pozniej niz w terminie
30 dni® od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem”. Odpowiedz, o ktérej mowa w art. 5 to pisemna
odpowiedz na ztozong reklamacje®. Obecnie odpowiedzi na reklamacje udziela sie
zatem bez zbednej zwitoki, w terminie, ktéry nie moze przekroczy¢ 30 dni od dnia

otrzymania reklamaciji. Sktadajgcy petycje proponuje, aby termin ten skréci¢ do 14 dni.

3 Dz. U. 1997 r., nr 78 poz. 483; dalej Konstytucja.

4 M.P. 2022 r. poz. 723.

5 Jak wynika z uzasadnienia do projektu ustawy z 2015r.: ,W ocenie projektodawcy jest to wystarczajgcy
okres na zapoznanie sie z ewentualnymi zastrzezeniami i argumentacjg konsumenta oraz
przygotowanie odpowiedzi”, https://www.sejm.gov.pl/Sejm7.nsf/druk.xsp?nr=3430.

6 Za reklamacje zgodnie z art. 2 ust 2 ustawy z 2015 r. nalezy uzna¢: ,wystgpienie skierowane do
podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug
Swiadczonych przez podmiot rynku finansowego”. Reklamacjami w rozumieniu ustawy z 2015 r. nie
bedg w szczegdlnosci zastrzezenia klientéw dotyczace innych kwestii niz swiadczone przez dany
podmiot rynku finansowego ustugi. A zatem reklamacje dotyczace polityki inwestycyjnej danej firmy,
sktadu personalnego jej zarzadu i innych kwestii niezwigzanych $cisle z dziatalnoscig operacyjng
danego podmiotu nie beda reklamacjami w rozumieniu ustawy i nie bedzie sie z nimi wigzat obowigzek
udzielenia terminowej odpowiedzi. Tak B. Bronisz, Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o rzeczniku finansowym, M.Pr.Bank. 2016, nr 3, s. 67-77, Lex.



Nalezy zauwazyc, ze termin okreslony w art. 6 ustawy z 2015 r. jest jedynie
terminem maksymalnym, a wiec nic nie stoi na przeszkodzie, aby strony umowity sie
na krotszy termin’.

2. W obowigzujgcym stanie prawnym istnieje takze mozliwos¢, aby
w szczegoblnie skomplikowanych przypadkach, odpowiedzi udzielic pdzniej
jednoczesnie: 1) wyjasniajgc przyczyne opoznienia; 2) wskazujgc okolicznosci, ktore
muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy i 3) okreslajgc przewidywany termin
rozpatrzenia reklamaciji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od
dnia otrzymania reklamacji (art. 7 ustawy z 2015 r.).

3. Wymagane terminy okresSlone w art. 6-7 ustawy z 2015 r. nie zostajg
zachowane, gdy instytucja finansowa udziela klientowi odpowiedzi, ktora nie zawiera
stanowiska tej instytucji co do zastrzezenh i roszczeh zgtoszonych przez klienta
(np. w odpowiedzi wskazuje sie jedynie, ze sprawa jest nadal rozpatrywana, lub
przekazuje wymijajgce informacje). Innymi stowy, termin jest dotrzymany jedynie
wtedy, gdy przed jego uptywem instytucja finansowa udziela klientowi odpowiedzi
merytorycznej (pozytywnej badz negatywnej) na zgtoszong reklamacje?®.

4. Skutkiem nierozpatrzenia reklamacji w terminie (tj. odpowiednio w terminie
30 i 60 dni) jest przyjecie zatozenia, ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z jej
trescig. W tej kwestii wypowiadat sie m.in. Rzecznik Finansowy (Rzecznik Finansowy

o skutkach przekroczenia terminu odpowiedzi na reklamacje®). O skutkach

7 M. Nowakowski [w:] Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i Rzeczniku Finansowym. Komentarz, Lex/el. 2021, art. 7. Warto tez dostrzec, Zze zgodnie
Z art. 7a ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (t.j Dz. U. z 2020 r. poz. 287, z 2021 r.
poz. 2105; dalej u.p.k.) jezeli przepisy odrebne nie stanowig inaczej, przedsiebiorca jest obowigzany
udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje konsumenta w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania. Artykut 7a ust.
1 zmieniony zostat przez art. 1 pkt 6 ustawy z dnia 4 listopada 2022 r. (Dz.U.2022.2337) zmieniajgcej
ustawe z dniem 1 stycznia 2023 r. Zob. tez art. 4 ust. 2 u.p.k. zgodnie z ktérym przepiséw ustawy nie
stosuje sie do uméw dotyczgcych ustug finansowych, w szczegdlnosci: czynnosci bankowych, umowy
kredytu konsumenckiego, czynnosci ubezpieczeniowych, umowy nabycia lub odkupienia jednostek
uczestnictwa funduszu inwestycyjnego otwartego albo specjalistycznego funduszu inwestycyjnego
otwartego i nabycia lub objecia certyfikatow inwestycyjnych funduszu inwestycyjnego zamknietego,
ustug ptatniczych, z wyjgtkiem uméw dotyczgcych ustug finansowych zawieranych na odlegto$¢, do
ktorych stosuje sie przepisy rozdziatéw 1i 5, i umoéw dotyczgcych ustug finansowych zawieranych poza
lokalem przedsiebiorstwa, do ktérych stosuje sie art. 7ab.

8 T. Czech, Konsekwencje nierozpatrzenia reklamacji klienta instytucji finansowej w wymaganym
terminie, M.Pr.Bank. 2016, nr 4, s. 67-78, Lex.

°https://archiwum.rf.gov.pl/sprawy-
biezace/Rzecznik_Finansowy_o_skutkach_przekroczenia_terminu_odpowiedzi_na_reklamacje__ 227
59 za M. Nowakowski [w:] Ustawa..., Lex/el. 2021, art. 7. W piSmiennictwie prezentowane sg
zasadniczo dwa poglady odnosnie do wykfadni art. 8 ustawy z 2015 r., a mianowicie: 1) ze przepis ten
statuuje uznanie dtugu przez podmiot rynku finansowego (a doktadnie fikcje prawng takiego uznania,

4



nierozpatrzenia reklamacji w terminie stanowi rowniez art. 8 ustawy z 2015 r., zgodnie
z ktérym w przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w art. 6, a w okreslonych
przypadkach terminu okreslonego w art. 7, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong
zgodnie z wolg kliental®. Celem tej regulacji jest ochrona w postepowaniu
reklamacyjnym intereséw klienta instytucji finansowej przed opieszatoscig tej
instytucji. W literaturze wskazuje sie rowniez, ze: ,instytucja finansowa moze
dodatkowo ponosi¢ odpowiedzialnos¢ publicznoprawng na podstawie art. 24 u.o.k.k.,
gdy narusza obowigzki dotyczgce terminowego rozpatrywania reklamacji zgtoszonych
przez klientow bedgcych konsumentami: nie odpowiada w ogodle na reklamacje,
udziela odpowiedzi z przekroczeniem ustawowych terminéw albo bez zachowania
wymaganych elementéw okreslonych w art. 9-10 ustawy z 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym]. Takie
postepowanie stanowi przypadek praktyki naruszajgcej zbiorowe interesy
konsumentow™!,

5. W petycji zaproponowano réwniez dodanie regulacji majgcej wprowadzi¢
nowg instytucje ,warunkowego rozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg klienta”.
Skfadajagcy petycje proponuje, aby w przypadku, gdy reklamacja klienta dotyczy
pozbawienia go dostepu do catosci jego srodkéw finansowych lub ich czesci, zarbwno
zgromadzonych na jego rachunkach oszczednosciowo-rozliczeniowych, jak tez
bedgcych w trakcie operacji zasilenia lub obcigzenia jego rachunkéw
oszczednosciowo-rozliczeniowych, a podmiot rynku finansowego nie byt w stanie
rozpatrzy¢ reklamaciji klienta w terminie, o ktdrym mowa w art. 6, uznawano reklamacje
za ,wstepnie rozpatrzong” zgodnie z wolg klienta. Podmiot rynku finansowego miatby
wowczas poinformowaé klienta o ,warunkowym uznaniu reklamacji” i dokonac
niezbednych operaciji finansowych na rachunkach oszczednosciowo-rozliczeniowych
klienta zgodnie z jego wolg. W tym zakresie petycja wydaje sie by¢ niedostosowana

do obowigzujgcego art. 8 ustawy z 2015 r. regulujgcego konsekwencje niedotrzymania

wynikajgcg z milczenia podmiotu); 2) ze przepis ten statuuje wzruszalne domniemanie prawne
rozpatrzenia reklamaciji zgodnie z wolg klienta. Zob. E. Kowalewski, M.P. Ziemiak, W sprawie wyktadni
art. 8 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym,
PPH 2018, nr 10, s. 12-17, Lex.

10 Szerzej o tym przepisie oraz o kontrowersjach pojawiajgcych sie na jego tle zob. D.M.
Marko, Obowigzek udzielenia odpowiedzi na reklamacje przez podmioty rynku finansowego i jego
cywilnoprawne skutki, PS 2018, nr 11-12, s. 103-117, Lex.

11T, Czech, Konsekwencje..., s. 67-78, Lex.



terminu podstawowego lub wydtuzonego rozpatrzenia reklamacji. Nie wiadomo tez
jaka jest roznica pomiedzy wstepnym rozpatrzeniem a warunkowym uznaniem
reklamaciji.

Trzeba réwniez zauwazy¢, ze w art. 6 sktadajgcy petycje proponuje skrocenie
terminu dotyczgcego wszystkich reklamacji, podczas gdy w proponowanym
art. 7a odnosi sie do specyficznej sytuacji: ,gdy reklamacja klienta dotyczy
pozbawienia go dostepu do czesci («catosci») jego Srodkéw finansowych lub ich
czesci, zarébwno zgromadzonych na jego rachunkach oszczednosciowo-
rozliczeniowych, jak tez bedgcych w trakcie operacji zasilenia lub obcigzenia jego
rachunkow oszczednosciowo-rozliczeniowych”. Ponadto nie jest do konca jasne, jak
nalezy rozumiec¢ pojecie ,czesci srodkow”. Jednoczesnie przepis ten wydaje sie zbyt
kazuistyczny. Odnoszenie sie do konkretnych sytuacji wymagatoby doprecyzowania
zakresu stosowania szczegolnych, krotszych terminow.

Jak sie wydaje, mozna zatozy¢, ze wystarczajgce do osiggniecia celu
wskazanego w petycji bytoby skrocenie termindw z 30 dni do 14 dni (art. 6) i z 60 dni
do 30 dni (art. 7), a to z zachowaniem przestanek do wydtuzenia terminu, o ktorych
stanowi art. 7 i skutkbw ich przekroczenia (art. 8). Skrécenie termindbw mozna
uzasadni¢ np. faktem ogodlnego przyspieszenia obrotu (transferu srodkéw) oraz
utatwieniami wynikajgcymi z dostepu do informaciji, z ktérych korzystajg instytucje
finansowe, dzieki czemu mogg one i powinny szybciej rozpatrywac reklamacje. Do
rozwazenia pozostatoby, czy skrécenie termindbw ma dotyczy¢ wszystkich reklamacii,
czy tylko tych, o ktérych mowa w petyciji.

6. Sktadajgcy petycje domaga sie takze dodania w art. 10 ustawy
z2015r. punktu 5) o tresci: ,kwote Srodkdw finansowych wynikajgcych
z warunkowego uznania reklamaciji klienta, o ktdrym mowa w art. 7a, w przypadku
nieuwzglednienia reklamaciji klienta po petnym rozpatrzeniu sprawy i nienaleznych
klientowi, instytucja rynku finansowego pobiera operacjg zwrotng z rachunku
oszczednosciowo-rozliczeniowego klienta”. Mozna przypuszczac, ze przepis ten
mogtby stanowi¢ podstawe do naduzyé¢. Sktadajacy petycje nie wyjasnia bowiem, co
nalezatoby uczyni¢ w sytuacji, gdyby reklamujgcy twierdzit, ze wptacit wysokg kwote,
w wyniku wstepnego uznania reklamacji te kwote przekazano by na konto klienta

zgodnie z jego wolg, a po ostatecznym rozpoznaniu reklamaciji, nie zostataby ona



uwzgledniona. Wéwczas mogtoby sie okazaé, ze brakuje srodkéw finansowych na

koncie do ,pobrania operacji zwrotnej”.

V. Wnioski

Uwzglednienie propozycji zawartej w petycji dotyczgcej terminu rozpatrzenia
reklamacji miesci sie w swobodzie legislacyjnej ustawodawcy. Ustawodawca moze
skréci¢ termin rozpatrzenia reklamacji z 30 dni do dni 14, tym bardziej, Zze zgodnie
z art. 7a ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta, jezeli przepisy odrebne
nie stanowig inaczej, przedsiebiorca jest obowigzany udzieli¢ odpowiedzi na
reklamacje konsumenta w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania. Przepis ten
uprzednio ustanawiat termin 30-dniowy, a od dnia 1 stycznia 2023 r. termin skrécono
do 14 dni. Z drugiej strony art. 6 ustawy z 2015 r. stanowi, ze odpowiedzi na reklamacje

nalezy udzieli¢ bez zbednej zwtoki, jednak nie p6zniej niz w terminie 30 dni od dnia

otrzymania reklamacji. Ustawodawca musi zatem wywazy¢, z jednej strony ochrone
intereséw klientéw, a z drugiej interes podmiotéw rynku finansowego. Nalezy tez
zaznaczy¢, ze skrécenie terminu z art. 6 ustawy z 2015 r. w spos6b zaproponowany
przez skltadajgcego petycje, dotyczytoby wszystkich reklamacji, a nie tylko tych
o ktérych mowa w petycji.

W pozostatym zakresie petycja wydaje sie byC niespdjna z obowigzujgcym
art. 8 ustawy z 2015 r. regulujgcym konsekwencje niedotrzymania terminu

podstawowego lub wydtuzonego rozpatrzenia reklamaciji.
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