Zapraszamy do zapoznania sie z fragmentem prezentac;ji
~Reklamacje w instytucjach finansowych”
wrzesien 2015

W razie zainteresowania jej petng trescig, zapraszamy do kontaktu
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rozwigzanie

e ,skarga” ZLK: skarga lub reklamacja

wystgpienie klienta odnoszace sie do zastrzezen dotyczgcych
nadzorowanej ustugi lub dziatalnosci (przedmiotowo)

POS: korzysta, korzystat, wnioskowat, byt odbiorcg oferty
marketingowej

statement of dissatisfaction

,Wystapienie”
zastrzezenia dotyczace ustug IF (podmiotowo)

opracowac sformalizowane zasady (odrebny dokument)?

,polityka skargowa” — pisemna, okreslona i przyjeta (wdrozy¢,
monitorowac), udostepniaé pracownikom

zorganizowana forma rozpatrywania

rozwigzania organizacyjne i techniczne umozliwiajgce rzetelne
rozpatrywanie skargi i sprzezenie zwrotne
rejestr skarg

organ zarzadzajacy

analizowac dane
ogranicza¢ w przyszfosci

poiicy mix



POS: § 4. Instytucja finansowa powinna posiadaé rozwigzania organizacyjne
i techniczne, umozliwiajgce rzetelne rozpatrywanie skarg oraz
podejmowanie dziatan, o ktérych mowa w § 12.

CHSB: Guideline 2 - Complaints management function

2. Competent authorities should ensure that firms have a complaints
management function which enables complaints to be investigated fairly
and possible conflicts of interest to be identified and mitigated.

Guideline2 ¢ Complaintsmanagementfunction

40. Some respondents (6 out of 31) raised concerns about guideline 2
being read as an “obligation” to set up a separate or centralised
complaints-handling structure within firm and whether this would be
disproportionate for small firms. These same respondents also queried
what level of autonomy and independence is expected from the
complaints-management function.

41. As stated in paragraph 22, ESMA and the EBA have drafted the
guidelines with the proportionality principle in mind, and therefore expect
these guidelines to be implemented keeping in mind the size and
organisation of the firms and the nature, scale and complexity of their
business.

42. Furthermore, ESMA and the EBA consider that both a more restrictive
application (requiring the set-up of a separate complaints-handling
function) and less restrictive application (allowing the complaints-handling
function to be incorporated within another function of the firm) would be
considered compliant with the guidelines. Recourse to outsourcing, in
accordance with the relevant requirements applicable in the sectoral
legislation, could also be considered.
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JOINT GUIDELINES ON COMPLAINTS-HANDLING FOR SECURITIES ESMA AND BANKING EBA
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Joint Guidelines Compliance Table

1C/GL/2014/43 Appendix 1

18 February 2015

Joint Guidelines on complaints-handling for the securities (ESMA)
and banking (EBA) sectors

The following competent authorities* comply or intend to comply with ESAs’ Joint Guidelines on
complaints-handling for the securities (ESMA) and banking (EBA) sectors:

C Rel t C ies or intends

authority ESA/ESAs Comments

to comply

Finanzmarktaufsicht
(Financial Market
[Authority)

AT Wustria ESMA/EBA

[Komisja Nadzoru

bL boland Finansowego (Polish ESMA/EBA

Financial Supervision
[Authority)

Banco de Portugal (Bank

EBA
of Portugal)

PT Portugal
Comissdo do Mercado de

o ESMA
alores Mobilidrios
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#k

OF
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(+)

rozwigzanie

udostepnic¢ klientom zasady reklamacji

info: sposob i tryb rozpatrywania skarg i zazalen
info: pozasgdowe wnoszenie skarg 15 (KNF) i ADR
miejsce i sposdb sktadania reklamacji, mozliwo$¢ pozasgdowego sporu

mozliwos¢ korzystania z pozasgdowego sporu i zasady dostepu do niej jesli
przystugujg konsumentowi

zamieszcza w umowie: miejsce, forma, termin, sposéb powiadomienia

informacja o mozliwosci skargi — forma taka jak umowy

szczegbétowe informacje: strona internetowa, jednostki
petnomocnictwo forma szczegdlna — tylko jesli info na etapie zawarcia
umowy

tylko polecony (AD 11) / tylko oddziat (AD 11)

kazda jednostka, pisemnie (osobiscie / poczta) lub ustnie; elektronicznie
jesli IF wskazata

bez nadmiernych utrudnien

pisemna + 1 inna (ustna / pisemna)?, w placéwkach, bezposrednio /
poczta / postaniec [odpowiedzZ postaricowi?], petnomocnik (zwykta
pisemna)

zakaz zawitego (AD 11,14)
,Za dzien wniesienia reklamacji uwaza sie dzien wptywu do BOK” (AD 10)

,Zgtaszac niezwtocznie”, 13 miesiecy / 8 tygodni
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termin
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OF

rozwigzanie

zakaz ,,za rozpatrzenie nieuzasadnionej reklamacji” (AD 02)
sposob i termin okresli bank (12)

30 dni

30 D; 60 D — szczegdlnie skomplikowane przypadki uniemozliwiajace
rozpatrzenie i udzielenie odpowiedzi w 30D
,reklamacja uwazana za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta”

zakaz zawitych chyba ze przepis
30 D, max 90D w razie uzasadnionej niemoznosci w 30D

agent rozliczeniowy: 90 dni

najkrécej ,,nie dfuzsze niz obowigzujgce rekomendacje”
[kodeks UPNPR!]

rzetelnosc, wnikliwos¢, obiektywizm, przepisy, zasady uczciwego obrotu,
dobre obyczaje

w przypadku produktow dystrybuowanych ,wspierac klientéw w wypadku
zgtaszania reklamac;ji”

DUP: ciezar udowodnienia, ze transakcja nieautoryzowana
IF: ciezar udowodnienia, ze praktyka nie stanowi NPR
IF: ciezar udowodnienia, ze obowigzki informacyjne z UPK wykonane

papier/ trwaty nosnik. e-mail na wniosek

pismo, chyba ze inny uzgodniony z klientem
12 Times New Roman lub wieksza na zgdanie

wyczerpujace uzasadnienie P/F JESLI TO MOZLIWE
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rezultat

* obowigzujg zasady reklamacji (ZLK; POS — info réwnowazne umowie o nadzorze KNF i ADR, petna

informacja www/placéwki)
sposbb reklamacji pisemna / ustna (POS wprost; + UPK, regabuz)
mozna wnie$¢ skarge do KNF 15 (UUP), dostepne nastepujgce ADR (UPK, UUP, KK):

44.2. Jezeli uzytkownik nie dokona powiadomienia, o ktérym mowa w ust. 1, w terminie 13
miesiecy od dnia obcigzenia rachunku ptatniczego albo od dnia, w ktérym transakcja miata by¢
wykonana, roszczenia uzytkownika wzgledem dostawcy z tytutu nieautoryzowanych,
niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transakcji ptatniczych wygasaja

termin wg k.c. (nie data wptywu do IF); oddziat, telefon, list (zwykty tez), petnomocnik, postaniec

zakaz zgdania zaptaty mimo whniesienia reklamacji (regabuz)

PSD II: Member States shall ensure that, without prejudice to Article 63, in the case of an
unauthorised payment transaction, the payer's payment service provider refunds to the payer the
amount of the unauthorised payment transaction immediately, and in any event no later than by
the end of the next business day, after having noted or having been notified about the transaction,
except where the payer's payment service provider has reasonable grounds for suspecting fraud
and communicates those grounds to the relevant national authority in writing.

Art. 45.1 Ciezar udowodnienia, ze transakcja pfatnicza byta autoryzowana przez uzytkownika lub ze zostata wykonana
prawidtowo, spoczywa na dostawcy tego uzytkownika. (2) Wykazanie przez dostawce zarejestrowanego uzycia instrumentu
ptatniczego nie jest wystarczajgce do udowodnienia, ze transakcja ptatnicza zostata przez uzytkownika autoryzowana.
Dostawca jest obowigzany udowodni¢ inne okolicznosci wskazujgce na autoryzacje transakcji ptatniczej przez ptatnika albo

okolicznosci wskazujace na fakt, ze ptatnik umysinie doprowadzit do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, albo umysinie
lub wskutek razgcego niedbalstwa dopuscit sie naruszenia co najmniej jednego z obowigzkéw, o ktérych mowa w art. 42.

30 dni ZtK, 30/60 RF, 30/90 POS

uzasadnienie P/F

zakaz optaty z nieuzasadniong reklamacje

informacja o odwotaniu, ADR (mediacja, arbitraz), sad, rzecznik konsumentdw, rzecznik
ubezpieczonych



narzedzie

przedkontra
-ktowo

przyjecie

skutek
whniesienia
reklamacji
dla rozliczen

rozpatrywa-
nie

odpowiedz

Spor

e IR

rezultat

» zakaz zgdania zaptaty mimo whniesienia reklamac;ji (regabuz)
* PSD Il: Where the payment transaction is initiated through a payment initiation service provider,

the account servicing payment service provider shall refund immediately, and in any case no later
than by the end of the next business day the amount of the unauthorised payment transaction
and, where applicable, restore the debited payment account to the state in which it would have

been had the unauthorised payment transaction not taken place. except—where—the—payers

If the payment initiation service provider is liable for the unauthorised payment transaction, it
shall immediately compensate the account servicing payment service provider at its request for
the losses incurred or sums paid as a result of the refund to the payer, including the amount of the
unauthorised payment transaction. In accordance with Article 64, paragraph 1, the burden shall be
on the payment initiation service provider to prove that, within its sphere of competence, the
payment transaction was authenticated, accurately recorded and not affected by a technical
breakdown or other deficiencies linked to the payment service it is in charge of.
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