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KL/257/84/KJ/2025

Pan

Jurand Drop
Podsekretarz Stanu
Ministerstwo Finanséw

Szanowny Panie Ministrze,

W zwigzku z pracami legislacyjnymi dotyczgcymi projektu ustawy o zmianie ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym
i o Funduszu Edukacji Finansowe] (numer wykazu UDER64), Konfederacja Lewiatan
przedstawia uwage w przedmiocie projektu ustawy.

Z powazahiem
7
,“/ //

Maciej Witucki

Preﬁydent Konfederacji Lewiatan

W zataczeniu: Uwaga Konfederacji Lewiatan dotyczgca projektu ustawy o zmianie ustawy
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym
i 0 Funduszu Edukacji Finansowej (numer wykazu UDER64)
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Uwaga Konfederacji Lewiatan dotyczgca projektu ustawy o zmianie ustawy o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (humer wykazu UDER64), dalej jako
, Projekt”.

Niniejsze stanowisko dotyczy projektowanego art. 3 ust. 2 pkt 3 tj. wykreslenia fragmentu: ,o ile
takie srodki zostaty do tego celu wskazane przez podmiot rynku finansowego".

Uchwalenie przepisu w tresci zaproponowanej w Projekcie nie tylko wywotatoby negatywne skutki
- zaréwno podmiotéw rynku finansowego, jak i samych klientéw - lecz bytoby niespdjne z intencja
samego projektodawcy.

Wykreslenie wskazanego fragmentu prowadzitoby do powstania normy iz: reklamacja moze by¢
ztozona w postaci elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej. Taka
konstrukcja przepisu wprowadza petng dowolnos¢ po stronie klienta co do wyboru $rodkéw
komunikacji, w tym réwniez tych, ktore nie zostaty przewidziane do sktadania reklamacji. Bytoby
to de facto usuniecie wymogu wskazania przez podmiot rynku finansowego konkretnych srodkéw
komunikacji, ktérymi mozna sktadaé reklamacje. Ryzyka takiego rozwigzania mozna wskazaé jako
nastepujace:

1. Chaotyczne kanaty komunikacji: klienci mogliby probowaé sktadac reklamacje na dowolne,
przypadkowe adresy e-mail lub inne formy kontaktu, ktdre nie sg przeznaczone do obstugi
reklamacji. To z kolei utrudni (lub uniemozliwi) identyfikacje, procesowanie i terminowe
rozpatrywanie zgtoszen. Ponadto nieuporzadkowany system przyjmowania reklamacji moze
prowadzi¢ do wzrostu liczby zgtoszen kierowanych niewtasciwymi kanatami, co z kolei moze
opdznic proces rozpatrywania faktycznych, zasadnych reklamac;ji;

2. Brak bezpieczenstwa i weryfikacji: umozliwienie sktadania reklamacji na dowolne adresy
moze rodzi¢ problemy z weryfikacja tozsamosci zgtaszajgcego oraz bezpieczernstwem
przesytanych danych, co jest kluczowe w sektorze finansowym.

Dodatkowo skutek projektowanego rozwigzania (tj. usuniecie wymogu wskazania przez podmiot
rynku finansowego konkretnych srodkéw komunikacji, ktérymi mozna sktada¢ reklamacje) nie
jest celem Projektodawcy gdyz jak czytamy w uzasadnieniu: ,, W efekcie zaproponowanych zmian,
podmioty rynku finansowego zostajg zobowigzane do umozliwienia sktadania reklamacji w formie
elektronicznej, co zapewni klientom gwarancje mozliwosci ztozenia reklamacji online". Celem jest
zatem umozliwienie kanatu komunikacji online, a nie umozliwienie dowolnego kanatu komunikacji
online. Tym samym niezbednym minimum jest zapewnienie aby to podmiot rynku finansowego

wskazat klientowi konkretne sSrodki lub srodek komunikacji przeznaczone do skitadania
member of BUSINESSEUROPE

member of

& BuUsINESSIOECD B E
Konfederacja Lewiatan Polish Confederation NIP 5262353400
ul. Zbyszka Cybulskiego 5 Lewiatan KRS 0000053779
00-727 Warszawa Brussels Office Sad Rejonowy dla
tel. +48 22 55 99 900 Avenue de Cortenbergh 168  m. st. Warszawy w Warszawie XIII
lewiatan@lewiatan.org tel. +32273212 10 Wydziat Gospodarczy

www.lewiatan.org


mailto:lewiatan@lewiatan.org

Il KONFEDERACJA
DI LEWIATAN
LI =

reklamacji.

Ponadto nalezy zwréci¢ uwage, iz zaproponowany OSR jest niepetny. Znajdujemy w nim
stwierdzenie: , Projekt wptynie na podmioty rynku finansowego poprzez koniecznos¢ dostosowania
systemow do przyjmowania i obstugi reklamacji drogq elektroniczng. Moze to wiqzac sie z
jednorazowymi kosztami wdrozeniowymi. W dtuzszej perspektywie zmiana obnizy koszty obstugi,
uprosci procedury i poprawi jakos¢ komunikacji z klientami". Projektodawca nie wskazuje jednak
ani na to jakie moga by¢ to (szacunek) jednorazowe koszty wdrozenia, ani na to czy aby na pewno
bedg one jednorazowe (np.: obstuga utrzymania systemu). Nie zaadresowano/rozwazono takze
zagadnienia - w przypadku powszechnej komunikacji elektronicznej, a zatem stworzenia nowego
obowigzku po stronie podmiotéw rynku finansowego - weryfikacji tozsamosci i aktualizacji np.: e-
maila po stronie klienta.

Majac na uwadze powyzsze (tj. ksztatt projektowanego art. 3 ust. 2 pkt 3 i braki w analizie
rozwigzania) rekomendujemy rezygnacje z projektowanego art. 3 ust. 2 pkt 3 i dalsze
przeanalizowanie zagadnienia.

Ewentualnie, w przypadku braku tejze rezygnacji, jako rozwigzanie minimum, rekomendujemy
ponizszg tresc art. 3 ust. 2 pkt 3:

,»,3) w postaci elektronicznej z wykorzystaniem $rodka lub srodkéw komunikacji elektronicznej,
ktére zostaty wskazane do tego celu przez podmiot rynku finansowego”.
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