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Terminowosc rozpatrywania
1 reklamacji —obowigzek ustawowy,
" nie formalnosé

Zgodnie z ustawq o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, Rzeczniku Finansowym

i 0 Funduszu Edukacji Finansowej, bank ma
obowiqgzek udzieli¢ odpowiedzi na piSmie,
bez zbednej zwtoki, jednak nie pézniej niz
w terminie 30 dni od dnia otrzymania
reklamacji.

Termin ten moze byc wydtuzony jedynie

w szczegolnie skomplikowanych sprawach,
ale kazde przedtuzenie musi byc¢ realnie
uzasadnione.
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Terminowosc rozpatrywania
1 reklamacji —obowigzek ustawowy,
" nie formalnosé

W sprawie banku Pekao S.A. ustalono, ze
klienci otrzymywali szablonowe pisma,

w ktorych bank lakonicznie wskazywat na
sSskomplikowany charakter sprawy” bez
faktycznego wyjasnienia przyczyn
opoOznienia.

W praktyce oznaczato to pozorne spetnienie
wymogow ustawowych, a konsumenci
pozostawali miesigcami bez rozstrzygniecia

ich reklamacji.
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. Postepowanie UOKIK
" przeciwko Pekao S.A.

UOKIiK wszczqgt postepowanie po licznych
sygnatach od konsumentow.

Analiza lat 2021-2023 wykazata m.in., ze:
a)opoznienia byty masowe i powtarzalne,
b)nie wynikaty z jednostkowych sytuaciji,
c)czesc spraw byta rozpatrywana z ponad

60-dniowym opoznieniem,
d)najdtuzsze postepowania reklamacyjne
trwaty ponad rok.

Prezes UOKIiK podkreslit, ze przedtuzajgca
sie procedura reklamacyjna realnie
pogarszata sytuacje finansowq
konsumentow, naruszajgc ich prawa oraz

zaufanie do instytucji finansowych. %
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Rekompensata
* dla klientéw

3

Decyzja UOKIK obejmuje reklamacje z lat
2019-2023, jesli bank nie odpowiedziat na
nie w ustawowym terminie 30 dni.
Wysokosc rekompensaty zalezy od dwoch
czynnikow: tego, czy reklamacja zostata
rozpatrzona pozytywnie czy negatywnie,
oraz od tego, o ile bank przekroczyt
termin odpowiedzi.

W przypadku reklamacji rozpatrzonych
pozytywnie kwota rekompensaty wynosi 300
zt albo 600 z1, a przy reklamacjach
rozpatrzonych negatywnie - 1500 zt lub
2500 zt. Jesli konsument sktadat wiecej niz
jednqg reklamacje, otrzyma jednq

rekompensate - te w wyzszej kwocie. %
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Jak i kiedy klienci otrzymaijqg
" informacje o rekompensacie

A

Proces wyptat zostanie uruchomiony
dopiero po uprawomocnhnieniu sie decyzji
Prezesa UOKIK, czyli miesigc od
doreczenia jej bankowi.

Bank Pekao S.A. ma nastepnie 3 miesiqce,
aby poinformowac wszystkich uprawnionych
klientow o przystugujgcej im rekompensacie.
Wiadomo juz, ze Pekao S.A. zobowiqgzato sie
do dobrowolnego wykonania decyzji i na
wyptaty zarezerwowato blisko 100 min zt.

%

KWKR Behind Your Growth



Co musi zrobi¢ konsument, aby
" otrzymac pienigdze?
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Kazdy klient bedzie miat 6 miesiecy od
otrzymania powiadomienia, by
potwierdzi¢ chec¢ przyjecia rekompensaty,
podac dane niezbedne do rozliczen
podatkowych (wyptaty sqg
opodatkowane).

Dopiero po podaniu tych danych bank
przeleje srodki, a nastepnie wystawi

klientowi PIT-11 do rozliczenia w rocznym
zeznaniu podatkowym.

%
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6 Prawo do ponownego
" rozpatrzenia reklomagiji

Decyzja UOKIiK przewiduje rowniez, ze
konsumenci, ktérych reklamacje zostaty
wczesniej rozpatrzone negatywnie, mogq
wystgpic¢ o ponowne rozpatrzenie sprawy -
niezaleznie od przyjecia lub nieprzyjecia
rekompensaty.

Co wazne, skorzystanie z rekompensaty nie
wytgcza mozliwosci dochodzenia dalszych
roszczen od banku przed sqgdem lub w trybie

polubownym.
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Znaczenie decyzji UOKIK
" dla sektora finansowego

7

Decyzja UOKIK przeciwko bankowi Pekao
S.A. jest jednym z wazniejszych
rozstrzygnie¢ UOKIiK dotyczgcych
reklamacji w sektorze bankowym od wielu
lat.

Wyznacza jasny standard, iz trzymanie
klientow w dtugotrwatej niepewnosci

w sprawach dotyczqcych ich pieniedzy jest
niedopuszczalne.

%
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Znaczenie decyzji UOKIK
" dla sektora finansowego

7

Nieterminowosc i szablonowe odpowiedzi
nie tylko wiec naruszajg prawa
konsumentow, ale mogg prowadzi¢ do
wielomilionowych kosztéw dla instytucji
finansowej.

Dla branzy oznacza to koniecznosc:

e przeglgdu procedur reklaomacyjnych w
celu zapewnienia ich zgodnosci z
obowiqgzujacymi przepisami,

e oraz realnego uzasadniania wszelkich
przedtuzen terminow na rozpatrzenie
reklamacji, bez szablonowych
odpowiedzi, aby zachowac
transparentng komunikacje z klientem.

%
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