KOMISJA NADZORU FINANSOWEGO

Przewodniczacy
Andrzej Jakubiak

Departament Funduszy Inwestycyjnych Warszawa, Og . pazdziernika 2015 r.
DFI1/111/4037/ ﬂll / // /15/AZ

Pani/Pan
Prezes Zarzgdu TFI

(wg rozdzielnika)

Komisja Nadzoru Finansowego zwraca uwage, iz w dniu 10 wrze$nia 2015 r.
w Dzienniku Ustaw Rzeczypospolitej Polskiej (poz. 1348) zostata ogloszona ustawa z dnia
Ssierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
1 0 Rzeczniku Finansowym (dalej ,,Ustawa™). Zgodnie z art. 64 ustawy, przedmiotowa ustawa
wejdzie w zycie w dniu 11 pazdziernika 2015 r., za wyjatkiem art. 62 ustawy, ktéry wszedt
w zycie zdniem 11 wrzesnia 2015 r. oraz rozdziatu 4, ktéry wchodzi w zycie z dniem
1 stycznia 2016 1.

Ustawa okresla zasady rozpatrywania reklamacji przez podmioty rynku finansowego,
sktadanych przez klientéw tych podmiotéw oraz zasady dziatania Rzecznika Finansowego.
Zgodnie z art. 2 ustawy znajduje ona zastosowanie do towarzystw funduszy inwestycyjnych
1 funduszy inwestycyjnych w rozumieniu ustawy z dnia 27 maja 2004 r. o funduszach
inwestycyjnych (Dz. U. z 2014 r. poz. 157 z p6zn. zm.).

Przedmiotowa ustawa naklada odpowiednio na towarzystwa funduszy inwestycyjnych
lub fundusze inwestycyjne obowiazek informowania klienta w chwili zawierania umowy
o procedurze skladania i rozpatrywania reklamacji. W przypadku zlozenia reklamacji przez
klienta, towarzystwo funduszy inwestycyjnych (fundusz inwestycyjny) zobowigzane jest
do jej rozpatrzenia bez zbednej zwloki, nie pdzniej niz w terminie 30 dni od chwili jej
otrzymania, a w uzasadnionych przypadkach w terminie 60 dni.

Zgodnie z przedmiotowa ustawa odpowiedZ na reklamacje klienta powinna zawieraé
uzasadnienie faktyczne i prawne, wyczerpujaca informacje na temat stanowiska towarzystwa
funduszy inwestycyjnych wraz z podaniem imienia i nazwiska osoby udzielajgcej odpowiedzi
ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego. Od obowigzku sporzgdzenia uzasadnienia
faktycznego i prawnego mozna odstapi¢ w przypadku rozpatrzenia reklamacji zgodnie z wola
klienta. W takiej sytuacji konieczne jest okreslenie terminu, w ktorym roszczenie zostanie
zrealizowane. Natomiast w przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji

00-950 Warszawa, Pl. Powstancéw Warszawy |, tel. (+48 22) 262 41 11, faks (+48 22) 262 51 95 (11), www.knf.gdv.p!



klienta, tre§¢ odpowiedzi powinna zosta¢ uzupelniona m.in. o informacje w zakresie
mozliwosci odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, mozliwosci skorzystania
z instytucji mediacji albo sadu polubownego, wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy
do Rzecznika Finansowego lub wystgpienia z powodztwem do sadu powszechnego.

Jednoczes$nie w art. 8 przedmiotowej ustawy wprowadzono rozwigzanie, zgodnie z ktérym
nierozpatrzenie reklamacji w terminie 30 albo 60 dni powoduje, iz reklamacje uwaza si¢
za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta. Powyzsze rozwigzanie statuuje domniemanie, zgodnie
z ktérym niedochowanie zakreslonych przez ustaweg termindéw skutkuje zgoda towarzystwa
funduszy inwestycyjnych lub odpowiednio funduszu inwestycyjnego na rozpatrzenie
reklamacji w sposob uwzgledniajacy zadanie klienta. Nalezy wskaza¢, iz rozwigzanie
to wplynie na prowadzenie dziatalnosci przez towarzystwa funduszy inwestycyjnych
oraz fundusze inwestycyjne. Podkreslenia wymaga, iz uzyte w art. 8 ustawy sformulowanie
dotyczace ,,rozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolq klienta” sformulowane jest w sposob
ogblny i1 nie zawiera wytycznych co do sposobu jego interpretowania. Dodatkowo nalezy
zauwazy¢, iz zastosowanie tego przepisu moze by¢ trudne w sytuacji gdy klient
nie sformutuje swoich oczekiwan w sposoéb precyzyjny co do sposobu zalatwienia sprawy,
albo okresli swoje zadanie nieprecyzyjnie lub alternatywnie. Jednoczesnie z przepisOw nie
wynika jednoznacznie, czy w ewentualnym procesie towarzystwo, ktére nie udzielito
odpowiedzi w terminie 30 lub 60 dni, bedzie moglo skutecznie podwaza¢ zasadnosc¢
roszczenia klienta.

Podkreslenia wymaga, iz zgodnie z nowymi przepisami towarzystwo funduszy
inwestycyjnych (fundusz inwestycyjny) powinno poinformowaé klienta o swojej decyzji
w zakresie ztozonej reklamacji, w przeciwnym razie moze narazi¢ si¢ na konsekwencje tzw.
»~milczacego uznania reklamacji”. Mianowicie istnieje ryzyko, iz nie udzielenie odpowiedzi
klientowi bedzie traktowane przez sad jako uznanie przez towarzystwo funduszy
inwestycyjnych (fundusz inwestycyjny) roszczenia klienta co do naruszenia wskazanego
przez klienta w reklamacji i co do formy jego zrekompensowania. Taka interpretacja art. 8
ustawy moze skutkowaé powstaniem ryzyka systemowego dla towarzystw funduszy
inwestycyjnych. Omylkowe nierozpatrzenie reklamacji w ustawowym terminie, moze
prowadzi¢ do sytuacji w ktérych oczywiscie niezasadne roszczenia, bedg mogly by¢
dochodzone na drodze sadowej, co z kolei moze skutkowa¢ znaczgcym obcigzeniem
finansowym dla funduszy inwestycyjnych, z uwagi na fakt, iz realizacja okreslonego zadania
moze obcigza¢ aktywa zgromadzone w funduszu inwestycyjnym, a w konsekwencji
uczestnikow funduszy.

Majac powyzsze na uwadze, w zwigzku z istniejacymi ryzykami dla towarzystw funduszy
inwestycyjnych, funduszy inwestycyjnych oraz uczestnikow funduszy inwestycyjnych
zwigzanymi z nierozpatrzeniem reklamacji w terminie niezbedne jest dostosowanie
dzialalno$ci towarzystwa, w tym prowadzonej przy udziale podmiotow trzecich, celem
zapewnienia, 1z proces rozpatrywania reklamacji sktadanych przez uczestnikow funduszy
inwestycyjnych bedzie dostosowany do terminéw okreslonych w ustawie o rozpatrywaniu



reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym. Proces
rozpatrywania reklamacji powinien by¢ odpowiednio sformalizowany i okreslony
wprocedurach  dotyczacych rozpatrywania skarg i reklamacji obowiazujacych
w towarzystwach funduszy inwestycyjnych, a takze uwzglednia¢ konieczno$¢ zapewnienia
odpowiednich zasobéw, celem zapewnienia efektywnosci tego procesu. W szczegdlnosci
proces ten powinien zapewniaé, iz skladane przez klientéw reklamacje beda rozpatrywane
W sposob okreslony w ustawie, z zachowaniem odpowiednich terminéw, aby nie narazaé
towarzystwa funduszy inwestycyjnych oraz funduszy inwestycyjnych zarzadzanych przez
towarzystwo na ryzyko strat finansowych i ryzyko reputacyjne, wynikajace z braku
odniesienia si¢ w terminie lub niewlasciwego rozpatrzenia reklamacji skladanych pre.ez
uczestnik6w funduszy. Omawiana kwestia powinna byé takze uwzgledniona w regulacjach
wewnetrznych z obszaru ryzyka, w tym szczegélnosci ryzyka operacyjnego towarzystwa
funduszy inwestycyjnych.

Jednoczesnie przypomnienia wymaga, iz wytyczne dotyczace organizacji procesu
rozpatrywania skarg, analizy sygnatéw skargowych oraz identyfikacji potencjalnych ryzyk
prawnych i reputacyjnych dla towarzystw funduszy inwestycyjnych oraz funduszy
inwestycyjnych okreslone zostaly w Zasadach dotyczgcych procesu obstugi skarg przez
instytucje finansowe przyjetych uchwata KNF nr 192/2015 z dnia 26 maja 2015 r (Dz. Urz.
KNF z dnia 18 czerwca 2015 poz. 32), ktéra wchodzi w zycie z dniem 19 grudnia br.
Zwréci¢ nalezy uwage, iz Zasady zawierajg réwniez wytyczne odnosnie samego trybu
rozpatrywania skarg i obowigzkéw informacyjnych instytucji finansowych wobec klientéw,
przy czym definicja klienta zawarta w Zasadach obejmuje swym zakresem znacznie SzZerszy
katalog podmiotéw niz osoby fizyczne, o ktérych méwi Ustawa. Organ nadzoru oczekuje
zatem, ze Zasady te bgdg stosowane w takim zakresie, w jakim nie zostato to uregulowane w
Ustawie.
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