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Rekomendacje¢ kierujemy do wszystkich bankéw. Przedstawia ona kluczowe

zatozenia, ktére dotyczq zarzqgdzania istotnym obszarem reklamacyjnym.

Celem dokumentu jest opisanie rekomendowanego przez ZBP standardu zarzgdzania procesem
reklamacyjnym przez banki, a tym samym ujednolicenie podejscia na rynku do:

» roliicelu jednostek zarzqgdzajgcych procesem reklamacyjnym,
» struktury,

» niezbednych kompetencji.
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Jesli nie znalaztes w dokumencie informacji, Stownik poje¢ - s.12
ktorej szukasz — napisz do ZBP.
Adres e-mail: sekretariat@zbp.pl
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CZESC PIERWSZA

Prawidtowo dziatajgcy proces reklamacyjny jest
najbardziej wiarygodnq i bezkosztowq informa-
cjq zwrotng od klientow. Buduje zaufanie i wyzna-
cza kierunek, w ktorym banki powinny podqzag,
aby budowac¢ i doskonali€ relacje z klientami.
Skuteczny proces reklamacyjny przyczynia sie
do osiggania lepszych wynikdw, a jednoczesnie
mityguje ryzyka. Wptywa na wizerunek i postrze-

ganie banku wsrod klientow oraz instytuciji nad-
zorujgcych.

Obstuga reklamacji to proces, ktéry wymaga
wsparcia i wspotpracy wszystkich pracownikow
banku.

Proces reklamacyjny w bankach powinien:

4

by¢ tak zorganizowany, aby zapewniac
obiektywne rozstrzygniecia zastrzezen klien-
tow. Zadaniem banku jako instytucji zaufania
publicznego jest stworzenie takich procedur
postepowania z reklamacjami, ktére zapew-
niqg obiektywizm i niezaleznos¢ tych rozstrzy-
gnie€ w najwyzszym mozliwym stopniy,

nalezeC do grupy procesow istotnych, na
podstawie Rekomendacji H i M, wydanych
przez KNF. Istotno$¢ procesu reklamacyjnego
wynika z:
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e zakresu dziatania — druga linia kontroli
(standardowa matryca kontroli w instytu-
cjach obejmuje trzystopniowy system),

* identyfikacji ryzyk,

*  wptywu na wyniki finansowe oraz joko-
Sciowe,

*  wptywu na ogdlny wizerunek bankuy,

* zakresu wiedzy — przekrojowa wiedza
o catej organizacji, wszystkich procesach,
ustugach i systemach.

dziota¢ na podstawie obowigzujgcych we-
wnetrznych procedur bankow, zgodnie z prze-
pisami prawa (Ustawy, Rekomendacje KNF,
Dobre Praktyki, Kodeks Etyki).

uwzglednia¢, oprdécz operacyjnej obstugi re-
klamaciji, aspekty takie jak:

* podnoszenie jakosci Swiadczonych ustug
dotyczgcych obstugi, produktéw, proce-
sOw, systemow,

* budowanie zaufania i diugoterminowych
relacji z klientami,

e ograniczanie ryzyk w dziataniu banku
(w szczegolnosci: operacyjnego, prawnego,
zgodnosci, reputacyjnego, medialnego),

* wspodtprace z instytucjomi nadzorczymi,
podmiotami uprawnionymi do prowadze-
nia postgpowan w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, in-
stytucjami zajmujgcymi sie ochrong praw
klientébw oraz Zwigzkiem Bankodw Polskich.
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Wszystkie banki powinny dotozyé wszelkich staran, aby zapewni¢ ciggtos¢, zgodnosé z przepisami
oraz najwyzszq jakos¢ realizacji procesu reklamacyjnego.
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Podstawowe akty prawne, ktére regulujq proces
zarzgdzania i obstugi reklamacji w bankach:

» Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo ban-
kowe,

» Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpa-
trywaniu reklamacji przez podmioty ryn-
ku finansowego, o Rzeczniku Finansowym
i o Funduszu Edukaciji Finansowej,

» Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o poza-
sqgdowym rozwigzywaniu sporéw konsu-
menckich,

Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach
ptatniczych,

Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie da-
nych osobowych,

Dobre Praktyki Komisji Nadzoru Finansowego,
Rekomendacje Komisji Nadzoru Finansowego,
Rekomendacje Zwigzku Bankéw Polskich,

Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Prak-
tyki Bankowej).




CZESC DRUGA

» OBStUGA REKLAMACJI:

* analizowanie zgtoszonych przez klienta
zastrzezen,

* weryfikowanie wystepujgcych nieprawi-
dtowosci procesowych, systemowych iin-
nych oraz poziomu jakosci obstugi,

e identyfikowanie i zgtaszanie nieprawidto-
woSci,

* ustalenie mozliwego rozwiqzania dla
klienta, zgodnego z obowigzujgcymi regu-
lacjami wewnetrznymi lub wypracowanie
nowego, wykraczajgcego poza obowig-
zujgce procedury (jesli sprawa wymaga
indywidualnego rozwigzania),

* podejmowanie decyzji finansowych i nie-
finansowych lub pozyskanie akceptacii
dla uznania roszczenia klienta,

* Zlecenie — do merytorycznej komorki — ko-
rekty finansowej lub innej czynnosci ope-
racyjnej zgodnej z podjetq decyzjq,

* udzielenie odpowiedzi z uwzglednieniem
stanu faktycznego oraz obowigzujgcych
przepisdw prawa.
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Banki powinny monitorowaé ryzyko zwigzane
z nadmiarowq automatyzacjqg' procesu oraz cze-
stymi zmianami kadrowymi w zespotach, ktére
zajmujg sie rozpatrywaniem reklamacji. Ryzy-
ko wynika z czesto zmieniajgcych sie przepisow
prawnych, regulaciji i wytycznych, a takze z ko-
niecznosci posiadania szerokiej wiedzy i kom-
petencji w procesie reklamacyjnym. Czynniki te
generujq ryzyko dla jakosci i stabilnosci procesu.

Jesli banki zidentyfikujg takie ryzyko, powinny
podejmowac dziatania, ktére je minimalizuje.

» DZIALANIA JAKOSCIOWE:

« raportowanie i analizy (na potrzeby ban-
ku; na potrzeby instytucji nadzorczych),

e opracowywanie i wdrazanie standardéw
oraz KP|,

1 Stanowisko przedstawicieli UOKIK zaprezentowane na sejmowej
podkomisji ds. regulacji prawnych (kwiecien 2023): ,Dopuszczaine
jest wykorzystanie chatbotow w procesie obstugi konsumentéw,
np. w procesie reklamacyjnym. Moze to jednak podlegac ocenie
pod kgtem rzetelnosci, tak samo jakby obstuga byta prowadzona
przez cztowieka. (..) Samo uzycie sztucznej inteligencii nie stanowi
naruszenia praw konsumentéw, jednakze ocenie moze podlegac
sposdb uzycia, w szczegolnosci zdolnos¢ sztucznej inteligencji do
efektywnego wykonywania okreslonych zadan”.



centralne

zarzqdzanie nieprawidtowo-
Sciami, ktoére sqg identyfikowane w proce-

sie obstugi reklamacji,

aktywne reagowanie w sytuacjach kryzy-
sowych,

monitorowanie jakoSci procesu rozpatry-
wania reklamacji we wszystkich jednost-
kach zaangazowanych w proces,

zgtaszanie inicjatyw, ktére optymalizujq
procesy, systemy, procedury, regulaminy,
aby zmniejszac liczbe btedow i poprawiac
czytelnoS¢ przepisbw. Wdrazanie takich
inicjotyw zwieksza satysfakcje klientow

i ogranicza liczbe reklamacii, w tym rekla-
macji niezasadnych,

wspotpraca z wiascicielami biznesowymi
w zakresie raportowania KP|,

koordynowanie lub udziat w komite-
tach jakosci odpowiedzialnych za ob-
stuge klienta (rekomendacje i wdrazanie
usprawnief i nowych rozwiqzan),

wsparcie przy identyfikacji ryzyk na etapie
wdrazania inicjatyw przez pozostate obszary,

uczestnictwo wiasciciela procesu zarzg-
dzania reklamacjomi w pracach Komi-
tetu Ryzyka Operacyjnego jako staty jego
cztonek,

reprezentowanie banku w grupach robo-
czych UKNF, ZBP.

Proces reklamacyjny jako proces istotny, o sze-
rokim zakresie dziatania, jest objety cykliczny-
mi wewnetrznymi kontrolami oraz audytami
instytucji nadzorujgcych. Zakres kontroli doty-
czy zaréwno zgodnosci dziatania z przepisami,
sposobu wykonania czynnosci operacyjnych,
jak i podejmowanych dziatan jakosciowych.




Niezaleznie od tego czy w banku reklamacje
obstuguje jedna, czy wiele jednostek, proces
reklamacyjny powinien zosta¢ scentralizo-
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Osoba odpowiedzialna za caty obszar reklo-
macyjny, z uwagi na konieczno$¢ zachowania
bezstronnosci, powinna bezposrednio podle-
gac prezesowi banku (ewentualne inne roz-
wigzanie to podlegtos¢ pod cztonka zarzqdu

wany: w obszarze kontrolnym, np. compliance, audy-
tu lub ryzyka operacyjnego).
e zarzqgdzany przez jednq osobe, odpowie-
dzialng za caty proces reklamacyjny,

* z jednym standardem obstugi, okreslo-
nym wewnetrzng procedurqg, zgodng —

z obowiqzujgcymi aktami prawnymi.

Jedynie brak zaleznosci strukturalnej daje

mozliwos¢:
— ﬂ » rzetelnej i obiektywnej identyfikacji proble-
mow i nieprawidowosci,
Bankom rekomenduje sie¢ wprowadzenie we- » skutecznej wspotpracy, ktéra pozwala na

wnetrznej funkcji Rzecznika Klienta. Role te moze
petni¢ osoba zarzgdzajgca catym obszarem re-

wypracowanie najlepszych rozwigzan,

klamacii. Istotne jest, aby funkcja ta miata uregu- » mitygowania ryzyk,

lowanie proceduralne, a powotana osoba miata

odpowiednie umocowania i pethomochnictwa. In- » wiarygodnego raportowania,
formacje o powotaniu takiej funkcji banki powin-

ny umiesci¢ w dostepnej dla klientéw informaciji, » obiektywnej decyzji dla klienta.

np. na stronie www. danego banku.
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Proces reklamacyjny powinna realizowaé specjalnie wyznaczona, wyspecjalizowana jednostka
(jednostki), ktéra nie realizuje innych czynnoéci operacyjnych. Wytgcznie w ten sposéb mozliwe jest
ograniczenie ryzyka konfliktu intereséw (np. obstugi reklamaciji w zakresie wiasnej dziatalnosci) oraz
ograniczenie ryzyka operacyjnego.

KAZDY BANK POWINIEN:

» dotozy¢ wszelkich staraf, aby struktura i wdrozone procedury, dawaty gwarancje zachowania
niezaleznosci i obiektywizmu w procesie reklamacyjnym,

» unikaé¢ umiejscowienia procesu reklamacyjnego w obszarach generujgcych najwiecej reklama-
cji, tj. sieé sprzedazy, wsparcie, marketing, IT, komérki operacyjne (centrum operacyjne).

Tylko zachowanie bezstronnosci jednostki obstugujgcej reklamacje pozwala osiggngé optymalne
rezultaty.
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Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Praktyki Baunkowej), Rozdziat I, pkt5, 6i 8

5. Bank powinien rozpatrywaé skargi i reklamacje klientéw rzetelnie, obiektywnie, w mozliwie naj-
krétszych terminach.

6. Bank powinien prowadzi¢ proces reklamacyjny w zgodzie z obowigzujgcymi przepisami, dobrymi
praktykami i najwyzszymi standardami.

8. W celu podnoszenia jakosci ustug banki powinny analizowaé¢ skargi i reklamacje, a zdobyte do-
Swiadczenia wykorzystywaé do eliminowania przyczyn stwierdzonych nieprawidtowosci.
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Rekomendacja M (KNF) dotyczqgca zarzgdzania ryzykiem operacyjnym

4.20. W banku powinny zosta¢ jednoznacznie okre§lone kompetencje oraz schematy podlegtosci
stuzbowej w obszarze zarzqgdzania na réznych szczeblach organizacyjnych. Zgodnie z przepisami
§ 8 ust. 2 uchwaty w sprawie funkcjonowania systemu zarzgdzania ryzykiem i systemu kontroli we-
wnetrznej, podziat kompetenciji powinien zapobiegaé przyporzgdkowaniu zakresu odpowiedzialno-
§ci moggcemu prowadzi¢ do konfliktow intereséw. Przypisanie poszczeg6élnym osobom bqdz zespo-
tom zakresu odpowiedzialnosci powodujgcego powstawanie konfliktu intereséw moze prowadzié¢
do ukrywania szkod, btedéw lub niewtasciwych dziatan. Tworzgc, dokumentujgc i aktualizujgc sche-
maty podlegtosci nalezy identyfikowaé i eliminowaé potencjalne konflikty interesow.
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Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego,
o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej

Art. 32. [Kary pienigzne naktadane przez Rzecznika]

1. Na podmiot rynku finansowego, ktéry narusza obowiqzki natozone w art. 4, art. 6-10, art. 30 i art. 31,
Rzecznik moze, w drodze decyzji, natozy¢ kare pieniezng do wysokosci1000 000 zt.

la. Na podmiot wskazany w art. 25 ust. 1 pkt 1, ktéry narusza obowigzek natozony w art. 31, Rzecznik
moze, w drodze decyzji, natozy¢ kare pieniezng do wysokosci, o ktérej mowa w ust. 1.

1b. Na podmiot rynku finansowego, ktéry narusza art. 37, Rzecznik moze, w drodze decyzji, natozyé
kare pienigzng do wysokoséci 100 000 zi.

Ill. WYMAGANIA | KOMPETENCJE

PRACOWNIKOW g
» Kazdy bank, w celu realizacji procesu rekla-

mMacyjnego powinien, zapewnic:

Banki, aby dbaé o wysoki poziom jakosci za-

+ narzedzia (np. jedna aplikacja do obstugi rzgdzania i obstugi procesu reklamacyjnego,

reklamacii), powinny zwréci¢ szczegbélng uwage na spo-

s6b monitorowania tego procesu oraz dobér

e regulacje, ktére obejmujq zakres dziatania odpowiedniej kadry. W przeciwnym razie po-

oraz decyzyjnosc, winny zatozyé dodatkowe ryzyko operacyjne

oraz wszelkie konsekwencje niskiej jakosci

e zasoby ludzkie z okreSlonymi kompeten- realizacji procesu. Brak odpowiedniego po-

cjami (zasoby, ktére umozliwiq prawidto- dejscia w tym zakresie i dziatanie na szkode

we i terminowe udzielenie odpowiedzi klientow moze wskazywaé na naruszenie ich
oraz identyfikacje ryzyk), zbiorowych intereséw.

* wsparcie catej organizacji przy obstudze
reklamacii.
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Proces reklamacyjny powinni realizowac¢ pro-
cownicy/zespoty pracownikéw, ktérzy posia-
daja:

* wiedze eksperckqg z zakresu: produktow,
procesdw, systemow bankowych oraz
miedzybankowych np. BIK, Elixir, Sepaq,
SWIFT, BIlik, ryzyka operacyjnego oraz
przepisbw prawa, z uwzglednieniem no-
wych technologii i cyfryzacji. Wiedza
powinna by¢ poparta doswiadczeniem
(staz pracy wymagany w zaleznosci od
stanowiska),

« umiejetnosci  komunikacyjne  (tatwosé
wystawiania sig, przygotowywania pism
i dokumentow, prezentacji, z uwzglednie-
niem prostej i poprawnej polszczyzny oraz
wysokiej kultury osobiste;j),

+ zdolnos¢ myslenia analitycznego (wycig-
gania wnioskow, raportowania, weryfiko-
wania pracy innych jednostek),

+ zdolno$¢ myslenia kreatywnego (pro-
ponowania indywidualnych, nowych
rozwigzan, schematébw postepowan;
otwarto$¢ na rozwigzywanie nietypo-
wych sytuacji),

* umiejetnosSci psycho-spoteczne w zakre-
sie wspotpracy, wywierania wptywow, od-
czytywania potrzeb innych i prowadzenia
negocjacii,

* fatwos¢ w podejmowaniu szybkich i traf-
nych decyzji (finansowych, niefinanso-
Wych), z uwzglednieniem minimalizowa-
nia ryzyk po stronie banku oraz wspoétpracy
z klientami,

* zdolnos¢ szybkiego, elastycznego dziata-
nia w zmiennych warunkach oraz dobrej
organizaciji pracy,

* dbatos¢ o szczegdty, doktadnose,
* duzg wytrzymato$€ na stres oraz umie-

jetnoS¢ radzenia sobie z emocjomi
klientow.

» Zuwagina:

« szeroki zakres dziatania (operacyjnego
i jako$ciowego) pracownikéw obstugujg-
cych reklamacije,

* niezbednq wiedze eksperckg oraz wysokie
kompetencje (do pernamentnego i szyb-
kiego uzupetniania),

* doSwiadczenie,
* kompetencje migkkie,

rekomenduje sie bankom, aby wycena stanowisk
powotanych do zarzgdzania i obstugi procesu re-
klamacyjnego nie ograniczata sie wytgcznie do
dziatalnosci operacyjnej. W znaczgcym stopniu
powinien zosta¢ uwzgledniony zakres dotyczqcy
jakosci oraz wptywu na wyniki banku. Kazdy bank
powinien zadba¢ o odpowiedni poziom zaszere-
gowania stanowisk dedykowanych do obstugi
reklamaciji, wykraczajqcy poza stanowiska opero-
cyjne (np. powinien by¢ zgodny ze stanowiskami
jednostek kontrolnych). W ten sposéb ma mozli-
woS¢ uzyskania stabilnosci zatrudnienia, a tym
samym wyspecjalizowanej kadry obstugujgcej
reklamacije na najwyzszym poziomie jakosSci oraz
zgodnie z przepisami. Takim podejsciem wykazuje
rowniez dbatos¢ o interesy klientow.

» Z uwagi na zmiennoS¢ przepisdw, systemow,
procesdw, produktéw, a takze zachowan
klientow (wysoka roszczeniowose; strong
sporu coraz czgsciej jest petnomocnik klienta
- kancelaria prawna) banki powinny szcze-
golnie zadba¢ o systematyczny rozwdj pro-
cownikdw z obszaru reklamaciji oraz wycene
ich stanowisk na odpowiednim poziomie.

Obszar reklamacji powinien mieé adekwatnqg
liczbe pracownikéw, umozliwiajgcg jak naj-
szybsze andlizowanie i terminowe udzielanie
odpowiedzi klientom.
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Reklamacja

ZBP
KNF

Bank

Ryzyko medialne

Ryzyko operacyjne

Ryzyko prawne

Ryzyko reputacyjne

Ryzyko braku zgodnoSci
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+ wystgpienie skierowane do banku przez klienta, w ktorym klient
zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug Swiadczonych przez bank
(zgodnie z Ustawg o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu
Edukacji Finansowe;j)

- wystgpienie instytucji zewnetrznej (UKNF, Rzecznik Finansowy,
Arbiter Bankowy) w imieniu klienta z zastrzezeniami do instytugii
finansowej

Zwigzek Bankéw Polskich
Urzgd Komisji Nadzoru Finansowego

Instytucija, ktéra dziata, na podstawie odpowiednich zezwolen, objeta
jest funduszem gwarancyjnym, Swiadczy na rzecz klientow ustugi
finansowe (przyjmowanie depozytow, udzielanie kredytow itp.)

mozliwos¢ publikacji w mediach niekorzystnych informacji na
temat banku

mozliwosC  poniesienia  przez bank straty, ktéra  wynika
z niedostosowania lub zawodnoSci wewnetrznych procesow,
bteddw ludzkich lub systemowych lub zdarzeh zewnetrznych. Stratg
sq rowniez kary finansowe natozone na bank przez organy nadzoru
w zwiqzku z nieprzestrzeganiem obowigzujgcych przepisdw oraz kara
finansowa do 1000 000 zt natozona przez Rzecznika Finansowego

ryzyko poniesienia strat na skutek btednego lub zbyt pdznego
opracowania lub uchwalenia regulacji, ich niestabilnosci, zmian
w orzecznictwie, btednego uksztattowania stosunkoéw prawnych,
jakosci  dokumentacji  formalno-prawnej czy niekorzystnych
rozstrzygnie€ sqdow lub innych organdw w sprawach spornych
prowadzonych z klientami i innymi podmiotami

ryzyko zwigzane z negatywnym odbiorem wizerunku banku przez
klientéw, kontrahentow, inwestorow, akcjonariuszy, nadzorcow,
regulatorow oraz opinie publiczng

ryzyko poniesienia sankcji prawnych, powstania strat finansowych,
utraty reputaciji lub wiarygodnosci wskutek niezastosowania sie
do przepisébw prawa, regulacji wewnetrznych oraz standardow
rynkowych
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Autorzy

Dokument przygotowata grupa ds. reklamaciji
dziatajgcq w Komitecie JakosSci Ustug Finansowych
przy Zwiqzku Bankdw Polskich.

Autorzy prowadzqgcy:

Elzbieta Dalkiewicz, Bank Ochrony Srodowiska S.A.

Pawet Anyszewski, PKO Bank Polski S.A.

lzabela Moscicka, Bank Gospodarstwa Krajowego

Michat Przybylski, Plus Bank S.A.

Dokument byt szeroko opiniowany przez Srodowisko bankowe, w tym banki
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