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TYTUt: Jak napisaé reklamacje do instytucji finansowej?

CZAS TRWANIA: 45 minut (wersja minimum), 65 minut (wersja maksimum — ¢wiczenia
oznaczone *)

OBSZAR TEMATYCIZNY: rynek finansowy
PRZEDMIOT: podstawy przedsiebiorczosci
ETAP EDUKACY JNY: szkota ponadpodstawowa

CEL ZAJEC

Celem ogdélnym zajel jest przygotowanie ucznidw do napisania i skutecznego ztozenia
reklamacji dotyczgcej wybranej ustugi do wtasciwej instytucii finansowe.

CELE SZCZEGOLOWE
Po zajeciach uczen/uczennica bedzie potrafit/a:

» podac przyktady ustug finansowych oraz $wiadczgcych je podmiotdw rynku
finansowego;

»  wyjasni¢, co to jest reklamacja i kiedy mozemy jg ztozyé;

»  wskazacé obowigzkowe elementy reklamacii;

»  wymieni¢ mozliwe sposoby ztozenia reklamacii;

= wyliczy¢ 30-dniowy termin otrzymania odpowiedzi na ztozong reklamacje;

= wspodtpracowad w grupie oraz dzieli¢ sie wiedzg w celu wykonania zespotowego
zadania.

METODY | FORMY PRACY

e rozmowdad NnAuczajgca
e praca z tekstem — analiza przypadku
e pracaw grupach

KLUCZOWE POJECIA
reklamacja
rynek finansowy

podmiot rynku finansowego
ustuga finansowa

MATERIALY POMOCNICZE

»  Materiat pomocniczy nr 1. Reklamacje — infografika (w wersji elektroniczne — cz. 1; w
wersji papierowej — wydrukowana cze$¢ druga (pod kreskq)

»  Materiat pomocniczy nr 2. Opis sytuacji (jeden wydruk dla 4 oséb).

*  Materiat pomocniczy nr 3. Reklamacja a 30 dni — infografika (w wersiji elektronicznej).
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POWIAZANIA Z PODSTAWA PROGRAMOWA
Szkota ponadpodstawowa

Podstawy przedsiebiorczosci

Rozdziat Il. Rynek Finansowy. Uczenh: 15) formutuje reklamacije do instytuciji rynku finansowego i
pisze skarge do Rzecznika Finansowego na przyktadzie wybranego produktu finansowego.

UWAGI METODYCIZNE

Uczniowie w trakcie zaje¢ mogq pracowad w kregu lub w tawkach. Kwestie dotyczgce uktadu
sali pozostajg w gestii osoby prowadzgcej oraz mozliwosci organizacyjnych w sali lekcyjnej.

W pracy z mtodziezq osoba prowadzgca moze zastosowad ,$wiatta”, czyli kazdemu uczniowi
i uczennicy nalezy rozdac po trzy kartki w kolorach czerwonym, z6ttym i zielonym. Nastepnie w
czasie lekcji po podaniu np. celdw, czy poleceh do poszczegdlnych aktywnosci mozna
sprawdzac poziom zrozumienia wg zasady: uczniowie podnoszg kartke zielong - ,,wszystko
rozumiem”, z6ttg ,,czesciowo rozumiem”, czerwong ,,nie rozumiem".

Zastosowanie tej techniki pozwoli dostosowac tres¢ pytan i polecen do potrzeb ucznidw, tak
aby nie pojawity sie problemy komunikacyjne, a uczniowie doktadnie wiedzieli, co jest celem
zajec i jakie czynnosci bedqg wykonywac, aby ten cel osiggngd.

Nauczyciel, przygotowujgc sie do zaje¢, moze zapoznac sie z dodatkowymi materiatami
Zrédtowymi:

» Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym

» Strona internetowa Rzecznika Finansowego, https://www.rf.gov.pl/

» Strona intfernetowa Federacji Konsumentéw z informacjami o Rzeczniku Finansowym:
http://www.federacja-konsumentow.org.pl/n,6,1210,1,1 rzecznik-finansowy.htmi

»  Maliszewska M.: Reklamacja na rynku ustug ubezpieczeniowych - Rozprawy
Ubezpieczeniowe, https://rf.gov.pl/publikacje/artykuly-pracownikow-i-
wspolpracownikow/Malgorzata_Maliszewska___Reklamacja_na_rynku_uslug_ubezpie
czeniowych___Rozprawy_Ubezpieczeniowe_nr_19_ 2 2015__ 22390

» Strona Narodowego Banku Polskiego — stownik pojec:
https://www.nbportal.pl/slownik/pozycje-slownika/usluga-finansowa
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PRZEBIEG ZAJEC
WPROWADZENIE

1. Co to jest reklamacja (10 minut).

Nauczyciel wita ucznidw, zapisuje na tablicy temat oraz przedstawia cele lekciji. Nastepnie
pyta mtodziez, co kojarzy im sie ze stowem ,reklamacja” (zapisuje je DRUKOWANYMI LITERAMI
na tablicy), a takze prosi o podzielenie sie osobistymi doswiadczeniami z reklamowaniem
réznego rodzaju produktdw lub ustug. Jesli uczniowie sami nie majg takich doswiadczeh mogg
odwotac sie do doswiadczenia rodzenhstwa, rodzicéw lub ostatnich przekazéw medialnych.

W ftrakcie tej aktywnosci warto dopytac ucznidw/uczennice: w jakich okolicznodciach uczen
lub osoby przez niego wskazane sktadaty reklamacje, w jakiej formie reklamacja zostata
ztozona, a takze jak zakohczyty sie przytoczone sytuacje.

Nauczyciel na koniec krotkiej rozmowy wyjasnia uczniom, ze w trakcie zajeé skupig sie na
reklamacjach dotyczgcych ustug finansowych, z ktérych na co dzieh korzystajg konsumenci.
Jedli jest to zasadne, moze przytoczy¢ oficjalng definicje pojecia ,reklamacja” oraz poprosi¢
ucznidw o zapisanie jej w postaci notatki do zeszytow.

Reklamacja — wystgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w
ktorym klient zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug swiadczonych przez podmiot rynku
finansowego (zrédto: Art. 2, pkt. 2 Ustawy z dn. 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacii
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym).

Innym_wariantem wprowadzenia w tematyke reklamacji moze by¢é scenka uczniowska
dotyczqca ztozenia ustnie jakiejkolwiek reklamacji, ktérg uczniowie samodzielnie - pod
kierunkiem nauczyciela - rozpaftrujqg.

2. Co to jest ustuga finansowa i podmiot rynku finansowego (od 5 do 10 minut).

W wariancie dtuzszym* nauczyciel zapisuje na tablicy pojecie USLUGA FINANSOWA i pyta
ucznidw, z jakich ustug finansowych korzystajg oni lub ich rodzice. Nastepnie wyjasnia, ze
ustuga finansowa to ustuga swiadczona przez podmiot dziatajgcy w sektorze finansowym,
ktéra wiqze sie z inwestowaniem bqdz pozyskiwaniem srodkdéw pienieznych, a takize z
zapewnieniem odpowiedniego przeptywu srodkdow pienieznych pomiedzy uczestnikami rynku.

Ustugami finansowymi mogg by¢ m.in. czynnosci bankowe, umowy kredytowe, czynnosci
ubezpieczeniowe, umowy uczestnictwa w funduszach inwestycyjnych itp. (zrodto: Narodowy
Bank Polski, https://www.nbportal.pl/slownik/pozycje-slownika/usluga-finansowa).

Definicje ustugi oraz wybrane przyktady uczniowie zapisujq w zeszytach.

Jako ostatnie pojecie na tablicy pojawia sie PODMIOT RYNKU FINANSOWEGO. Nauczyciel
dopytuje ucznidw, czy wskazany termin jest dla nich zrozumiaty oraz czy potrafig podac
przyktady takich podmiotéw. Podpowiada, by wrécili do definicji i przyktaddw USLUGI
FINANSOWEJ. Przyktadami podmiotdw rynku finansowego sqg m.in. banki, towarzystwa
funduszy inwestycyjnych, spdétdzielcze kasy oszczednosciowo-kredytowe, firmy inwestycyjne,
fundusze emerytalne, instytucje pozyczkowe, brokerzy ubezpieczeniowi (Zrodto: Art. 2, pkt. 3
Ustawy z dn. 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i
0 Rzeczniku Finansowym). Definicje i przyktady uczniowie zapisujg w zeszytach.

Aktywnos¢ te mozna pomingé, jesli wezesniej uczniowie otrzymali prace domowq, w ktérej
samodzielnie wyjasniajg i przedstawiajg w postaci mapy myslowej pojecia, ktére bedq
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uzywane na lekcji (ustuga finansowa, podmiot rynku finansowego), a na lekcji tylko
przedstawiajq efekty swojej pracy.

ROZWINIECIE

3. Jak ztozyé reklamacje do instytucji finansowej? (5 minut).

Nauczyciel prezentuje uczniom grafike ,Reklamacje” (Materiat pomocniczy nr 1 — czesc
pierwsza dot. mozliwosci ztozenia reklamacji), a nastepnie ttumaczy, ze w sytuacji, gdy
konsument nie zgadza sie ze stanowiskiem podmiotu rynku finansowego moze ztozyc
reklamacje na kilka sposobdw:

»= telefonicznie,

» ustnie w placéwce (wdwczas zastrzezenia konsumenta spisywane sg w placdwce przez
iej pracownika),

*  na pismie - bezposrednio w placéwce lub przesytajgc reklamacje pocztg (najlepiej
listemm poleconym za potwierdzeniem odbioru, wéwczas mamy pewnosé, ze
reklamacja wptyneta do odbiorcy),

»  mailowo lub poprzez formularz na stronie internetowej podmiotu rynku finansowego (w
sytuaciji, gdy dany podmiot umozliwia taki sposdb sktadania reklamacii).

Warto przypomnie¢ uczniom, ze jesli w przysztosci zdecydujg sie na ustne ztozenie reklamacii,
to powinni poprosi¢ pracownika o: umozliwienie im dostepu do zapisanego dokumentu,
ewentualne zgtoszenie uwag do przedstawionego zapisu, jesli odbiega on od przekazanej
ustnie tresci reklamacii oraz przekazanie kopii zgtoszonej reklamacji wraz z datqg jej otrzymania.

Po zaprezentowaniu i omdwieniu grafiki nauczyciel dopytuje ucznidw, czy przedstawione
formy sktadania reklamacii sg dla nich zrozumiate. W sytuacii, gdy pojawiqg sie watpliwosci,
ftumaczy je na biezgco.

4. Przygotowujemy reklamacje (od 15 do 25 minut*).

Nauczyciel dzieli ucznidbw na czteroosobowe zespoty oraz wskazuje kazdej grupie miejsce
pracy.

Informuje nastepnie, ze za chwile kazdy zespdt przygotuje reklamacje dotyczgcg
przedstawionej w Materiale pomocniczym nr 2 sytuacji. Na jej opracowanie bedg mie¢ 10
minut. Zanim uczniowie przystgpiq do pracy nauczyciel podkresla, ze wokdt procesu sktadania
reklamacji narosto kilka mitéw — krétko je przedstawia, by uczniowie podczas pracy zespotowej
mogli unikng¢ réznych bteddw:

=  Mit 1: przekonanie, ze reklamacja powinna by¢ napisana w jezyku prawniczym: w
reklamacji nie trzeba przywotywacé paragraféw i orzeczeh sgdowych. Konsument
swoimi stowami moze opisac, na czym polega problem.

»  Mit 2: przekonanie, 7ze okolicznodci zawarcia umowy nie sqg istotne: w niektérych
przypadkach okazuje sie bardzo wazne opisanie zachowania sprzedawcy. W sytuacii,
gdy w stosunku do danej osoby pojawia sie sporo zastrzezen, to wystepuje podstawa
do podjecia okreslonych dziatan w stosunku do tej osoby.

Po omodwieniu mitdw zwigzanych ze sktadaniem reklaomacji zespoty otrzymujg Materiat
pomocniczy nr 2 - wydrukowany opis sytuacji (po jednym dla kazdego zespotu). Tre$c
polecenia dla ucznidw mozna wyswietli¢ z wykorzystaniem projektora multimedialnego lub
rozdac¢ w postaci instrukcji dla kazdego zespotu.

Uczniowie zapoznajg sie z opisem sytuacji, ktéra spotkata Janka Nowaka z Krakowa i
pomagajg mu opracowac reklamacije do banku, z ktérego ustug skorzystat.

Po zakonczeniu pracy w grupach chetne zespoty prezentujg swoje reklamacie.
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Jesli dysponujesz czasem, rozdaj uczestnikom drugqg cze$¢ Materiatu pomocniczego nr 1 -
czes¢ drugq z listg kluczowych elementdw, ktdre powinny znajdowacd sie w reklamacji — to
aktywnos$c*, ktérg warto poprowadzi¢, ale tez mozesz jg poming¢, upewniajgc sie tylko, czy
reklamacje ucznidw zawieraty wszystkie kluczowe elementy.

Mozna poprosi¢ ucznidw, aby odszukali w opracowanych przez siebie reklamacjach (lub
sgsiadujgcych zespotdw) wskazane elementy, a nastepnie zaznaczyli je w opracowanych
tekstach.

Warto dopytac mtodziez, czy ich reklamacije zawieraty wszystkie wskazane elementy. Jedli nie,
sprawdzcie wspdlnie, ktére z elementédw byty najczesciej przez mtodziez pomijane. Jesli
uczniowie przygotowujgc reklamacije nie zwrdcili uwagi na fakt, ze z uwagi na wiek bohatera
(nie jest petnoletni) reklamacja powinna zosta¢ ztozona przez jego rodzicdw/prawnych
opiekundw, nauczyciel uzupetnia to na forum. Podkresla tez, ze reklamacja do podmiotu rynku
finansowego zawsze powinna by¢ zgodna ze wskazdéwkami przedstawionymi w Materiale
pomocniczym nr 1.

Na zakonhczenie nauczyciel przypomina uczniom, ze jesli kiedykolwiek w przysztosci bedqg mieli
problem z opracowaniem reklamacji, mogqg skorzystac z bezptatnej pomocy powiatowego
lub miejskiego rzecznika konsumenta, ktérego adres znajduje sie w wyszukiwarce UOKIK
dostepnej na stronie - https://www.uokik.gov.pl/pomoc.php Uczniowie w domu wyszukujq
wtasciwe dla ich miejscowosci dane kontaktowe.

Uwaga! Warto uczuli¢ ucznidw na to, ze reklamacja nie zawsze bedzie skuteczna. Szczegdinie
w  sytuacji podobnej do przypadku Janka Nowaka, kiedy mamy do czynienia z
wprowadzeniem btgd w frakcie przekazywania ustnej informacji przez pracownika banku.
Klient nie ma dowodu potwierdzajgcego fakt wprowadzenia w btgd. Warto jednak zacheci¢
ucznidw do korzystania z prawa do reklamacji argumentujgc, ze powtarzajgce sie skargi na
danego pracownika, czy dotyczgce danej praktyki utatwiajg podjecie dziatan przez Rzecznika
Finansowego czy Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Warto przypomnie¢ uczniom, ze oprdcz wsparcia wyzej wspomnianych instytucji (to powinien
by¢ zawsze pierwszy krok) porady dotyczgcej tego, czy sg w danej sytuaciji podstawy do
ztozenia reklamacji mozna zasiegng¢ takze u ekspertdw Rzecznika Finansowego w trakcie
dyzuréw telefonicznych. Godziny dyzurdw sq dostepne na stronie internetowej -
https://rf.gov.pl/

5. Kiedy dostane odpowiedz, czyli jak liczyé 30 dni? (od 5 do 10 minut*).

Nauczyciel pyta ucznidw, czy wiedzq co sie dzieje po ztozeniu reklamacji przez konsumentow.
Wystuchuje krétkich odpowiedzi a nastepnie - z wykorzystaniem Materiatu pomocniczego nr 3
- wyjasnia, ze odbiorca reklamacji ma 30 dni na ustosunkowanie sie do niej. Zacheca, aby
uczniowie samodzielnie wyliczyli termin ofrzymania odpowiedzi zaktadajgc, ze reklamacja
zostata przygotowana:

» 10 pazdziernika 2018 r. (wariant rozszerzony)*,
» 15 pazdziernika 2018 r. (wariant podstawowy)

i dotarta do adresata nastepnego dnia.

Przypomina uczniom, ze w sytuacji gdy 30 dzieh wypada w dzier wolny od pracy lub w sobote,
to odpowiedz powinna zosta¢ wystana do nadawcy najpdzniej w nastepny dzien, ktdry nie jest
dniem wolnym od pracy lub sobotg. Aby utatwi¢ uczniom wykonanie obliczeh, nalezy
zaprezentowac grafike (Materiat pomocniczy nr 3).
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W zaleznosci od wieku uczestnikdw, stopnia zainteresowania tematem lub czasu mozna
wybra¢ odpowiedni wariant Ewiczenia — podstawowy lub rozszerzony:

Wariant podstawowy (30 dzieh wypada w dzieh roboczy).

Wskaz uczniom date — 15 pazdziernika 2018 .

Przyktad: Reklamacja zostata przygotowana 15 pazdziernika 2018 roku. Zgodnie z trescig
zadania reklamacja wptyneta do adresata 16 pazdziernika 2018 roku. 30 dni liczymy od dnia
nastepujgcego po wptynieciu reklamacji, tj. 17 pazdziernika 2018 roku. 30 dzien wypada 15
listopada 2018 roku.

Wariant rozszerzony (30 dzieh wypada w dzieh wolny).

Wskaz uczniom date — 10 pazdziernika 2018 r.

Przyktad: Reklamacja zostata przygotowana 10 pazdziernika 2018 roku. Zgodnie z trescig
zadania reklamacja wptyneta do adresata 11 pazdziernika 2018 roku. 30 dni liczymy od dnia
nastepujgcego po wptynieciu reklamacii, 1j. 12 pazdziernika 2018 roku. 30 dzieh wypada 10
listopada 2018 roku (sobota). W zwigzku z tym, ze jest to dzieh wolny od pracy, to odpowiedz
na reklamacje powinna zosta¢ wystana najpdzniej 12 listopada 2018 roku (pierwszy dzien
roboczy po dniach wolnych od pracy).

Warto nadmieni¢ uczniom, ze w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach termin
odpowiedzi na reklamacje moze wydtuzy¢ sie do 60 dni, ale w ciggu 30 dni od ztozenia
reklamacji konsument powinien otrzymac na pismie informacje o przyczynach opdznienia oraz
jasno okreslone okolicznosci, ktére muszqg zostac ustalone w celu rozpatrzenia danej sprawy. W
sytuacji braku odpowiedzi w powyzszych terminach uznaje sie, ze reklamacja zostata
rozpatrzona na korzys¢ klienta.

Na zakonhczenie nauczyciel moze podkreslic, ze ten omdwiony w niniejszym scenariuszu 30
dniowy termin ma zastosowanie do wiekszosci ustug finansowych np. ubezpieczen, kredytdw,
pozyczek, inwestycji itp. Wyjgtkiem sqg tzw. ustugi ptatnicze, czyli np. reklamacje dotyczgce
ptatnosci kartg kredytowq czy bankomatowqg czy zwigzane z prowadzeniem rachunku
oszczednosciowego. W odniesieniu do tych ustug prawo przewiduje ktérzy, bo 15 dniowy
termin odpowiedzi na reklamacje. Szczegdtowo ta kwestia jest omdwiona w scenariuszu
wBezpieczne transakcje w Internecie”

ZAKONCZENIE

6. | co dalej- podsumowanie (5 minut).

Nauczyciel wyjasnia uczniom, ze w sytuacji, gdy instytucja odrzuci ztozong reklamacije, to
konsument ma kilka mozliwosci odniesienia sie do otrzymanej decyziji:

= odwotanie sie od stanowiska podmiotu rynku finansowego opisanego w ofrzymanej
odpowiedzi, jesli zostat przewidziany tryb odwotawczy,

» skorzystania z instytucji mediacji, sgdu polubownego, albo innego mechanizmu
polubownego rozwigzywania spordw, jesli dopuszczona jest taka mozliwose,

» wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego (fzw.
postepowanie inferwencyjne),

= wystgpienia z powddztiwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktdry
powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

Wskaz zrédto tych informacii (a takze wszystkich wczesniejszych), czyli ustawe z dn. 5 sierpnia
2015r. orozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym
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Na zakonhczenie podziekuj mtodziezy za udziat w zajeciach oraz zacheé do wykonania pracy
domowej (praca z wyszukiwarkq).
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MATERIAL POMOCNICZY NR 1.

Rézne moizliwosci ztozenia reklamacji — czesé 1.
Lista elementéw, ktore powinny znalez¢ sie w reklamaciji - czes¢ 2.

JAK Z£0ZYC REKLAMACJE?

USTNIE W SIEDZIBIE PISEMNIE DROGA E-MAILEM LUB PRZEZ

TELEFONICZNIE INSTYTUCJI POCZTOWA FORMULARZ INTERNETOWY*

Zawsze sprawdzaj aktualne dane kontaktowe instytucji, do ktorej kierujesz reklamacijg! *Sprawdz, czy dopuszcza ona mozliwos¢ zgtoszenia reklamaciji droga elektroniczna.

ZANIM WYSLESZ REKLAMACJE, SPRAWDZ CZY JEST KOMPLETNA

Postaw znak @ w kotku z lewej strony, jesli w twojej reklamacii jest:

O data i miejsce sporzadzenia reklamacii
O imie i nazwisko osoby sktadajacej reklamacje (czyli konsumenta)
O adres do korespondencii
O inne dane kontaktowe konsumenta (np. telefon, mail)
O adresata reklamacji (np. banku)
O informacje dotyczace umowy/ustugi, w sprawie ktérej sktadana jest reklamacja (np. nazwa produktu, numer umowy, data zawarcia umowy)
O szczegdtowy opis zastrzezer dotyczacych adresata reklamacii (np. opis problemu, zastrzezen do realizacji umowy, imiona i nazwiska pracownikéw, ktorych
praca budzita zastrzezenia (w tym np. ramy czasowe spotkania, przytoczone fragmenty rozmow, okolicznosci, w ktorych zostata podpisana umowa)
O okreslenie roszczenia, ktérego oczekuje sig od adresata reklamacii (np. oczekiwany sposéb dziatania, konkretna kwota roszczenia) )

— . £ Rzecznik
oraz uzasadnienie przyznania kwoty roszczenia Finansowy
O podpis konsumenta

J| et gov.ps
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Opis sytuaciji

Zapoznaijcie sie z opisem sytuacii, ktéra spotkata Janka Nowaka z Krakowa. Pomodzcie Jankowi
opracowac reklamacje do banku, z ktérego ustug skorzystat.

Janek ma 16 lat. Za namowq rodzicéw zdecydowat sie zatozy¢ wtasny rachunek bankowy.
Przez kilka dni przeglqdat strony bankdw oraz portale, na ktérych mozliwe jest poréwnywanie
ofert bankowych. Janek wybrat bank ABC. Przekonaty go m.in. brak optat za rachunek
bankowy, darmowe przelewy, karta ptatnicza ze spersonalizowanym nadrukiem oraz
stuchawki, ktére otrzymuje sie w prezencie po spetnieniu kilku warunkéw (m.in. polecenia
nowego klienta). Nastepnego dnia Janek spotkat sie z doradcq klienta banku ABC, ktdry
opowiedziat mu o korzysciach wynikajgcych z posiadania rachunku oraz mozliwosci
ofrzymaniu stuchawek. Janek byt zachwycony. Wiedziat, ze jego 14 letnia siostra tez moze byc
zainteresowana i ze za jego poleceniem zatozy swdj rachunek bankowy. Janek w trakcie
rozmowy z doradcq podpisat kilka umodw, troche poganiany przez pracownika, nie wczytywat
sie w szczegdty. Chtopak byt zadowolony z karty, ktérg otrzymat oraz stuchawek (kolezanka
Janka utworzyta rachunek w banku ABC). Po uptywie trzech miesiecy Janek zauwazyt w
aplikacji mobilnej banku, ze z konta pobrano optate za prowadzenie rachunku w wysokosci 10
zt. Podobna sytuacja wystgpita w kolejnym miesigcu. Chtopak przyjrzat sie ponownie
podpisanej umowie. Okazato sie, ze zobowiqzat sie do utrzymania przez okres 12 miesiecy
dodatkowego rachunku oszczednosciowego, ktdrego miesieczny koszt utrzymania liczony od
4 miesiqgca bedzie wynosit 10 zt. Janek udat sie do banku, aby wyjasni¢ sytuacje. Doradca, z
ktérym rozmawiat przy podpisywaniu umowy, powiedziat mu, ze podpisat takqg umowe i musi
ponosi¢ koszty. Janek zdecydowat sie na przygotowanie reklamacji do banku ABC.

Uwagal! Reklamacja powinna zosta¢ napisana w imieniu Janka Nowaka oraz zawiera¢ dane
kontaktowe.
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Reklamacja a 30 dni

RZECZNIK FINANSOWY
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ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE =
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30 dnl - tyle czasu ma podmiot rynku finansowego na odpowiedz na reklamacje, liczac:

Jesli klient wysyta reklamacje
poczty, trzeba uwzglednic kilka
dni na dojscie przesytki.

op onia OTRZYMANIA
REKLAMACJI

po onia WYSLANIA
ODPOWIEDZI

Z

Jesli padmiot rynku finansowego otrzymat reklamacije 28 wrzesnia 2017 r.,
30 dniliczy sie od nastepnego dnia, czyli 29 wrzesnia.

e

JAK LICZYC

30 DNIOWY Poniewaz termin oznaczony w dniach koriczy sie z uptywem ostatniego dnia, to WARUNKI
ostatecznym terminem odpowiedzi na reklamacje bythy 28 pazdziernika (sobota). WYDLUZENIA
TERMIN? OKRESU
(na przykladzie / W tym wypadku odpowied? na reklamacje musi byc wystana najpdZniej do ODPOWIEDZI
reklamacji dostarczonej korica dnia 30 pazdziernika 2017 r. (poniedziatek). Dlaczego? GdyZ, jesli NA
28 wrzesnia 2017 1.) koniec terminu do wykonania czynnosci przypada na dzien uznany
ustawowo za wolny od pracy lub na sobote, termin upfywa nastepnego REKLAMACJE

dnia, ktdry nie jest dniem wolnym od pracy ani sobota.

Jesli podmiot rynku finansowego wysyla
odpowiedz poczta, trzeba uwzglednic kilka
dni na dojscie przesyiki.

Tylko w szczegdlnie
skomplikowanych
przypadkach termin
odpowiedzi na reklamacje
mozna wydtuzyé do 60 dni!
Ale wtedy w ciagu 30 dni,
nalezy przekazac klientowi na
pismie przyczyne opoznienia
i jasno wskazac okolicznosci,
ktore muszq zostac ustalone
dla rozpatrzenia sprawy.

& WAZNE! W RAZIE NIEDOTRZYMANIA POWYZSZYCH TERMINGW ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE, UWAZA SIE JA ZA ROZPATRZONA ZGODNIE Z WOLA KLIENTA.
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