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W artykule zbadano skutki prawne braku lub opóźnienia odpowiedzi na reklamację klienta rynku fi-
nansowego na podstawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez pod-
mioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym. Wykładnia art. 8 ustawy reklamacyjnej prowadzi 
Autorkę do wniosku, że przepis ten przez wskazanie fikcji uznania zasadności reklamacji wywołuje 
skutki w rozkładzie ciężaru dowodu w postępowaniu sądowym dotyczącym przedmiotu reklamacji. 
W procesie sądowym zatem pozwany podmiot rynku finansowego może kwestionować zasadność 
dochodzonego przez klienta roszczenia tak co do zasady, jak i co do wysokości. 

Słowa kluczowe: brak odpowiedzi na reklamację klienta rynku finansowego, podmioty rynku finanso-
wego, procedura reklamacyjna

Wprowadzenie

Celem artykułu jest zbadanie skutków prawnych braku lub opóźnienia w udzieleniu odpowiedzi 
na reklamację klienta zgłoszoną podmiotowi rynku finansowego na podstawie ustawy z dnia 
5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku 
Finansowym [dalej jako „ustawa reklamacyjna”]1. Zgodnie z ww. ustawą, której podstawowym ce-
lem jest ograniczenie nieuczciwych praktyk rynkowych i przez to zwiększenie ochrony klientów 
na rynku usług finansowych, odpowiedź na reklamację powinna być udzielona bez zbędnej zwło-
ki, jednak nie później niż w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. De facto klient może 
otrzymać odpowiedź na reklamację po upływie 30 dni, ponieważ do zachowania terminu wystar-
czy wysłanie odpowiedzi przed jego upływem (art. 6 ustawy). W szczególnie skomplikowanych 
przypadkach, podmiot rynku finansowego może określić inny przewidywany termin rozpatrzenia 

1. Dz.U. z 2017, 2270 t. jedn. ze zm.
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Legal ramifications of the failure to timely respond to the client’s 
complaint in the financial services sector

The article analyses civil law ramifications of the failure to timely respond to the client’s complaint under 
art. 8 of the Law on handling complaints by financial market entities and on the Financial Ombudsman 
of 2015. According to the law if a client has filed a complaint and a trader has not responded to his re-
quests within the prescribed times of 30 or 60 days, the request shall be deemed to be considered 
justified by the trader. Based on the scholarship related to a similar construct in the law of sales, 
the author argues that the rule of art. 8 shifts the burden of proof of substantive premises of the cli-
ent’s claim to the trader in subsequent court proceedings. The trader hence can contest the validity or 
the extent of the claim before the court. The question is to be solved by the Supreme Court in the pre-
liminary question procedure.
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