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Streszczenie

Artykut traktuje o stosunkowo nowym podmiocie — Rzeczniku Finansowym — ktdry przede
wszystkim podejmuje dziatania na rzecz ochrony klienta indywidualnego korzystajacego z ustug
podmiotéw rynku finansowego. W niniejszej publikacji autor przedstawia, ujetg w ustawie z dnia
5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym, procedure postepowania reklamacyjnego, a takze podejmuje prébe analizy dziatal-
nosci Rzecznika Finansowego w obszarze alternatywnych metod rozstrzygania sporéw oraz
przedstawia postulaty w zakresie rozwoju tej instytucji w kolejnych latach. Celem niniejszego
artykutu jest porownanie i ukazanie podobienstwa funkcji i zadan Rzecznika Finansowego
z Rzecznikiem Ubezpieczonych w kontekscie ewolucji instytucji prawnych, a takze przedstawienie
kompetencji Rzecznika Finansowego w obszarze ADR.

Stowa kluczowe: Rzecznik Finansowy, uczestnicy rynku finansowego, postepowanie reklamacyj-
ne, alternatywne metody rozstrzygania sporow.

JEL Class: G21, G22, G23, K29.
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WPROWADZENIE

W ostatnich latach w polskim systemie prawnym mozna dostrzec dazenie ustawo-
dawcy do zwigkszenia znaczenia alternatywnych metod rozstrzygania sporow
(Alternative Disputes Resolution', zwane takze ADR). Zmiany te przede wszyst-
kim wprowadzane sa w celu skrocenia czasu rozwigzania konfliktu pomiedzy
stronami, a takze zmniejszenia kosztow postgpowania wyniktego ze sporu. Ewo-
lucje zauwazy¢ mozna w wielu obszarach prawa, miedzy innymi w prawie cywil-
nym, gdzie z dniem 1 stycznia 2016 r. weszta w Zycie, wprowadzajaca zasadg
naktaniania stron do mediacji’ w postepowaniu cywilnym, ustawa o zmianie nie-
ktorych ustaw w zwigzku ze wspieraniem polubownych metod rozwigzywania
sporow [Dz.U. 2015, poz. 1595], czy tez ustawa z dnia 7 kwietnia 2017 r. [Dz.U.
2017, poz. 935], nowelizujaca Kodeks postgpowania administracyjnego, ktora
wprowadzita do postgpowania administracyjnego instytucje mediacji. Prowadze-
nie polubownego postepowania jest takze uprawnieniem Rzecznika Finansowego,
ktory zostal powotany w miejsce stosujgcego alternatywne metody rozstrzygania
sporéw Rzecznika Ubezpieczonych, jednak — ze wzgledu na obligatoryjnos$¢ po-
stepowania przed Rzecznikiem Finansowym dla podmiotu rynku finansowego
oraz rozszerzenie tych kompetencji na rynek bankowo-kapitatowy — dysponujace-
go szerszym zakresem uprawnien wzgledem swojego poprzednika.

Celem niniejszej pracy jest przedstawienie procedury postgpowania rekla-
macyjnego przed Rzecznikiem Finansowym, a takze analiza rosnacej popularno-
$ci alternatywnych metod rozstrzygania sporé6w na przyktadzie konfliktow roz-
wigzywanych przez ten stosunkowo nowy podmiot. Artykut — na podstawie
udostepnianych sprawozdan z dziatalnos$ci Rzecznika — podejmuje probe oceny
skutecznosci jego dziatalnosci ze szczegdlnym uwzglednieniem stosowania me-
tod alternatywnego rozwigzywania sporéw, a takze przedstawienia postulatow
w zakresie rozwoju ochrony klienta podmiotéw sektora finansowego, biorac pod
uwage aktywno$¢ Rzecznika Finansowego w obszarze ADR. Autor, na podsta-
wie analizy aktow prawnych, artykulow przedstawicieli nauki oraz sprawozdan
Rzecznika Finansowego, probowat potwierdzi¢ hipoteze badawcza, ze prowa-
dzona przez ten podmiot dzialalno$¢ w zakresie alternatywnych metod rozstrzy-
gania sporow zyskuje na znaczeniu i moze nie$¢ istotng pomoc klientom pod-
miotéw rynku finansowego.

! Do alternatywnych metod rozstrzygania sporow zalicza sie m.in. takie metody jak: media-
cja, koncyliacja (ktora jest czesto mylnie postrzegana jako mediacja), facyliacja, mini-trial, jury-
trial etc.

2 Zgodnie z definicja podawang przez Ministerstwo Sprawiedliwosci [www1], mediacja jest
proba osiagniecia satysfakcjonujacego rozwigzania sporu przez strony w drodze negocjacji, ktore
sa dobrowolne. Negocjacje te prowadzone sa przy udziale neutralnej, bezstronnej osoby trze-
ciej, ktorej celem jest wspieranie przebiegu negocjacji, tagodzenie powstajacych napiec i pomaga-
nie w dojsciu do porozumienia.
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1. UZASADNIENIE PROJEKTU USTAWY

Rzecznik Finansowy, ktory jest nastepca prawnym Rzecznika Ubezpieczonych,
zostal powotany do zycia ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 r. 0 rozpatrywaniu re-
klamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym [Dz.U.
2015, poz. 1348 ze zm.]. Zgodnie z uzasadnieniem projektu ustawy [Poselski
projekt ustawy o rozpatrywaniu reklamacji..., druk nr 3430], celem jej wprowa-
dzenia bylo zwigkszenie poziomu ochrony osob korzystajacych z ustug sektora
finansowego za pomoca uregulowania procesu sktadania reklamacji, a takze
dzigki powotaniu instytucji Rzecznika Finansowego.

Zdaniem bowiem projektodawcow, akty normatywne dotyczace dziatalno-
$ci sektora finansowego nie posiadaty regulacji dotyczacych terminu oraz spo-
sobu rozpatrzenia reklamacji, z kolei za$ klienci podmiotow rynku finansowego
nie mieli mozliwo$ci odwolania si¢ od negatywnej decyzji w indywidualnej
sprawie wydanej przez taka instytucje, nie wszczynajac postgpowania sgdowe-
go. Na poparcie swojego stanowiska projektodawcy wymienili migdzy innymi
braki regulacyjne w takich ustawach, jak: o funduszach inwestycyjnych, o obro-
cie instrumentami finansowymi, o ubezpieczeniach obowigzkowych, o Ubezpie-
czeniowym Funduszu Gwarancyjnym. Dodatkowo, ustawa o prawach konsu-
menta bezposrednio wylaczala stosowanie przepisdéw w stosunku do ustug finan-
sowych (wykluczone zostaly zatem m.in. czynno$ci bankowe, umowy kredytu
konsumenckiego, czynnosci ubezpieczeniowe, uczestnictwo w funduszach in-
westycyjnych roznego typu). Brak takich rozwigzan wplywat na poziom ochro-
ny uczestnika sektora finansowego, a takze poziom jego zaufania wobec instytu-
cji na nim dziatajgcych. Szczegdlnie zauwazalna byla asymetria panujaca po-
miedzy podmiotem profesjonalnym a klientem tego podmiotu, ktéry jest konsu-
mentem. Odpowiedzig na rozwigzanie powyzszych probleméw miato by¢ wia-
$nie unormowanie procesu reklamacji oraz powotanie Rzecznika Finansowego
ustawa z 5 sierpnia 2015 1.

2. PROCEDURA REKLAMACYJNA

Do ztozenia reklamacji uprawnieni sg klienci podmiotu rynku finansowego
(z sektora ubezpieczeniowego, emerytalnego i bankowo-kapitatowego)®, ktory-
mi sg nie tylko konsumenci (w rozumieniu art. 22* Kodeksu cywilnego [Ustawa
z dnia 23 kwietnia 1964 r..., Dz.U. 1964, nr 16, poz. 93 ze zm.), ale takze beda-

ce przedsiebiorcami (czyli prowadzace dzialalnos¢ gospodarcza) osoby fizyczne.

% Por. art. 1 pkt 1 oraz 3 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finanso-
wego i 0 Rzeczniku Finansowym.
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Uwage zwroci¢ nalezy takze na szerokie rozwiniecie zakresu instytucji ryn-
ku finansowego — Rzecznik Ubezpieczonych, zgodnie z ustawg 0 nadzorze
ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych [Dz.U.
2003, poz. 1153 ze zm.] — uprawniony byl jedynie do ochrony praw klientow
wystepujacych wylacznie na rynku ubezpieczeniowym. Dzigki rozszerzeniu
kregu podmiotow, ochronge moga uzyskaé nie tylko podmioty obecne na rynku
ubezpieczeniowym, ale przede wszystkim te z sektora uslug bankowych oraz
rynku kapitalowego.

Zgodnie z ustawg, umowa podmiotu sektora finansowego z klientem musi
zawiera¢ postanowienia okreslajace miejsce i forme¢ ztozenia reklamacji, termin
jej rozpatrzenia i sposdéb powiadomienia o rozpatrzeniu. Gdy w umowie nie
przewidziano tego typu postanowien, informacje tego rodzaju powinny zostac
dostarczone w ciagu 7 dni od dnia zgloszenia roszczen. Reklamacje klient pod-
miotu rynku finansowego moze ztozy¢ pisemnie (osobiscie albo poczta), ustnie
(osobiscie do protokotu albo telefonicznie) oraz w formie elektronicznej.

Ustawa takze przewiduje termin rozpatrzenia reklamacji. Ustawodawca wy-
znaczyl na takie dziatanie termin 30 dni od momentu otrzymania reklamacji, ale
w skomplikowanym przypadku nadat podmiotowi rynku finansowego upraw-
nienie do wydluzenia, po odpowiednim uzasadnieniu, wskazanego terminu do
60 dni. Jezeli podmiot rozpatrujacy reklamacj¢ nie ustosunkuje si¢ do niej
W ustawowo przewidzianym terminie, reklamacje uznaje si¢ za rozstrzygnieta
W sposéb pozytywny.

Poza zwigkszonymi terminami w stosunku do terminow reklamacji przystu-
gujacej konsumentowi zgodnie z przepisami Kodeksu cywilnego, ustawodawca
natozyt takze na rozpatrujacego reklamacj¢ obowigzek uzasadnienia faktycznego
i prawnego (od ktorych mozna odstapi¢ w przypadku rozpatrzenia reklamacji
zgodnie z wola klienta), a takze m.in. obowigzek wyczerpujacej informacji na
temat stanowiska w sprawie skierowanych zastrzezen. Jezeli podmiot rozpatruje
reklamacje w sposdb negatywny, musi tez zawrze¢ informacje odno$nie mozli-
wosci odwotania si¢ od tego stanowiska czy tez przystapienia do mediacji, sadu
polubownego lub innej metody polubownego rozwigzywania sporow, jesli
przewiduje takg mozliwos$¢, a takze informowac o dopuszczalno$ci wystgpienia
z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego, albo wystapie-
nia z powodztwem do sadu powszechnego.

Nalezy zwroci¢ uwage na szerokie wymogi informacyjne, ktore musi spet-
ni¢ podmiot rynku finansowego nierozpatrujacy reklamacji w sposob zgodny
z oczekiwaniami klienta. Takie natozenie obowigzkow nalezy oceni¢ w sposob
zdecydowanie pozytywny, a to ze wzglgdu na niskg $wiadomos$¢ prawng Pola-
kow*. Wydaje sie, ze rozwigzanie to przez konieczno$¢ uzasadnienia faktyczne-

# Zgodnie z badaniem ,,Diagnoza $wiadomosci Polakoéw 2016” przeprowadzanym na zlece-
nie Stowarzyszenia Sedziow Polskich lustitia przez agencje¢ badawcza ,,Maison&Partners”, m.in.
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go, prawnego i przedstawienia stanowiska — nie dos¢, ze jest bliskie administra-
cyjnoprawnej zasadzie przekonywania strony®, to dodatkowo wymusza na pod-
miocie sektora finansowego ,,pochylenie si¢” nad indywidualng sprawg zgtasza-
jacego roszczenie. Dodatkowo, zastosowanie uzasadnienia faktycznego i praw-
nego przypomina forme¢ decyzji administracyjnej, a odwotanie do Rzecznika
Finansowego — chociaz nie jest zwigzane z administracyjnym tokiem instancji —
jest podobne do postepowania jurysdykcyjnego przewidzianego w Kodeksie
postgpowania administracyjnego.

3. POSTEPOWANIE PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM

Rzecznik Finansowy zobowigzany jest do podejmowania dziatan w zakresie
ochrony klientow podmiotow rynku finansowego. Jedng z kompetencji Rzeczni-
ka jest m.in. rozpatrywanie wnioskow zlozonych przez klienta, ktory nie uzyskat
zaspokojenia roszczen przez instytucje finansowg na etapie postgpowania re-
klamacyjnego. Dziatania te przez Rzecznika Finansowego podejmowane sa
Z urzedu lub na wniosek klienta podmiotu rynku finansowego, wtasciwego orga-
nu nadzorczego, kontroli lub innego organu wtadzy publicznej (jak np. Komisji
Nadzoru Finansowego), a takze organizacji konsumenckich w zakresie dystry-
bucji ubezpieczen. Po wstepnej kognicji wniosku, badajac czy nie nastgpito na-
ruszenie praw lub interesow klienta, Rzecznik Finansowy bedzie uprawniony do
podjecia albo niepodjecia czynnosci (w tym drugim wypadku bedzie musial
uzasadni¢ swoje stanowisko), a takze ma mozliwos¢ wskazania wnioskodawcy
przystugujacych mu praw i srodkow dziatania oraz zasugerowania przeprowa-
dzenia postgpowania pozasadowego w zakresie rozstrzygnigcia sporu. Ponadto
Rzecznik moze wystepowac o udzielenie wyjasnien lub informacji, postulowac
o zmian¢ przepisOw w zakresie dziatalnosci podmiotow rynku finansowego,
przeprowadza¢ lub zleca¢ badania odnosnie Sytuacji na rynku finansowym,
a takze — dziatajac na podstawie przepisow dotyczacych prokuratora — wytaczaé
powodztwo lub przystgpowac do toczacego si¢ postegpowania na rzecz klientow
podmiotu rynku finansowego.

Rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika moze polegac na:

— poinformowaniu wnioskodawcy, ze nie stwierdzit naruszenia praw lub in-
teresow,

tylko 36% badanych jest $wiadomych, ze nieodebrany list polecony z sadu bedzie miat skutki
formalne, 32% wie, ze testament mozna odwota¢ w dowolnej chwili, z kolei 51% Polakéow uwaza,
ze sedzia w Polsce jest cztonkiem partii polityczne;.

® Zasada przekonywania strony jest zasada wynikajaca z art. 11 Kodeksu postepowania ad-
ministracyjnego.
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— zwrodceniu si¢ do podmiotu rynku finansowego o ponowne rozpatrzenie
sprawy ze wzgledu na stwierdzenie naruszenia praw lub interesow,

— zwrdceniu si¢ do wlasciwego organu o zbadanie sprawy, w szczegdlnosci
Komisji Nadzoru Finansowego, Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, prokuratury albo innych organdéw kontroli panstwowej, zawo-
dowej lub spoteczne;j.

Ponizsze tabele oraz wykresy przedstawiajg liczbe zlozonych w latach
2015-2017 wnioskéw do Rzecznika Finansowego o podjecie czynnosci, a takze
ilos¢ czynnos$ci podjetych, w tym — rozpatrzonych pozytywnie w obszarze ubez-
pieczen gospodarczych oraz rynku bankowo-kapitalowego®.

3.1. Ubezpieczenia gospodarcze

Tabela 1. Wnioski (skargi) o podj¢cie czynnosci z zakresu ubezpieczen gospodarczych

Otrzymane: 11612,

W tym dotyczace ubez-
pieczen:

—na zycie — 3141
(27,1%)

— pozostale osobowe

i majatkowe — 8387
(72,2%)

— brak wiasciwosci — 84
(0,7%)

Otrzymane: 2661,

w tym dotyczace
ubezpieczen:

— na zycie — 638
(24%),

— pozostate osobowe
i majatkowe — 1425
(53,5%)

— brak wiasciwosci —
598 (22,5%)

Otrzymane: 13021,
w tym dotyczace
ubezpieczen:

— na zycie — 4396
(33,7%),

— pozostale osobowe
i majatkowe — 8602 —
(66,1%),

— brak wlasciwosci —
23 (0,2%)

Otrzymane: 14356,
w tym dotyczace
ubezpieczen:

— na zycie — 4859
(33,8%),

— pozostate osobowe
i majatkowe — 9462
(65,9%),

— brak wilasciwosci —
35 (0,3%)

Zrbdlo: opracowanie wlasne na podstawie sprawozdan Rzecznika Finansowego.

Z przedstawionych danych mozna wywnioskowaé, ze wnioski o podjecie

czynno$ci z zakresu ubezpieczen gospodarczych sg instytucja permanentnie
zyskujaca na popularnos$ci. Wskaza¢ tez nalezy na — spowodowany prawdopo-
dobnie zmiang podmiotu obstugujacego skargi w 2015 r. i ,,testowaniem” zakre-
su kognicji — duzy przyrost wnioskéw odrzuconych ze wzgledu na brak wihasci-
wosci. W kolejnych jednak latach ta sytuacja nie pojawiata si¢ w tak nasilonej
postaci.

6 Ze wzgledu na malg istotnos¢ (niska liczbe wnioskow), autor pomija obszar zabezpieczen
emerytalnych.
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Decyzje Rzecznika co do podjecia Struktura decyzji w podjetych
czynnosci interwencjach (%)
14000 90,00%
80,00%
12000 M
- - 70,00%
10000 —
60,00%
8000 — 50,00%
6000 — 40,00%
30,00%
4000 —
20,00%
2000 — |I [ 10,00%
0 _JI 0,00%
2015 2015 (RF) 2016 2017 2015 2015 2016 2017
(RU) (RU) (RF)
O Czynnosci podjete 0 Pozytywne
B Czynnosci niepodjete W Uznanie w drodze wyjatku
1 Ponowna analiza wniosku @ Negatywne

Wykres 1 i 2. Odsetek iloci czynnosci podjetych; struktura decyzji w podjetych interwencjach (%)
Zrédo: opracowanie whasne na podstawie sprawozdan Rzecznika Finansowego.
Wskaza¢ przede wszystkim nalezy, ze wigkszo$¢ przedstawionych wnio-
skow speniato jednak wymagania do wszczgcia czynnosci sprawdzajacych.

Niepokojacym zjawiskiem jest jednak wzrastajacy odsetek negatywnie rozpa-
trzonych wnioskow — W roku 2017 wynidst juz ponad 80%.

3.2. Sektor bankowo-kapitatowy

Tabela 2. Wnioski (skargi) o podjgcie czynnosci z zakresu sektora bankowo-kapitatowego

Otrzymane: brak (Rzecznik Ubezpieczo-
nych nie dziatal w indywidualnej ochronie | Otrzymane: 311
klientow tego sektora) 3916 4401

Otrzymane: | Otrzymane:

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie sprawozdan Rzecznika Finansowego.
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Whioski o podjecie czynnosci z zakresu sektora bankowo-kapitatowego sa
nowa instytucja, ktora nie wystegpowata na gruncie ustawy 0 nadzorze ubezpie-
czeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych. Wida¢ kapitalny
wzrost wnioskow 1 mocng tendencje wzrostowa w okresie od konca 2015 do
konca 2017 roku. Sytuacja ta wynika ze zdominowania instytucji przez wnioski
0 kredyty hipoteczne denominowane lub indeksowane kursem walut obcych
(75% spraw), co wynika z wzrostu z 136 wnioskdw w 2016 r. do 1123 takiego
typu w 2017 r. (wzrost 0 725%) [Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za rok
2017: 36].

Struktura decyzji w podjetych

Decyzje Rzecznika co do podjecia interwencjach**

czynnosci
3500 1000
3000 - 1 900 B
800 —
2500 700 —
2000 600 B
500 —
1500 400 —
1000 300 B
200 —— —
0 [N 0 -
2015 2015 2016* 2017 2015(RF) 2016 2017
(RU) (RF)
OCzynnosci podjete OPozytywne
B Czynnosci niepodjete m Czesciowo pozytywne
Inne (zta wtasciwos¢, brak podstaw, ENegatywne

anulowanie sprawy)
* 73916 w 2016 r. 3723 wnioskow byto rozpatrywanych.
** Na koniec roku 2015 bylo rozpatrzone 15 spraw (w tym 7 pozytywnych), w 2016 r. — 627,
2017 r. — 1302.
Wykres 3 i 4. Odsetek ilosci czynnosci podjetych; struktura decyzji w podjetych interwencjach (%)
Zrédto: opracowanie whasne na podstawie sprawozdan Rzecznika Finansowego.
Zdecydowana wigkszo$¢ zlozonych wnioskow zakonczyla si¢ podjeciem

czynnosci, jednak jezeli juz czynno$ci te zostaly podejmowane, to zazwyczaj
konczyly si¢ negatywna ocena. Szczegdlnie roznica dostrzegalna jest w roku
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2017, gdzie 935 wnioskdéw rozpatrzone zostalo negatywnie, z kolei tylko 367
— pozytywnie.

Naruszenie praw lub interesow klienta przez podmiot rynku finansowego,
polegajacych na naruszeniu obowigzkow informacyjnych albo przekroczeniu
termindéw zwigzanych z postgpowaniem reklamacyjnym, moze si¢ wigzac¢ z na-
tozeniem kary w wysokos$ci nie wigkszej niz 100.000 zt. Kara ta musi by¢ miar-
kowana w zalezno$ci od stopnia naruszenia przepisow, okolicznosci tego naru-
szenia oraz mozliwo$ci finansowych podmiotu naruszajacego przepisy.

Rzecznikowi Finansowemu ponadto przystuguje uprawnienie do przedsta-
wienia sadowi istotnego dla sprawy pogladu’, a takze do wytoczenia powodztwa
przed sadem ochrony konkurencji i konsumentéw — Sadem Okrggowym w War-
szawie, w zakresie uznania postanowien wzorca umownego za niedozwolone®.
Ponadto Rzecznik ma prawo przedstawienia wniosku Sadowi Najwyzszemu
0 podjecie uchwaty w przypadku stwierdzenia rozbiezno$ci w orzecznictwie®.

W obszarze sektora ubezpieczeniowego w 2015 r. Rzecznikowi Ubezpie-
czonych zostaly ztozone 133 wnioski o przedstawienie sadowi istotnego dla
sprawy pogladu, a 121 z nich zostato rozpatrzone w sposéb pozytywny. Z kolei
od 11 pazdziernika 2015 r. (z ta data weszta w Zycie ustawa 0 rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym
i doszto do nastepstwa podmiotowego Rzecznika Finansowego w miejsce
Rzecznika Ubezpieczonych) do konca roku 2015, 31 z 39 wnioskdow ztozonych
przez klientow podmiotu rynku finansowego zostato przedstawionych sadowi.
W 2016 roku juz ztozono 300 wnioskoéw, a 244 zostaty rozpatrzone w sposob
pozytywny, za§ w 2017 r. — w 248 przypadkach z 306 wnioskéw zostat przed-
stawiony istotny poglad w sprawie.

Z Kolei w zakresie rynku kapitatowego w roku 2016 pozytywnie zostato
rozpatrzonych 97 z 171 wnioskéw, z kolei w 2017 r. — 242 z 497. Brak jest do-
stepnych informacji co do liczby wnioskéw zlozonych i rozpatrzonych w tym
zakresie w roku 2015.

Nalezy zwroci¢ uwage na ponad dwukrotny wzrost liczby ztozonych wnioskéw
na rynku ubezpieczeniowym do Rzecznika Finansowego w roku 2016 wzgledem
roku 2015, z kolei w roku 2017 — niewielkie zwigkszenie zlozonych podan wzgle-
dem roku ubiegtego. Dodatkowo, w latach 2009-2015 do Urzedu Rzecznika Ubez-
pieczonych wptyneto tylko 478 wnioskow w tym zakresie [Sprawozdanie Rzeczni-
ka Finansowego za rok 2015: 90]. Swiadczy to przede wszystkim o zyskaniu na

T Art. 63 Kodeksu postepowania cywilnego [Dz.U. 1964 nr 43 poz. 296 ze zm.] w zw.
z art. 28 o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym.

8 Art. 479% Kodeksu postgpowania cywilnego [Dz.U. 1964 nr 43 poz. 296 ze zm.] w zw.
z art. 29 o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym.

% Art. 60 §2 ustawy z dnia 23 listopada 2002 r. o Sadzie Najwyzszym [Dz.U. 2002 nr 240
poz. 2052 ze zm.].
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popularnosci tej formy dziatania. Ponadto duze znaczenie ma fakt, ze wysoki odse-
tek ztozonych wnioskow przez klientow podmiotow rynku finansowego jest rozpa-
trywanych pozytywnie i pomoc Rzecznika jest udzielana.

W roku 2015 Rzecznik Finansowy trzykrotnie kierowat do Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wystapienia dotyczace podejrzenia sto-
sowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow celem zastoso-
wania $rodkéw nadzorczych i kontrolnych lub rozwazenia zasadno$ci wystapie-
nia do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z powodztwem o uznanie
postanowien ogdlnych warunkéw umowy za niedozwolone w obrocie z konsu-
mentami. W 2016 takich wystapien bylto cztery, z kolei w 2017 r. — dwa.

Na podstawie powyzszych danych mozna stwierdzi¢, ze ze wskazanego
uprawnienia Rzecznik Finansowy nie korzysta zbyt czesto. Niezaleznie od tego
nalezy wskaza¢, ze gldownym zadaniem Rzecznika jest chronienie indywidualnego
interesu klienta podmiotu rynku finansowego, a kierowane wystapienia w ramach
wspotpracy z Prezesem Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow majg cha-
rakter uzupetniajacy, pomagajacy w eliminowaniu z rynku nieuczciwych praktyk.

Rzecznik Finansowy wystapit po jednym wniosku w 2015 i 2016 roku do
Sadu Najwyzszego o podjecie uchwal usuwajacych rozbieznosci panujacych
W orzecznictwie sgdowym, ktore ostatecznie potwierdzity stanowisko Rzecznika
w kierowanych wystapieniach. W 2017 roku Rzecznik ztozyl trzy wnioski. Na
dzien sporzadzenia artykulu podjeto jedna, czgsciowo aprobujaca stanowisko
Rzecznika Finansowego uchwatg.

4. ALTERNATYWNE ROZWIAZYWANIE SPOROW PRZED RZECZNIKIEM FINANSOWYM

Wsrod uprawnien Rzecznika wymieni¢ mozna, jak zaznaczono powyzej, wska-
zanie klientowi podmiotu rynku finansowego mozliwo$ci przeprowadzenia po-
zasagdowego postgpowania dotyczacego rozwigzania sporu. Jest on cztonkiem
sieci FIN-NET, w sktad ktorej wchodzi takze Sad Polubowny przy Komisji
Nadzoru Finansowego, zajmujacy si¢ sporami mi¢dzy konsumentami i instytu-
cjami finansowym podlegajacymi nadzorowi Komisji, a takze Arbiter Bankowy
przy Zwiazku Bankow Polskich, rozstrzygajacy spory dotyczace roszczen
z zakresu niewykonania lub nienalezytego wykonania czynno$ci bankowych.
W przeciwienstwie do wymienionych instytucji, postgpowanie przed Rzeczni-
kiem Finansowym na skutek wniesienia wniosku przez klienta, jest obligatoryj-
ne dla podmiotu rynku finansowego [Jurkowska-Zeidler 2017: 361-362].

Klient ma mozliwo$¢ wnioskowac o rozstrzygnigcie sporu przez wykorzysta-
nie jednej z metod: mediacji (umozliwienie zblizenia stanowisk stron w celu roz-
wigzania sporu przez jego strony) lub koncyliacji (przedstawienie stronom propo-
zycji rozwigzania sporu). W trakcie postepowania Rzecznik przedstawia podmio-
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towi rynku finansowego, ktory obligatoryjne musi wlaczy¢ si¢ w postepowanie,
roszczenie klienta, przedstawia stronom przepisy prawa, ktore znajdujg zastoso-
wanie w przedmiotowej sprawie oraz podejmuje czynnosci mediacyjne lub koncy-
liacyjne. W przypadku braku osiagniecia porozumienia pomigdzy stronami i za-
konczenia rozwigzania sporu w sposob polubowny, Rzecznik sporzadza opinig,
w ktorej w szczegdlnosci przedstawia oceng prawng stanu faktycznego.

Whiosek o rozstrzygniecie sporu za pomoca postepowania polubownego
moze zosta¢ rozpoznany w rozny sposob w zaleznos$ci od tego, czy wszczeto
postgpowanie polubowne.

W odniesieniu do spraw zakonczonych przed rozpoczeciem postepowania
wyrézni¢ mozna nastepujace Srodki: odmowe wszczecia postgpowania przez
Rzecznika Finansowego (przedmiot wniosku wykracza poza kategorie sporow
objetych wlasciwoscia Rzecznika, klient nie wyczerpal drogi postepowania
reklamacyjnego, wniosek o wszczecie postgpowania spowoduje uciazliwos$ci
dla podmiotu rynku finansowego, zawisto$¢ lub rozstrzygniecie tego samego
sporu miedzy stronami, rozpatrzenie sporu zaklocitoby dziatanie Rzecznika,
klient nie uicit oplaty za ztozenie wniosku)™ a takze, wypracowana w drodze
praktyki, instytucje¢ pozostawienia wniosku bez rozpoznania — mimo tego, ze
nie jest to przewidziane w ustawodawstwie [Sprawozdanie Rzecznika Finan-
sowego za rok 2016: 62]. Srodek ten stosuje sie w przypadkach, gdy wniosek
nie zawieral obligatoryjnych elementow, jak np. oznaczenia stron, jasnego
zadania, podpisu, etc.

W sytuacji spraw, odnosnie ktoérych wszczeto postgpowanie, zakonczenie
moze nastapi¢ za pomocg ugody, sporzadzenia przez Rzecznika Finansowego
nieobligatoryjnej dla stron opinii (gdy strony nie dojdg do porozumienia), a tak-
ze umorzenia postepowania — W sytuacji, gdy klient cofa wniosek albo w przy-
padku, gdy prowadzenie postepowania z innych przyczyn stato si¢ niemozliwe.

W 2015 r. do Sadu Polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych wniesio-
no 25 wnioskow. W tamtym okresie udzial podmiotu rynku finansowego byt
fakultatywny — tylko 2 na 25 zaktadow ubezpieczen zgodzito si¢ na wszczecie
postgpowania, przy czym — jedna sprawa zakonczyla si¢ oddaleniem roszczenia,
druga z kolei nie zostala zakonczona na okres zlozenia sprawozdania przez
Rzecznika. Pozostate 23 ksztattowaly sie w nastepujacy sposdb: 12 — odmowa
rozstrzygniecia sporu przez Sad Polubowny, 6 — umorzenie postgpowania ze
wzgledu na nieusunigcie brakow formalnych albo brak odpowiedzi zakladu
ubezpieczen, z kolei 5 — przyczyny inne, w tym ugoda albo odrzucenie wniosku.
W sprawozdaniu Rzecznika Finansowego za rok 2015 nie jest wyszczegolnione,
na czym polegata wymieniona w innych przyczynach ugoda, ale skoro nie jest

%' Do 10 stycznia 2017 r. przestanki te byly fakultatywne; Rzecznik, mimo ich wystapienia,

mogl wszczaé postgpowanie. Od tamtej pory odmowa wszczecia postgpowania jest obligatoryjna
w przypadku wystapienia ktorejkolwiek z przestanek.
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uwzgledniona w postepowaniach wszczetych za zgoda zaktadu ubezpieczen,
nalezy domniemywac, ze jest to ugoda zawarta poza postepowaniem z udziatem
Rzecznika Ubezpieczonych.

8% Struktura rozstrzygania wnioskéw w 2015 roku (%)

Wszczecie postepowania

m Brak zgody zaktadu ubezpieczen na

wszczecie
= Umorzenie postepowania

24% 48%

Wykres 5. Struktura rozstrzygania wnioskéw w 2015 roku (%)

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie sprawozdan Rzecznika Finansowego.

Niestety, chociaz brak w sprawozdaniu postgpowan przeprowadzonych
przez Rzecznika Finansowego w 2015 roku, mozna wskaza¢, ze w 2016 r. udziat
przeksztatconego Sadu Polubownego — w Wydziale Pozasagdowego Rozwigzy-
wania Sporéw — zmienil si¢ diametralnie. W 2016 r. bowiem zlozone zostato
2388 wnioskow, z tego 1671 postgpowan zostato wszczetych.

4% 0

10% Struktura rozstrzygania wnioskéw

2016 roku (%)

= Ugoda
41% . .
19% Odmowa wszczecia postepowania
0 = Opinia
Pozostawienie wniosku bez rozpoznania
= Umorzenie

Cofniecie wniosku
23%
Wykres 6. Struktura rozstrzygania wnioskow w 2016 roku (%)
Zrodto: opracowanie whasne na podstawie sprawozdan Rzecznika Finansowego.
Jak wida¢ na powyzszym wykresie, 60% wnioskow zostalo rozstrzygnigte

W sposOb merytoryczny — osiggnigto ugode albo opini¢ Rzecznika. Prawie co
czwarty wniosek nie ma nadanego dalszego biegu przez odmowe wszczecia
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postgpowania, co jest najprawdopodobniej powigzane z wnioskowaniem
0 wszczgcie postepowania spraw, ktore wykraczaja poza zakres kognicji Rzecz-
nika Finansowego.

79% wnioskow bylo ztozone o wszczecie postgpowania polubownego z za-
ktadami ubezpieczen, 18% — bankami, a 3% — dotyczyly innych podmiotow
(rynku kapitatowego).

4%

21% Struktura rozstrzygania wnioskéw

18% w 2017 roku (%)

Ugoda
Odmowa wszczecia postepowania

11% = Opinia
Pozostawienie wniosku bez rozpoznania

= Umorzenie

46%

Wykres 7. Struktura rozstrzygania wnioskow w 2017 roku (%)

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie sprawozdan Rzecznika Finansowego

W 2017 roku zostato ztozone blisko dwa razy wigcej wnioskow (3741)
wzgledem roku 2016. 60% wnioskow dotyczylo spraw ubezpieczeniowych, 40%
— spraw z zakresu sektora bankowo-kapitatowego (w tym 75% w sprawach kre-
dytéw walutowych). W sposdb merytoryczny zostalo rozpatrzone 66% z 2007
spraw zakonczonych w 2017 roku. Nalezy zwréci¢ uwage na spadek podejmo-
wanych ugdéd pomig¢dzy stronami z 41% do 21%. Powigzane jest to z ponad
pieciokrotnym wzrostem zakonczonych spraw w 2017 wzgledem roku ubiegte-
go, a takze z niechecia — uczestniczacych w postepowaniu przed Rzecznikiem
Finansowym tylko ze wzgledu na jego obligatoryjno$¢ — podmiotéw rynku ban-
kowego [Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za rok 2017: 34].

PODSUMOWANIE

Uwzgledniajagc zmiany w ustawodawstwie pod wzgledem caloSciowym, zasta-
pienie Rzecznika Ubezpieczonych instytucjag Rzecznika Finansowego nalezy
oceni¢ pozytywnie.

Rozszerzenie zakresu ochrony klientow podmiotéw rynku finansowego
0 nowe obszary (sektor bankowo-kapitatowy), a takze uregulowanie postepowania

21



Piotr Liwoch

reklamacyjnego z natozeniem na te podmioty wysokich wymogow informacyj-
nych sprzyja ochronie konsumenta oraz ogranicza nieuczciwe praktyki rynkowe.

Uwage takze nalezy zwrdci¢ na wzrastajaca co roku ilos¢ ztozonych wnio-
skow o podjecie czynnosci przez Rzecznika Finansowego i wysoki odsetek pod-
jetych czynnosci w stosunku do czynno$ci niepodjetych. Niepokojace jest jed-
nak zjawisko bardzo wysokiej iloSci negatywnych decyzji rozpatrzonych w sku-
tek przeprowadzonego postgpowania; nalezy jednak mie¢ nadzieje, ze w przy-
sztosci — takze poprzez poznanie przez konsumentdw tendencji rozstrzygania
spraw przez Rzecznika — odsetek decyzji pozytywnych bedzie wzrastat.

Pozytywnym zjawiskiem jest (kontynuowana na gruncie ustawy o Rzeczniku
Finansowym) mozliwos¢ instytucjonalnego wsparcia w postgpowaniu cywilnym
przez Rzecznika poprzez przedstawienie istotnego pogladu dla sprawy.
W ubiegtych latach Rzecznik Finansowy chetnie z tego uprawnienia korzystat,
przedstawiajac sadowi swoj poglad w wigkszosci spraw, co do ktorych zostaty
ztozone wnioski.

Jesli za$ chodzi o obszar ADR, uwage przede wszystkim zwraca ilo§¢ zto-
zonych wnioskOw o rozpoczecie postegpowania w zakresie polubownego rozwig-
zania sporu. Szczegdlnie pozytywnie nalezy oceni¢ obowiazek obligatoryjnego
udzialu w postgpowaniu polubownym przez podmiot rynku finansowego.
Uczestnictwo jednak w takim postgpowaniu, niestety, nie musi by¢ aktywne, co
skutkuje niechecia podmiotow rynku finansowego do podjecia rokowan. Takie
nastawienie mozemy dostrzec przede wszystkim w obszarze kredytow waluto-
wych sektora bankowo-kapitatowego, co w gtéwnej mierze spowodowato spa-
dek podejmowanych ugod migdzy stronami z 41% w 2016 roku do 21% w roku
2017. Proba rozwigzania takiego stanu rzeczy mogloby by¢ natozenie na pod-
miot rynku finansowego dodatkowego wymogu aktywnego uczestnictwa w po-
lubownym rozstrzyganiu sporu, np. poprzez wprowadzenie zasady aktywnego
udziatu stron w postepowaniu (gdzie klient podmiotu rynku finansowego — jako
strona wnioskujaca o podjecie postgpowania — bylby juz z samego zalozenia
strong aktywng), albo obowiazek obligatoryjnego przedstawienia propozycji
rozwigzania sporu przez podmiot rynku finansowego.

Niezaleznie od tego, instytucj¢ obligatoryjnego uczestnictwa podmiotow
rynku finansowego w polubownym rozstrzyganiu sporow przed Rzecznikiem
Finansowym w poréwnaniu z postgpowaniem przed Rzecznikiem Ubezpieczo-
nych (wszczgcie 2 z 25 postgpowan, czyli 8% w 2015 r. wobec 2 564 z 3 741,
czyli 68,5% w roku 2017), jak i samg zmiang¢ w obrebie ochrony klienta indywi-
dualnego na rynku finansowym, nalezy oceni¢ zdecydowanie pozytywnie. Dzig-
ki takiemu rozwigzaniu klienci podmiotéw rynku finansowego maja pewnos¢, ze
w wypadku konfliktu z takim podmiotem zostanie im udzielona profesjonalna
i niezalezna pomoc. Nalezy zatem mie¢ nadzieje, ze instytucja Rzecznika Finan-
sowego zostanie w przysztosci spopularyzowana.
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FINANCIAL OMBUDSMAN — ANALYSIS OF ACTIVITIES IN THE FIELD OF
ALTERNATIVE DISPUTES RESOLUTION

Abstract

Article presents the institution of Financial Ombudsman, who takes actions for benefit of
the financial services market’s clients. Author sets out with the aim of presenting complaining
procedure and analyzing present activities of Financial Ombudsman and future possible changes
in Alternative Dispute Resolution sector.
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