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Streszczenie:

System dochodzenia roszczen przez konsumenta zawiera istotne informacje o konsumencie
w sektorze finansowym, mozliwosci ztozenia przez niego reklamacji danej ustugi oraz o tym, jakie
istnieja najwazniejsze instytucje w Polsce, w ktorych klient podmiotow tego sektora moze szukaé
pomocy w celu dochodzenia swoich roszczen. Celem artykutu jest identyfikacja podmiotow, ktore
posiadaja kompetencje wystarczajace do rozwiazania okreslonego sporu, a takze analiza zadan
tych instytucji, sposob ich organizacji oraz procedury rozpatrywania wnioskow.
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WPROWADZENIE

,»Wiadomo, Ze relacje z konsumentami to podstawa dtugofalowej strategii
firmy. Partnerskie zwiazki oznaczaja wigksza lojalno$¢ klientow, mniejsza licz-
be reklamacji, czyli docelowo zmniejszenie kosztow posrednich i bezposrednich
firmy” [Lawicki 2005]. Powyzszy cytat jest dobrym odzwierciedleniem charak-
terystyki zar6wno konsumenta, jak i przedsigbiorstwa, niezaleznie od tego,
w jakim sektorze ono si¢ znajduje. Moze to by¢ zaréwno bank, jak i sklep odzie-
zowy. Jezeli konsument jest zadowolony z jakoS$ci obstugi czy wykonanej ustu-
gi, to istnieje mate prawdopodobienstwo, ze ztozy on reklamacj¢ czy zrezygnuje
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z ustug danej firmy, za$ wigksze, Zze pojawi si¢ on jeszcze raz w danym przed-
sigbiorstwie, aby ponownie dokona¢ transakcji. Niniejsze opracowanie przed-
stawia system dochodzenia roszczen przez konsumenta w sektorze finansowym
wraz z informacja, jaka ustuge moze on zareklamowac, jaki jest czas trwania
rozpatrzenia danego zazalenia, w jakich innych instytucjach moze szuka¢ pomo-
cy w kwestii rozpatrzenia danego sporu, jesli nie zostanie ona wykonana tak jak
chciat konsument. Waznym argumentem jest to, iz kazda instytucja publiczna
wymieniona w ponizszym artykule bedzie starata si¢ pomdc rozwiaza¢ dany
problem oraz sprawowac funkcje zaré6wno informacyjna, jak i edukacyjna, wo-
bec klientow.

1. DEFINICJA KONSUMENTA

Definicja samego konsumenta zostata wyjasniona w Kodeksie Cywilnym
i stanowi ona, ze: ,,za konsumenta uwaza si¢ osobg¢ fizyczna dokonujaca czynno-
$ci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub za-
wodowa”. Oznacza to, iz konsumentem jest wlasciwie kazda osoba, ktora na-
Wigzuje czynno$¢ prawna, czyli zarowno formg przekazania umowy (ustna czy
pisemna), jej tre$¢ (czego konkretnie dotyczy) oraz strony ja zawierajace [Usta-
wa z dnia 23 kwietnia 1964 r...].

Przed zawarciem umowy nalezy si¢ zapoznac z calq jej zawartoscia, niezalez-
nie od jej obszernosci. Niewazne jest to, czy dotyczy ona zakupu samochodu czy
ushugi finansowej. Kazdy z nas musi si¢ liczy¢ z konsekwencjami wynikajacymi
z zawarcia danej umowy. Nie zapoznajac si¢ z nig cala albo czytajac ja pobieznie
mozemy nie zauwazy¢ istotnych kwestii, jak np. poniesienie dodatkowych kosz-
tow w przypadku zerwania umowy przed terminem jej zapadalnosci.

Nic jednak nie zastapi rozsadnego podejmowania decyzji przez samych
konsumentow, ktorzy powinni zna¢ i egzekwowac swoje prawa, krytycznie pod-
chodzi¢ do informacji i ofert rynkowych, a takze omija¢ tych ustugodawcow,
ktérzy naruszaja interes konsumenta. I najwazniejsze — nalezy pamigtac, ze jako
konsumenci codziennie zawieraja umowy, ktore ksztattujg ich prawa i obowiaz-
ki [Rokicka: 4, 5, dostep: 22.04.2016]. Znane facinskie przystowie: Ignorantia
iuris nocet, czyli Nieznajomosé prawa szkodzi, jest jedna z podstawowych zasad
obowiazujacego prawa. Konsument nie moze zastania¢ si¢ tym, ze czego$ nie
wiedzial, mimo ze wedlug Konstytucji Rzeczpospolitej Polskiej: ,,Wtadze publicz-
ne chronia konsumentow, uzytkownikoéw i najemcoéw przed dziataniami zagraza-
jacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi prak-
tykami rynkowymi” [Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia
1997 r., art. 76]. Nasze Panstwo stara sie chroni¢ konsumentéw przed dziataniami,
ktore moga im zagrazaC, ustanawiajac m.in. Ustaw¢ o prawach konsumenta
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[Ustawa z dnia 30 maja 2014 r...], ustawg o ochronie konkurencji i konsumentow
[Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r...], [www7] czy tez osobg Rzecznika Finanso-
wego. Tego typu formy maja na celu zar6wno uswiadomienie Polakom ich praw
oraz pomoc W rozwigzywaniu trudnych kwestii, za§ gtéwnym zadaniem jest
edukacja spoteczenstwa.

2. ZAWIERANIE UMOWY O USEUGI FINANSOWE NA ODLEGLOSC

W dzisiejszych czasach wigkszo$¢ osob zarowno w Polsce, jak i na $wiecie,
korzysta z nowoczesnych technologii. Internet jest podstawowym zrodtem in-
formacji. Dlatego tez coraz cz¢$ciej dokonujemy zakupoéw droga elektroniczna,
robimy przelewy nie wychodzac z domu, nie musimy by¢ w banku osobiscie,
aby za cokolwiek zaptaci¢. Wystarczy nam urzadzenie z mozliwoscia dostgpu do
Internetu. Dlatego tez w nawiazaniu do sektora finansowego powstaje pytanie:
czy zawierajac umowe na odleglo$¢ (poza siedziba przedsiebiorstwa) o ustuge
finansowa mamy prawo z niej zrezygnowac?

Odpowiedz jest jednoznaczna. Owszem, mozemy z niej zrezygnowac przy
spetnieniu konkretnych warunkow. Podstawowym jest przestrzeganie czasu, jaki
minat od dnia zawarcia umowy na odleglos¢. Istotne jest to, iz w ciagu zaledwie
14 dni od dnia jej zawarcia mamy prawo od niej odstapi¢ bez zadnych wynikaja-
cych z tego dziatania konsekwencji. Konsument nie musi podawaé jakichkol-
wiek czynnikdw wptywajacych na podjecie decyzji o rezygnacji. Wazne jest to,
ze jezeli umowa o ustuge finansowa dotyczyla ubezpieczenia, czas, w jakim
mozemy od niej odstapi¢ wynosi nie 14 lecz 30 dni od dnia jej zawarcia. Nalezy
zaznaczy¢ tutaj fakt, ze prawo do odstapienia od umowy nie przystuguje oso-
bom, ktorych umowy dotyczyty, m.in. instrumentéw rynku pienig¢znego, zby-
walnych papieréw wartosciowych, tytutow uczestnictwa w instytucjach zbioro-
wego inwestowania, nabywania walut, ztota lub innych metali szlachetnych, za$
umowy finansowe dotyczace ubezpieczenia podrozy i bagazu lub innych podob-
nych, jezeli zawarte zostaly na okres krotszy niz 30 dni. W dodatku, jezeli czas
trwania umowy nie jest oznaczony, kazda ze stron moze ja wypowiedzie¢ bez
wskazania przyczyn, z zachowaniem miesi¢cznego terminu wypowiedzenia,
chyba ze strony zastrzegly krotszy termin wypowiedzenia [Ustawa z dnia
30 maja 2014 r...]. Najwazniejsza czynnoscia, jaka moze wykona¢ konsument,
to doktadnie przeczytanie catej umowy, niezaleznie od tego, czy ma ona 2 czy
10 stron, poniewaz w takiej sytuacji konsument jest sSwiadomy czy dana umowa
nie zawiera , kruczkow”.
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[ Odstapienie do umowy ]

[ Ustuga finansowa — 14 dni ] [ Ustuga ubezpieczeniowa — 30 dni ]

Schemat 1. Odstapienie od umowy bez zadnych wynikajacych z tego konsekwencji

Zrddlo: opracowanie wilasne.

3. CO MOZE PODLEGAC REKLAMACJI W SEKTORZE FINANSOWYM?

Konsumenci nie zdaja sobie sprawy, ze ustugi finansowe, tak jak inne ustu-
gi, moga podlega¢ reklamacji. Moga oni dochodzi¢ swoich roszczen z tytutu:

1) czynnosci bankowych, jak np.:

— przyjmowanie wkladow pienigznych ptatnych na zadanie lub z nadej-

$ciem oznaczonego terminu oraz prowadzenie rachunkow tych wktadow,

— przeprowadzanie bankowych rozliczen pienigznych,

— terminowe operacje finansowe,

— nabywanie i zbywanie wierzytelno$ci pieni¢znych,

— udzielanie i potwierdzanie gwarancji bankowych oraz otwieranie i po-

twierdzanie akredytyw,

— wydawanie instrumentu pieniadza elektronicznego [Ustawa z dnia

29 sierpnia 1997 r..., art. S ust. 1, 2],

2) umowy kredytu konsumenckiego,

3) czynnosci ubezpieczeniowych,

4) umowy uczestnictwa w funduszu inwestycyjnych otwartym, specjalistycz-
nym inwestycyjnym otwartym, inwestycyjnym zamknig¢tym czy specjalistycznym
inwestycyjnym zamknigtym [Ustawa z dnia 2 marca 2000 r..., art. 16a].

Konsument za§ nie moze dochodzi¢ swoich roszczen z tytutu ustug: ,,pole-
gajacych na gromadzeniu srodkow pieni¢znych i ich lokowaniu, z przeznacze-
niem na wyplatg cztonkom otwartego funduszu emerytalnego lub uczestnikom
pracowniczego funduszu emerytalnego po osiagnieciu przez nich wieku emery-
talnego” [Ustawa z dnia 30 maja 2014 r..., art. 43].
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4. SYSTEM DOCHODZENIA ROSZCZEN

Zasady odpowiedzialno$ci ustugodawcy nie sg regulowane w zaden szcze-
g6lny sposob. W przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania danej
ustugi, konsument moze wykorzysta¢ art. 471 Kodeksu Cywilnego: ,,Dtuznik
obowiazany jest do naprawienia szkody wyniktej z niewykonania lub nienalezy-
tego wykonania zobowiazania, chyba ze niewykonanie lub nienalezyte wykona-
nie jest nastgpstwem okolicznosci, za ktore dtuznik odpowiedzialnos$ci nie pono-
si”. [Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r..., art. 471]. Konsument moze zada¢ od
ustugodawcy naprawienia szkody wyniktej z niewykonania lub nienalezytego
wykonania zobowiazania. Musi jednak udowodni¢ nie tylko, ze ustugodawca nie
wykonal lub nienalezycie wykonat dana ustugg, ale takze, ze w wyniku takiej
sytuacji powstata okreslona szkoda. Istotne jest tutaj podkreslenie faktu, ze nasz
ustugodawca moze odpowiada¢ za konkretng szkodg tylko w sytuacji, gdy wy-
nikta ona bezposrednio z jego winy lub zaniechania [Rokicka: 23].

Poczatkowo nalezy sktada¢ reklamacje¢ danej ustugi finansowej w kazdej
jednostce podmiotu rynku finansowego z ktora byta zawarta umowa. Reklama-
cja jest dokumentem i moze by¢ ztozona:

1) w formie pisemnej — osobiscie, w jednostce podmiotu rynku finansowego
obstugujacej klientow albo za wykorzystaniem przesytki pocztowej,

2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta
w jednostce,

3) w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektro-
nicznej, o ile takie $rodki zostaty do tego celu wskazane przez podmiot rynkufi-
nansowego [Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015r..., art. 3].

Dana instytucja jest zobowiazana do udzielenia odpowiedzi w czasie nie
dtuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania reklamacji, za§ w szczegdlnie trudnych
reklamacjach moze ona wynosi¢ maksymalnie 60 dni od dnia otrzymania rekla-
macji, a konsument musi zosta¢ niezwtocznie poinformowany o dtuzszym czasie
rozpatrywania wniosku wraz z wyjasnieniem powodu przedtuzenia terminu od-
powiedzi do dni 60. Jednak w przypadku kiedy standardowo czas na odpowiedz
ze strony instytucji wynosi 30 dni, a konsument nie uzyska odpowiedzi, to re-
klamacja jest rozpatrzona zgodnie z wola klienta danej instytucji [Ustawa z dnia
5 sierpnia 2015 ..., art. 6, 7, 8]. Jezeli za$ bedzie ona rozpatrzona na niekorzy$¢
konsumenta to moze on dochodzi¢ swoich roszczen za posrednictwem innych
instytucji tj. Rzecznika Praw Konsumenta, Rzecznika Finansowego, Komisji
Nadzoru Finansowego, Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, Sadu Polubow-
nego czy tez Sadu Powszechnego.
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5. RZECZNIK PRAW KONSUMENTA

Konsumenci maja prawo zasiegna¢ porady czy informacji u miejskich lub
powiatowych rzecznikow praw konsumenta. Do zakresu ich kompetencji nalezy
zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
W zakresie ochrony intereséw konsumentdéw, co oznacza, ze kazdy moze si¢
zglosi¢ to takiego rzecznika i dowiedzie¢ si¢ co moze wykonaé, gdzie ztozy¢
whniosek ze swoim roszczeniem i kto moze pomoc takiej osobie w dalszej czgsci
dochodzenia swoich roszczen.

Tabela 1. Podmioty udzielajace informacji/pomocy w dochodzeniu roszczen
wobec konkretnych jednostek

Wobec jakiej instytucji
jest roszczenie
Banki Arbiter Bankowy (dziatajacy przy Zwiazku Banku Polskich)

Kto moze udzieli¢ dalszej informacji/pomocy

Uczestnicy Rynku Finansowego | Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego

Zaktady Ubezpieczeh Rzecznik Finansowy

Zrddlo: opracowanie wilasne.

Warto zaznaczy¢, iz darmowa pomoc prawna u rzecznika praw konsumenc-
kich moze uzyska¢ osoba, ktéra nie ukonczyta 25 roku zycia lub ukonczyta
65 lat, osoby pobierajace $wiadczenie z pomocy spotecznej, posiadacze Karty
Duzej Rodziny, a takze kombatanci, weterani lub poszkodowani katastrofa natu-
ralng lub kleska zywiotowa [www4, dostep: 23.04.2016].

6. BANKOWY ARBITRAZ KONSUMENCKI

Arbiter Bankowy jest osoba, ktora zajmowata przez 7 lat stanowisko sg-
dziego lub wykonywata zawod adwokata lub radcy prawnego, co jest Scisle
zwiazane z tym, jakie konkretne dziatania moze podja¢ w przypadku dochodze-
nia roszczen przez konsumenta wobec banku. Jest on powolywany na 4-letnia
kadencj¢ przez Rade Zwiazkdéw Bankoéw Polskich. Oprocz Arbitra jest rdwniez
Zastepca Arbitra Bankowego.

Konsument po uzyskaniu niezadawalajacej go odpowiedzi ze strony banku
ma prawo wszcza¢ postgpowanie przed Arbitrem Bankowym o rozpatrzenie
sprawy. Warto jednak zaznaczy¢, ze musi on miesci¢ sie w pewnych kryteriach,
takich jak [Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego].

— przede wszystkim wniosek taki musi zosta¢ ztozony w formie pisemnej
oraz zawiera¢ zataczniki i pisma rowniez w formie pisemnej,
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— nalezy bardzo jasno i dokladnie wskaza¢ swoje zadania oraz zwigzle je
uzasadni¢ oraz ewentualnie dotaczy¢ do wniosku materiaty dowodowe potwier-
dzajace zakonczenie postgpowania reklamacyjnego przez bank,

— wniosek moze by¢ ztozony albo w Biurze Bankowego Arbitra (w War-
szawie) albo droga pocztowa.

Nastepnie po ztozeniu takiego wniosku Biuro Arbitra Bankowego przesyta
do banku odpis wniosku wraz z zatacznikami i daje mu czas w postaci 14 dni na
ustosunkowanie si¢ do roszczenia konsumenta. Nalezy dodaé, ze termin ten
moze zosta¢ przedluzony przez Arbitra, za$ brak odpowiedzi ze strony banku
W zadnym stopniu nie stanowi przeszkody w rozpoznaniu sprawy. Jednak, gdy
bank udzieli odpowiedzi to moze on wnie$¢ o oddalenie wniosku, uzna¢ go
W calo$ci lub w czesci.

Gltéwnym zadaniem Arbitra Bankowego jest namowienie stron do polubow-
nego rozwiazanie sporu, ktorego wartos¢ bez odsetek czy tez innych kosztow nie
przekracza kwoty 8 000 PLN. Moze zaistnie¢ sytuacja, gdy strony nie moga dojs¢
do porozumienia i podpisania ugody i wtedy to Arbiter rozstrzyga spor na posie-
dzeniu niejawnym lub tez po przeprowadzeniu rozprawy (wzywany jest zarowno
konsument lub jego pelnomocnik, jak i przedstawiciel banku), na ktérej to strony
nie maja obowiazku si¢ stawi¢ i nie powoduje to zadnych przeciwwskaza¢ do
odbycia si¢ rozprawy. Wydaje on orzeczenie, ktore jest dla banku ostateczne
i bank musi je wykona¢ w ciagu 14 dni. Za$ dla konsumenta orzeczenie nie jest
ostateczne i ma prawo wystapi¢ on o dochodzenie swoich roszczen na droge sa-
dowa. Istotng kwestia jest to, ze wszelkie informacje zwrotne wobec konsumenta
musza by¢ wolne od jakichkolwiek sformutowan specjalistycznych, a watpliwo$ci
prawne powinny by¢ wyjasnione przy uzyciu jezyka powszechnie zrozumiatego.

1413 1402
1253 1301

1165
1066 1129

928
813 832 807 ;5g

764 738

liczba wnioskow

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 lata

Wykres 1. Liczba wnioskéw wpltywajacych do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego
w latach 2002-2015

Zrodto: wwws.,
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Konsument sktadajac wniosek wnosi niewielka oplate, zas po wydaniu
orzeczenia ustalane sa przez Arbitra koszty postgpowania. Bank przegrywajacy
sprawe ma obowiazek zwrotu optaty wniesionej przez konsumenta konsumen-
towi, a ponadto ponosi on koszty w wysokosci ,,odpowiadajacej catemu wpisowi
stosunkowemu w sprawie cywilnej okre§lonemu przepisami ustawy o kosztach
sadowych w sprawach cywilnych” [Regulamin Bankowego Arbitrazu Konsu-
menckiego].

7. SAD POLUBOWNY

Sad Polubowny dziatajacy przy Komisji Nadzoru Finansowego jest statym,
niezaleznym sadem wiasciwym do rozpoznawania sporow migdzy uczestnikami
rynku finansowego, w szczegolnosci pomigdzy podmiotami podlegajacymi nadzo-
rowi KNF a odbiorcami $wiadczonych przez nie ustug (konsumentami). Przed
Sadem Polubownym rozpatrywane sa sprawy, ktorych warto$¢ przedmiotu sporu,
co do zasady, wynosi co najmniej 500 zt, oraz o prawa niemajatkowe [wWwwl,
dostep: 24.04.2016].

Postgpowanie przed Sadem Polubownym dziatajacym przy KNF z siedziba
w Warszawie moze mie¢ trzy formy [Regulamin Sqdu Polubownego przy Komi-
sji Nadzoru Finansowego]:

1) postepowanie mediacyjne w Centrum Mediacji,

2) uproszczone postgpowanie arbitrazowe w Centrum Arbitrazu,

3) postgpowanie arbitrazowe w Centrum Arbitrazu.

Pierwsza wymieniona tu mozliwos¢, czyli postgpowanie mediacyjne w Cen-
trum Mediacji, jest prowadzone przez jednego mediatora, jezeli warto$¢ sporu
nie przekracza 10 000 PLN, za$ jezeli przekroczy te warto$¢ to mediacje prowa-
dza dwie osoby. Mediatorow moga wybraé strony (ich lista jest ogolnie dostep-
na), za$ jesli sami nie podejma decyzji co do wyboru, dostaja przydzielonych
odgornie przez Prezesa Sadu Polubownego. Istotng kwestig jest to, ze mediator
pozostaje bezstronny, a jego nadrzednym zadaniem jest proba porozumienia
w kwestii spornej obu stron. Mediator lub zesp6t prowadzacy mediacje dazy do
jej zakonczenia w ciagu 3 miesigey.

Druga mozliwo$¢, czyli uproszczone postgpowanie arbitrazowe w Centrum
Arbitrazy jest prowadzone przy sporze, ktorego warto$¢ nie przekracza 10 000 PLN.
Natomiast, gdy warto$¢ przewyzsza wymieniong tu sume to postepowanie to
moze by¢ prowadzone, ale tylko na zgodny wniosek stron. Przeprowadza je
sktad orzekajacy w postaci jednego Arbitra. Moga go wybraé strony, jednak
w przypadku, gdy tego nie dokonaja, to wybiera go, tak jak w kwestii mediacji,
Prezes Sadu Polubownego.
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Powdd sktada swoj wniosek, nastepnie Arbiter wysyta pozew pozwanemu,
ktéry to ma 14 dni na wystanie odpowiedzi na niego. Wszelkiego typu odpowie-
dzi moga by¢ przesytane droga elektroniczng (ma on obowiazek wystania od-
powiedzi do Arbitra, do Sadu oraz do strony), co w znacznym stopniu ulatwia
oraz przyspiesza komunikacjg. Gdy Arbiter dostanie odpowiedZz na pozew, ma
30 dni na wydanie wyroku, jednak w szczegdlnych przypadkach okres ten moze
zosta¢ wydtuzony o kolejne 30 dni.

Trzecia wymieniona tutaj mozliwo$¢ to postgpowanie arbitrazowe, ktore
jest prowadzone, gdy warto§¢ sporu przekracza 10 000 PLN lub w sprawach
0 charakterze niemajatkowym. Podobnie jak w uproszczonej wersji, powod
sktada pozew na pismie do Sadu Polubownego, a nastgpnie zostaje on wystany
pozwanej stronie, ktéra ma 14 dni na wystanie odpowiedzi na niego. Postgpo-
wanie prowadzi trzyosobowy sktad orzekajacy, w ktérego sktad wchodzi Arbiter
wyznaczony przez strong powodowa, Arbiter powotany przez strong¢ pozwana
oraz trzeci Arbiter, ktory to zostaje powotany przez wybranych juz Arbitrow.
Tak jak w poprzednich przypadkach, w sytuacji gdy ktoras ze stron nie dokona
wyboru Arbitra, zostaje on przydzielony odgornie przez Prezesa Sadu Polu-
bownego. Sktad orzekajacy zobowiazany jest do efektywnego zarzadzania
biegiem postgpowania i dlatego tez dazy on do zakonczenia sprawy w ciagu
3 miesigcy od dnia otrzymania akt sprawy (pozwu oraz odpowiedzi na pozew),
za§ W sprawie wymagajacej zasiggnigcia opinii bieglego w okresie nie dtuz-
szym niz 6 miesiecy” [Regulamin Sqdu Polubownego przy Komisji Nadzoru
Finansowego].
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Wykres 2. Liczba wnioskow wpltywajacych do Sadu Polubownego
przy Komisji Nadzoru Finansowego w latach 2011-2015

Zrodto: www8.
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Wykres 3. Liczba wnioskéw wplywajacych do Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru
Finansowego w latach 2011-2015 w podziale na sektory rynku finansowego

Zrodto: Wwwé.
8. RZECZNIK FINANSOWY

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym [Ustawa z dnia 5 sierpnia
2015 r...] powotata osobg Rzecznika Finansowego. Nie jest to catkowicie nowe
stanowisko, poniewaz wczesniej byt to Rzecznik Ubezpieczonych, ktory zaj-
mowal si¢ glownie reprezentowaniem zaréwno ubezpieczajacych, jak i ubezpie-
czonych. Rzecznik Finansowy przejal jego zadania, jednak zostaty mu przyzna-
ne takze nowe, a zakres jego kompetencji zostat rozszerzony. Rzecznika Finan-
sowego powotuje Prezes Rady Ministrow na wniosek ministra wlasciwego do
spraw instytucji finansowych na okres 4 lat, na nie wigcej niz dwie kadencje.
Podstawowym jego zadaniem jest podejmowanie dziatan w zakresie ochrony
klientow podmiotéw rynku finansowego. Rzecznik Finansowy reprezentuje
interesy konsumentow. W sktad jego kompetencji wchodzi m.in. [Ustawa z dnia
5 sierpnia 2015 r...]:

1) rozpatrywanie wnioskow w sprawach indywidualnych, wniesionych
przez konsumentéw na skutek nieuwzglednienia ich roszczen przez dany pod-
miot rynku finansowego w trybie rozpatrywania reklamacji, ktora to powinna
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by¢ rozpatrzona w ciagu 30 dni od dnia jej ztozenia, a w szczegolnych przypad-
kach jest to 60 dni,

2) rozpatrywanie wnioskéw ztozonych przez konsumentow rynku finanso-
wego dotyczacych niewykonania czynno$ci wynikajacych z reklamacji rozpa-
trzonej zgodnie z wola klienta w terminie,

3) wydawanie opinii na temat projektow aktow prawnych dotyczacych za-
rowno organizacji, jak i funkcjonowania podmiotow rynku finansowego,

4) wystepowanie do wlasciwych organow z wnioskami o podjgcie inicjaty-
wy ustawodawczej albo wydanie lub zmiang innych aktow prawnych w spra-
wach dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego,

5) informowanie wiasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych
nieprawidtowosciach w funkcjonowaniu podmiotéw rynku finansowego,

6) inicjowanie i organizowanie dzialalno$ci edukacyjnej i informacyjne;
z zakresu ochrony interesow konsumentéw podmiotéw rynku finansowego.

Ponadto przy Rzeczniku Finansowym sg prowadzone postgpowania pozasa-
dowe z zakresu sporow konsumentéw rynku finansowego z tymi wiasnie pod-
miotami. Przy Rzeczniku funkcjonuje Biuro Rzecznika Finansowego w ktorego
sktad wchodza cztery wydziaty:

1) Wydziatl Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego — do zakresu
dzialan tego wydziatu nalezy przede wszystkim ochrona klientow rynku ubez-
pieczeniowego i1 emerytalnego, tzn. krajowych zakladow ubezpieczen, zagra-
nicznych zaktadow ubezpieczen, gtownych oddziatéw zagranicznych zaktadow
ubezpieczen, oddzialow zagranicznych zaktadow ubezpieczen, funduszy emery-
talnych, towarzystw emerytalnych, Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyj-
nego oraz Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych,

2) Wydziat Klienta Rynku Bankowo-Kapitatowego — do zakresu jego kom-
petencji nalezy ochrona konsumentoéw rynku bankowego i kapitalowego, tzn.
instytucji ptatniczych, biur ustug ptatniczych, instytucji pieniadza elektroniczne-
go, oddziatéw zagranicznych instytucji pieniadza elektronicznego, bankow kra-
jowych, bankéw zagranicznych, oddzialow bankoéw zagranicznych, oddzialow
instytucji kredytowych, instytucji finansowych, towarzystw funduszy inwesty-
cyjnych, funduszy inwestycyjnych, spoétdzielczych kas oszczednosciowo-
-kredytowych, firm inwestycyjnych oraz instytucji pozyczkowych,

3) Wydziat Pozasadowego Rozwiazywanie Sporow — do zakresu jego dzia-
fan nalezy prowadzenie pozasadowych postgpowan w sprawie rozwigzywania
sporow migdzy klientema podmiotem rynku finansowego,

4) Wydziat Administracyjno-Finansowy — do zakresu jego dzialan nalezy
obstuga Biura w sprawach finansowych, ksiggowych, kadrowych, administra-
cyjnych, techniczno-organizacyjnych, statystycznych i informatycznych.

Warto tutaj zaznaczy¢, ze dziatalnos¢ Rzecznika Finansowego jest skiero-
wana do konsumentoéw rynku finansowego i koncentruje si¢ na niesieniu im
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pomocy oraz przede wszystkim przekazywaniu prawidtowych informacji i edu-
kacja z zakresu ich praw. Konsument moze tez zadzwoni¢ do eksperta i zasig-
gna¢ porady, ktora to jest bezptatna.

Do Rzecznika Finansowego w 2015 r. wptyneto odpowiednio:

— 14 724 wnioskow do Rzecznika Finansowego,

— 11 897 porad udzielonych telefoniczne,

— 4338 porad udzielonych droga mailowa [www2, dostep: 25.04.2016,
Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r...].

16516
15273 15429
14 356 14724

11947

8566

7631

6a0a 9883

4235 4601

3273
2430 2866 2576

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Wykres 4. Liczba ztozonych skarg do Rzecznika Ubezpieczonych (do 2014 r.)
oraz do Rzecznika Finansowego (od 2015r.)

Zrédto: www3 [dostep: 02.05.2016].

Powyzszy wykres ukazuje, ze z biegiem lat konsumenci coraz czg¢$ciej do-
chodza swoich praw. Nie sa juz biernymi klientami rynku, ktorzy nie wiedza,
gdzie maja si¢ uda¢ w celu wyjasnienia danego problemu, czy tez do kogo moga
si¢ zglosié, aby uzyskac¢ poradg.

PODSUMOWANIE

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze wiedza konsumentow z zakresu do-
chodzenia przez nich roszczen oraz tatwos¢ dostgpu do informacji niezbgdnych
w danym procederze, z roku na rok, poglgbia si¢. Coraz wigcej 0sob jest swia-
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domych swoich praw. Dowiaduja si¢ one, ze nie tylko mozna reklamowac ubra-
nia, buty, torebki, plecaki, ale rowniez ustugi, w tym w szczegolnosci finansowe.
Nabywcy juz wiedza, ze w momencie, gdy uznaja dana czynno$¢ za wykonana
nienalezycie, to maja prawo do jej reklamacji. Swiadomos¢ Polakéw o tym, ze
nie sa juz biernymi konsumentami rosnie. Zamieszczone wykresy obrazuja, jak
na przelomie lat zmieniata si¢ liczba wnioskdéw sktadanych do poszczegolnych
instytucji. Dla przyktadu — liczba pism ztozonych do Rzecznika Ubezpieczonych
(do 2014 r.) wzrosta w stosunku do 2000 r. o ok. 535%. Taki wynik sugeruje, ze
konsumenci coraz czgsciej dochodza swoich roszczen. Ponadto powstaja nowe
akty prawne, powotywane sa osoby na stanowiska majace pomagac¢ przecigtne-
mu odbiorcy. Dodatkowo zauwazalny jest fakt, iz nabywcy uslugi umiejacy
postugiwac si¢ Internetem maja mniejszy problem w dochodzeniu swoich rosz-
czen. Dzigki wyszukiwarkom internetowym, w ktore wprowadza si¢ stowa klu-
czowe, odbiorca od razu widzi linki do stron, ktore to sa powiazane hastowo
Z tematem, a nast¢pnie moze zosta¢ przekierowany na odpowiednie dla siebie
strony. Klient ma wigc prawo i mozliwos¢ skorzystania z wiedzy dotyczacej
dochodzenia roszczen oraz dostgpu do niej. Warto tu wspomnie¢, iz Biuro
Rzecznika Finansowego prowadzi infolinig, na ktéra kazdy konsument moze
zadzwoni¢ 1 zasiggna¢ porady prawnej. Satysfakcjonujace jest to, ze jest on
chroniony na rynku, a wraz z biegiem lat jego prawa oraz wspomniana ochrona
rozszerzaja si¢. Zawdzigcza si¢ to wprowadzaniu przez rzad nowych aktow
prawnych, takich jak: ustawa o prawach konsumenta [Ustawa z dnia 30 maja
2014 r...], ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéow [Ustawa z dnia
16 lutego 2007 r...], czy tez osoby Rzecznika Finansowego. Ponadto tworzenie
stron internetowych niezwykle utatwia konsumentom pozyskiwanie informacji
z zakresu ich ochrony na rynku [www7].
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THE SYSTEM OF CLAIMS INVESTIGATIONS BY CONSUMER

The system of claims investigations by consumer contains the most important information
about consumer in financial sector. How consumer can complain about faulty services. What are
the most important public institutions connected with consumer in financial sector. Which one
of these institutions can solve given problem and what assignments they have and where they are.
What documents consumer has to submit. How much time consumer has to wait for the end of this
process. But all list of public institutions can help consumers.

Keywords: consumers, claims, financial sector, institutions.
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