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Streszczenie:

Tematem rozwaan W hiniejszym artykule jest problematyka ochrony konsumenta oraz in-
strumentoéw mu przystugagych, zapewnionych przez ustawodawautor zbadat w szczegdéino-
sci problematyk pozagdowego rozwizywania sporu z instytugjfinansowvs, ktéra zostata wpro-
wadzona 1 stycznia 2016 r. Celem autora byto przeprowadzenie analizy poréwnawczej w zakresie
ochrony konsumenta — w stanie prawnym sprzed wprowadzenia instytucji Rzecznika Finansowego
oraz po wprowadzeniu tej instytucji. Autor skup@pk na pozagdowym rozwazywaniu sporu
wskazat wady i zalety tego rodzaju pgmiwania — w oparciu 0 zasady i regulacje wskazane
w tzw. ustawie reklamacyjnej. Na podstawie dokonanej analizy zostaty przedstawione wnioski
dotyczce oceny zasadia wprowadzenia instytucji Rzecznika Finansowego oraz pdpaggo
rozwigzywania sporow.
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WPROWADZENIE

Spor powstaje w momencie, gdy dwie strony zaczyméjzie¢ i rozumie
réznice w postrzeganiu swoich intereséw. Sposoby rgzgwania sporu nato-
miast byly i g tak rGne, jak réne zdaj sie by¢ strony, czasy, zwyczaje i pra-
wa. Dazenie stron do usprawnienia i przyspieszenia rezaviia konfliktéw

" Magister nauk prawnych, absolwent studiéw podyplomowych z zakresu Prawa podatko-
wego.
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wyksztalcito natomiast sposoby pozdswego rozwjzywania sporu. Sposoby
te g oparte na elastyczéd procedury i co za tym idzie — nazgniu do kon-
sensusu wypracowanego w wyniku rozpatrywania jedynérytoryki, z pomi-
nigciem szczegolnych zasad formalnych. Jednogeepozagdowe rozwizy-
wanie sporu cechuje koncyliacyjny charakter i uwdglenie woli i intereséw
stron [Polubowne rozwizywanie sporéw .. Pozagdowe rozwizywanie sporu
jest istotne rownieze wzgédu na koszty rozstrzyggtia danej sprawy. O ze
wzgledu na kwestie ekonomiczne, bardzesta spor nie jest kierowany na dro-
ge sdowy. Tym samym ,posipowanie gdowe okazuje gizbyt drogie, dlugo-
trwate, antagonistyczne, jawne, sformalizowane” [Mo&€Kl1]. Oczywicie,
pomimo tego, nie mma stwierdzi, ze samo pogpowanie pozaglowe ma
charakter konkurencyjny do pepbwania gdowego. Mianowicie, zadaniem
postpowania pozaglowego jest uzupetnianie systemaewego w taki sposéb,
aby strony mogty wypracowanspolne rozwjzanie sporu [Morek 2011].

W sporach z instytucjami finansowymi ustawodawcaom@dzit natomiast
regulacje, ktére majza zadanie ochrerkonsumenta. Tym samym pogdewe
rozwigzywanie sporow poradzy konsumentem a podmiotem rynku finansowe-
go prowadzone jest wedlug szczegoélnych procedusaogch w przedmioto-
wym artykule.

Niniejszy artykut ma natomiast na celu przeprowadzeanalizy porow-
nawczej w zakresie ochrony konsumentéw w sporgehdmiotami finansowy-
mi, w stanie prawnym sprzed nowelizacji oraz po wy@dzeniu instytucji
Rzecznika Finansowego. Tym samym w artykule zostalljazane nowe regu-
lacje, wprowadzone po 1 stycznia 2016 r. w zakresE@dowego rozwgzy-
wania sporéw porgdzy konsumentem a instytgdjinansovy.

1. ZAKRES REGULACJI SPRZED WPROWADZENIA
INSTYTUCJI RZECZNIKA FINANSOWEGO

Przed wprowadzenierdstawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o cRaikku Finansowym
(DzU2015, poz. 1348 ze zm.), zwanej dalej ugteeklamacyja, funkcjonowa-
ty (cz¢$¢ nadal funkcjonuje jako dopetnienie ustawy reklaypaej), podmioty
dziatapce w ramach administracji publicznej, niediice jednak organami ad-
ministracji, magce za zadanie ochrekonsumenta.

Do przywotanych podmiotow natg Komisja Nadzoru Finansowego (KNF),
ktérej zadaniem jest nadzor nad sektorem bankowyrtymvnad instytucjami
ptatniczymi oraz kasami spotdzielczymi. Tym samynsporach z instytucjami
z tego sektora, konsument obejmowany jest ochmzialapcych w ramach
KNF: mediacji i $du PolubownegoRaport Urzdu Ochrony.,. 2014]. Prze-
prowadzenie mediacji ma charakter dobrowolny. Tyamym maliwosé jej
przeprowadzenia uzaleiona jest od woli stron. Natg przy tym wskazé ze
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taka forma rozstrzygetia sporu wymaga wniesienia optaty, uzalenej od
wartasci przedmiotu sporu — 100 zt przy wartodo 10 tys. zt albo 250 zt przy
wartasci powyzej tej kwoty. Opfata ta wnoszona jest przezdgaze stron sporu.

Niewatpliwie istotna dla stron jest waga prawna zawauggdy. Mianowi-
cie, moc prawna takiej ugody jest rowna mocy orzeieczeydu powszechnego.
W przypadku, gdy pogpowanie mediacyjne nie doprowadzi do zawarcia ugody
pomigdzy stronami, strony sporu mpgkorzystd z instytucji $du Polubowne-
go. W takim wypadku wymagana jest zgoda obu straruspWize sk to
Zz wniesieniem Kkolejnej optaty. W przypadku konsumenpéata ta jest stata
i wynosi 250 zi.

Warto take zauway¢, ze poza podmiotami dziatggymi w ramach admini-
stracji publicznej, konsument rm® skorzysta takze z Arbitra Bankowego
— instytucji dziatajcej przy Zwihzku Bankdéw Polskich. Taka mldwosé przy-
stuguje w sporze ponrtlzy konsumentem — klientem banku a bankiem. Roz-
strzygane gprzez ten podmiot sprawy dotyce ,roszczé pieniznych z tytutu
niewykonania lub nienakytego wykonania przez bank czysnbbankowych
lub innych czynnéci na rzecz konsumentaRpgulamin Bankowego Arbitha
Konsumenckiego,.2014].

Przywotane powsej podmioty funkcjonuy réwniez obecnie, po wégiu
w zycie ustawy reklamacyjnej i powotaniu Rzecznikaafisowego. Tym samym
konsument mze w obecnym stanie prawnym skorzyst&kazdej z tych instytucji.

Natomiast wprowadzenie instytucji Rzecznika Finavego whzalo sé
zZ likwidacjg instytucji, ktéra chronita konsumenta w sporachakresu ubezpie-
czer — z instytucy Rzecznika Ubezpieczonych (RU). W ramach RU konsamen
mogt uzyské bezptatnie informaejdotyczca sektora ubezpiecagjak réwnie
skierowa& skarg. W wypadku wptynicia takowej, biuro RU weryfikowato jej
zasadn&t, a w przypadku stwierdzenia jej zasaghic- wystpowato do ubez-
pieczyciela w celu zmiany jego stanowiska, czyudzielenia wyjénien. Istot-
nym jest,ze réwniez w ramach RU dziatat 48 Polubowny, ktGrego zadaniem
bylo rozstrzyganie sporéw w danym zakresie. W tynpadku rownie post-
powanie byto nacechowane dobrowdicig. Postepowanie, jak rowrieztoze-
nie wniosku, byto odptatne. Mianowicie, oplata rajesyjna wynosita 15 zi,
natomiast optata za pegpbwanie uzaleniona byla od wartei przedmiotu spo-
ru — jednak nie mniejszani00 zt Raport Urzdu Ochrony.,.2014].

2. POZYCJA KONSUMENTA PO WPROWADZENIU RZECZNIKA FIN ANSOWEGO

Wprowadzenie instytucji Rzecznika Finansowego presawodawe nass-
pito wraz z wejciem w zycie 11 padziernika 2015 r. ustawy reklamacyjnej.
Zgodnie z zalzeniami ustawodawcy, ustawa reklamacyjna ma nazaeigksze-
nie ochrony konsumenta na rynku finansowym ,popraenrmowanie trybu
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i termindw rozpatrywania przez podmioty rynku fisawego sktadanych przez
ich klientow reklamacji w ramach procedur skargow/yfdnformacja w sprawie
ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 t..Tym samym naley zaznacz¥, ze nowe ure-
gulowania dotycz nie tylko tzw. ,sektora ustug bankowych”, ale rownignku
ubezpieczeniowego. Ujednolicenie procedur ma natsinma celu obgie petnigj-
sz ochrony klienta danej instytucji finansowej. Naleprzy tym zaznaczy ze
zgodnie z art. 2 pkt 1 ppkt a—d ustawy reklamagyjoehrory jest obgty klient

w rozumieniu osoby fizycznej. Ze wzdlu natomiast na stosunkowo szeroki kata-
log instytucji finansowych obfych przywotan ustavg, ochrona dotyczy zaréwno
ubezpieczajcego, ubezpieczonego, upgsaego lub uprawnionego z umowy
ubezpiecznia, jak rowntecztonka funduszu emerytalnego lub spoétdzielczsyka
oszczdnasciowo-kredytowej, czy teklienta zarbwno banku, jak i instytucji plat-
niczej, czy kredytowej.

Zakres przedmiotowej ochrony réwsnigest szeroki, bowiem przywotane
podmioty g uprawnione do skladania reklamacji, wedtej z jednostek danej in-
stytucji obstuguicej klientoéw, do ktérej kierowana jest reklamadigm samym
klient nie musi sktadareklamacji jedynie w centrali instytucji, w biursdstugi
klienta. Uprawnienie to rozgga s¢ bowiem na wszystkie jednostki. Oczyuaie
na mocy przedmiotowego zapisu ustawy reklamacyjogjstaje wtpliwosé¢, co
do jednostki, w ktorej klient me zlazy¢ reklamacg. Mianowicie, jeeli reklama-
cja maze zosté ztozona w kadej jednostce danej instytucji, ktora obstugujerdi
téw, a ustawodawca rozpatruje klienta jako esiityczra, wowczas zakres tych
jednostek ograniczagsdo tych, ktére obstugajosoby fizyczne, z wygtzeniem
zatem jednostek obstugalch wyhcznie klientéw korporacyjnych. Tym bardziej
problematyczne stajeesio w przypadku sektora ubezpieczeniowego, bowiem
trudno okréli¢ w jaki sposéb ma léyrozpatrywany agent ubezpieczeniowy i czy
zatem klient uprawniony jest do zémnia reklamacji temu agentowi.

Sposob ztgenia reklamacji nie jest silnie sformalizowany. Tym samiient
ma prawo do zizenia reklamaciji zarobwno w formie pisemnej, sktadgq osobi-
scie w danej jednostce, ale rowni formie elektronicznej, czy taustnej — tele-
fonicznie albo osobtie do protokotu. Oczywtie ze wzgidu na interes klienta
najbardziej zasadnym wydaje gtozenie reklamacji na finie.

W tym miejscu naley zaznaczy, ze instytucja finansowa ma obawmek za-
rowno rozpatrzenia reklamaciji, jak rowhiadzielenia na giodpowiedzi, w okre-
$lonym terminie. Forma odpowiedzi na reklamngazpstata rownig scisle okreslo-
na przez ustawodawcMianowicie, podmiot finansowy udziela przedmiotgw
odpowiedzi w postaci papierowej lub za pomamego trwatego rémika infor-
macji [Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r.art. 5, ust. 1]. Dostarczenie odpowiedzi
w formie elektronicznej jest dopuszczalne, ale f@glyna wniosek klienta.
Z przywotanego zapisu wynika; wola ustawodawcy rowniew kwestii dostar-
czenia odpowiedzi na reklamagcpyto obgcie klienta ochrogm szczegdla. Wska-
Zuje na to rownietres¢ art. 6 ustawy reklamacyjnej, zgodnie z ktérym graio-
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towa odpowied na reklamagj ma by udzielona bez zfinej zwitoki, przy jedno-
czesnym wskazaniu terminéw granicznych udzielewipowiedzi. Tym samym
instytucja finansowa zobow#dana jest do udzielenia odpowiedzi niemiéj niz
w terminie 30 dni od dnia, w ktérym otrzymata rekkcg. Ustawodawca, mag
na uwadze zimnas¢ niektérych sporéw i wysoki stopieskomplikowania, dopu-
scit przedhzenie powyszego terminu do 60 dni, naktaglajednoczénie w takim
wypadku na podmiot finansowy oba@ek zarbwno wyjgnienia przyczyn powo-
dujacych opdénienie, jak rownie wskazania okoliczrigi, ktére mag zosta& usta-
lone w sprawie i ktérych ustalenie byloby nietiwe przy zachowaniu
30-dniowego terminu.

Nalezy w tym miejscu zaznacgyze termin 30-dniowy na odpowigaha re-
klamacg zostanie uznany za zachowany, w przypadku, gdpwigilz zostanie
klientowi wystana przed ich uptywem. Tym samym jgist wymagane zachowa-
nie terminu dagczenia odpowiedzi, czy zezapoznania giklienta z odpowiedzi
na reklamag. Ustawodawca zawart zapis m@ey o zachowaniu terminu do
zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przedijptywem jedynie
w art. 6 ustawy reklamacyjnej. Pozwala to zatemogkowda, ze do terminu
60-dniowego zastosowanie znajdzie art.U&tawy z dnia 23 kwietnia 1964 r.
— Kodeks cywilnyDzU 2014, poz. 121 ze zm.), zwanej dalej KC. Zued
z przywotanym przepisem §wiadczenie woli, ktére ma byztozone innej osobie,
jest ztozone z chwid, gdy doszto do niej w taki sposGie mogta zapozrtasie
Z jego trécia”. Tym samym w takim przypadku wymagane byloby \apst
odpowiedzi stosunkowo wcagej, z zachowaniem povigzego terminu
60-dniowego do dostarczenia.

Skoro ustawodawca wskazat olme terminy graniczne, nakladajjed-
noczeénie na instytug finansows obowizek ich zachowania, niedotrzymanie
powyzszych termindw réwnie zostato usankcjonowane. Mianowicie, w przy-
padku niezachowania terminéw udzielenia odpowiedereklamagj, owa zo-
staje uznana za rozpatraomngodnie z waj klienta [Ustawa z dnia 5 sierpnia
2015r.., art. 8J.

Warto w tym miejscu zaznaagyze art. 8 ustawy reklamacyjnej, ktéry regu-
luje powysz sankcg byt konsultowany z KNF.Komisja wskazywala,ze
w przywotanym przepisie nie jest wystaregzaj ostro sprecyzowany zwraizpa-
trzenia reklamacji zgodnie z woklienta w przypadku uchybienia terminowi
odpowiedzi na reklamagjPodniesionoze taki zapis mze rodzé skutki finanso-
we, ktére mog by¢ dotkliwe dla instytucji finansowych i nata je na straty
[Pismo z dnia 8 palziernika 2015 rKomisji Nadzoru Finansowegd...

Jednoczénie nie oznacza tae klient instytucji finansowych miatby zosta
pozbawiony ochrony w tym zakresie, a jego reklamatitaby nie zostarozpa-
trzona. Przeciwnie, zakladano #lieosci wprowadzenia sankcji w postaci kar
pienieznych naktadanych przez Rzecznika Finansowego pademioty finanso-
we, ktore zwlekatyby z odpowiedzna reklamagj.
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Ustawodawca podl jednak decyzj o pozostawieniu przywotanego art. 8
i zapewnieniu klientowi ochrony w zakresie sankejvartych w przedmiotowym
przepisie.

Warto zaznaczy ze na instytugj finansows zostat natéony réwniez obo-
wigzek w zakresie sformalizowania odpowiedzi. Tym sanprzedmiotowa od-
powiedz winna zawiera zaréwno faktyczne, jak i prawne uzasadnienie. Jednocze-
snie taka odpowiedwinna zawiera pouczenie o madiwosci odwotania sj od
stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklagasiforzystania z instytucji me-
diacji, wyshpienia do sdu powszechnego, czyztevystpienia z wnioskiem do
Rzecznika Finansowego o rozpatrzenie sprawy. Zntadbowiazkiem nie jest
zwigzana odpowiet ktora jest spdjna z wpklienta. Mianowicie, w przypadku
uwzgkdnienia reklamacji odpowiéha ow nie musi zawier@uzasadnienia.

Ponadto naley zauway¢, ze ustawodawca w pourgzym przypadku zobo-
wigzal podmiot finansowy rowniedo podgcia czynnéci wynikajacych z rozpa-
trzenia reklamacji zgodnie z wpoklienta, w terminie nie ditszym niz 30 dni od
dnia, w ktérym zostata spadzona odpowietl na reklamagj [Ustawa z dnia
5 sierpnia 2015 r.,.art. 9 10].

Jak zostato wspomniane na gyse, ustaw reklamacyjg zostata powotana
réwniez instytucja Rzecznika Finansowego, ktorej celerhapewnienie instru-
mentow, ktore sty klientowi instytucji finansowej w sporze z przedtaowg
instytuch. Mowa tu o meliwosci ztozenia przez klienta wniosku o rozpatrzenie
sprawy w wypadku, gdy podmiot finansowy nie uznadzczé tegae klienta.
Ponadto klient ma prawo réwaieztozy¢ wniosek w przypadku niewykonania
przez instytugj finansows czynndci, zgodnie z jego wal— na skutek przgria
uznania reklamacji w przypadku braku odpowiedzi lghybienia terminowi na
odpowied na reklamagj.

Ostatecznie, ochrona klienta obejmuje réwnieegulowanie dotyeze ,po-
zagidowego pospowania w sprawie rozezywania sporow rgdzy klientami
podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotamUstawa z dnia 5 sierpnia
2015 r.., art. 17, ust. 2], ktére to pgpbwania prowadzones przy Rzeczniku
Finansowym.

3. POZASADOWE ROZWI AZYWANIE SPORU KLIENTA Z PODMIOTEM RYNKU
FINANSOWEGO — DOBROWOLNO SC CZY OBOWI AZEK

Zasady pozaglowego posfpowania w sprawie rozwkywania Sporow
klienta z instytugj rynku finansowego zostaty uregulowane w Rozdzidle
w art. 35-43 ustawy reklamacyjnej orazR@zporzdzeniu Ministra Finanséw
z dnia 14 stycznia 2016 r. w sprawie pezisvego pogpowania przed Rzecz-
nikiem FinansowynDzU 2016, poz. 92).
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Zgodnie z powyszym wszcgcie posgpowania uzalenione jest od woli
klienta. Mianowicie, to do klienta nalg inicjatywa zl@enia wniosku. Ustawo-
dawca zastrzegt jednak; Rzecznik Finansowy nie odméwt wszczcia po-
stepowania wscisle okrelonych przypadkach. Mianowicie, zgodnie z art. 36,
ust. 2, pkt 1-5 ustawy reklamacyjnej, Rzecznikenodméwt wszczcia poste-
powania, jéli:

— klient nie wyczerpat drogi pagtowania reklamacyjnego (chodzi o o
liwos¢ ztozenia reklamacji w trybie i na zasadach élerych w Rozdziale 2
przedmiotowej ustawy);

— whniosek stay spowodowaniu ugiliwosci dla drugiej strony;

— spor jest lub byt rozpatrywany przeglsinny organ powotany do rozpo-
znania spraw danego rodzaju lub podmiot uprawnmyrzeprowadzenia po-
zagdowego rozwizywania sporow;

— rozpatrzenie sporu spowodowatoby pam@ zakidcenie skutecznego
przeprowadzenia pagtowania przy Rzeczniku;

— klient nie ukcit optaty, o ktérej mowa w art. 38, ust. 1, i nie zb®d niej
zwolniony.

Tym samym klient ma nidiwos¢ skorzystania z takiej formy p@piowania
jedynie po wyczerpaniu procedury reklamacyjnej i ygyskaniu odpowiedzi
sprzecznej z jego wgllub nieuzyskaniu odpowiedzi w ogéle, czy tee wska-
zanym ustawowo terminie.

Ponadto przedmiotowe pepbwanie ma na celu polubowne rozstrzygid
sporu, zatem nie nie stwy¢ jedynie jako nargzie uchzliwosci wobec insty-
tucji finansowej. Oczywistym jest réwrieze taka forma rozstrzygania sporu
moze dotyczy jedynie tych spraw, ktore nie byly rozpatrywaneegrorgany
sagdowe lub podmioty uprawnione do pgspwania pozaglowego, bowiem
w takich sprawach rozpatrywanie ponowne byloby elemee. Obowizkiem
klienta jest natomiast uiszczenie optaty, ¥tGstawodawca okébt na poziomie
50 zt, jednoczénie umaliwiajac zwolnienie z tej optaty ,w szczegdlnie uzasad-
nionych przypadkach'Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r.art. 38 ust. 1 i 2].

Nalezy wskazé, ze w przypadku spetnienia powszych przestanek
i wszczcia posgpowania przez Rzecznika Finansowego udzial ingiytuc
w przedmiotowym pogpowaniu jest obowaizkowy. Tym samym podmiot fi-
nansowy nie mge odméwt udziatu w postpowaniu pozaglowym. Nie jest
zatem maliwe, aby owa strona sporu nie wa w nim udziatu, aczkolwiek
Rzecznik Finansowy nie me narzucé zadnej ze stron stanowiska w sporze.
Do Rzecznika nalg jednak zapoznanie instytucji finansowej z rosncaai
klientami oraz przedstawienie przepiséw prawnyddreék maj zastosowanie
w danym posfpowaniu i propozycji zakiczenia sporu. Istotnym jeste jest to
jedynie propozycja, ktéra me zosta przez strony przyja, aczkolwiek nie
musi. Strony maj jednak obowjzek ustosunkowaniaesdo propozycji Rzecz-
nika w terminie wyznaczonym przez niego. Nglevskaza, ze termin ten nie
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moze byt krotszy ni 7 dni [Rozporzdzenie Ministra Finansow z dnia 14 stycz-
nia 2016 r..].

Wprowadzenie powsszych zasad ma na celu wyréwnywanie pozycji stron
w sporze, a ponadto sjprzedstawieniu klientowi petnego obrazu sprawy.

Jak zostalo wskazane porey, Rzecznik Finansowy nie ma instrumentéw
przymusu w zakresie zakozenia sprawy w pagbowaniu pozaglowym. Tym
samym spor mae zosté zakaczony jedynie w wyniku oggniecia przez strony
wspolnego stanowiska.

Z przeprowadzonego pegbwania, w terminie 14 dni od dnia, w ktérym
postpowanie zostato zakezone, sporgizany jest protokét wraz z informacj
0 sposobie zakmzenia sporu. Kala ze stron otrzymuje przedmiotowy protokét
w terminie 7 dni od jego spaidzenia.

4. POZASADOWE ROZSTRZYGNIE SPOROW — KONIECZNA CZY ZB EDNA
OCHRONA KLIENTA RYNKU FINANSOWEGO

W oparciu o wskazane powsj zasady i regulacje, ktére weszly aycie
11 padziernika 2015 r. oraz 1 stycznia 2016 r., klientyihstji finansowej zo-
stat obgty niewatpliwie szerolg ochrory, aczkolwiek powstaj pytania: czy
wprowadzenie instytucji pozggowego rozstrzygania sporéw z podmiotem ryn-
ku finansowego jest konieczne, czy teystarczajca ochrore zapewniaty klien-
towi instrumenty dotychczasowe oraz czyziwe byloby przegcie kompeten-
cji w zakresie rozpatrywania sporow z podmiotamikiy finansowego przez
inne, juw istniepce podmioty ochrony konsumenta?

Niewatpliwie nalezy stwierdzé, ze samo pogpowanie pozaglowe jest
mozliwe i byto mazliwe przed 1 stycznia 2016 r., jedrakm.in. w formie okre-
slonej w art. 183i n.Ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks gumstvania
cywilnego(DzU 2014, poz. 101 ze zm.), zwanej dalej KPC. Tym saragor
taki mogt by rozstrzygany w trybie pogtowania mediacyjnego i pojed-
nawczego. Nalsy jednak zauway¢, ze w oparciu o art. 183 1 KPC, posfpo-
wanie takie ma charakter dobrowolny. Tym samsexna ze stron nie me
zost& przymuszona do wgtia w nim udziatu. Zasada dobrowofed wydaje
si¢ w tym wypadku szczegdlnie istotna, bowiem strorgygpujace do takiego
postpowania winna charakteryzowavola polubownego rozstrzygiia sporu.
Ustawodawca wprowadzgj regulac zawarg w art. 37 ustawy reklamacyjnej
uznat,ze udziat instytucji finansowej w pegiowaniu pozaglowym powinien
by¢ jednak obowizkowy. Jak wskazuje ustawodawca, celem catej ustagey b
»podwyzszenie poziomu ochrony oséb korzystsch z ustug finansowych”
[Informacja w sprawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015. Samo przysipienie
podmiotu finansowego do pe@pbwania pozaglowego nasgpuje zatem na za-
sadach przymusu. JedrakRzecznik Finansowy nie posiada instrumentéw wy-
muszajcych okrélone rozstrzygricie sporu. Jak zostalo wskazane posyy
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Rzecznik przedstawia jedynie propozycje zakamnia sporu. Nadal do stron
nalezy wybér, czy nad propozycg przystan. Tym bardziej mge wydawa sie,
ze przymuszanie jednej ze stron do ega udziatu w pogpowaniu pozaglo-
wym maze nie wptyna¢ na rozstrzygricie sporu zgodnie z wplkonsumenta,

a Wrecz przeciwnie — mee wplywa negatywnie na przymuszastrore.
Podnoszoneasréwniez argumenty, w ktérych wskazywane jest,za nie-
uprawnione naley (...) uzn& zmuszanie podmiotow rynku finansowego do

uczestniczenia w pagiowaniu mediacyjnym. Naty pametaé, ze udziat
w takim posgpowaniu lgdzie generowat koszt, gdypodmiot rynku finansowe-
go lkedzie musiat oddelegowapracownika” (ponadto istnienie takiej formy
ochrony intereséw klientéw instytucji finansowychoia sk przyczynid do)
»Zaspokajania roszcaeklienta, ktére mog by¢ przecie catkowicie bezzasadne”
[Opinia Zwizku Pracodawcow Business Centre Clib...

Poza powyszym, naley rowniez wskaza argumenty kwestiongge zasad-
nos¢ nowych regulacji, ale ze wzglu na maliwos¢ realizacji kompetencji
Rzecznika Finansowego przez inne, funkcjgoejjuz organy. Mianowicie,
chodzi o funkcjonujce na podstawitlstawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze
nad rynkiem finansowyizU 2016, poz. 174), zwanej dalej UoNRF, regulacje
dotyczce polubownego rozstrzygania sporéw. Htbgodnie z art. 18, ust. 1
UoRNF przy KNF utworzony jestal Polubowny. Zadaniem tej instytucji jest
rozpatrywanie sporow powstatych pewity podmiotami finansowymi (nadzo-
rowanymi przez KNF), a odbiorcami ustug tych podidat czyli klientami.
Tym samym gd ten uprawniony jest do dziaétamierzajcych do pozaglowe-
go rozstrzygnicia sporu. Oczywicie w przypadku tego g8u Polubownego
postpowanie toczy siw oparciu o regulacje KPC. Tym samym powstaje row-
niez rozbieznos¢ w zakresie fakultatywrioi a obligatoryjnéci udziatu w post-
powaniu. Warto jednak wskazaa opinie, zgodnie z ktorymi miwe bytoby
stworzenie instrumentéw ochrony podobnych do tytdrekprzystuguyj Rzecz-
nikowi Finansowemu, jednak w oparciu o instyéugjz istniepca. Podnoszone
sg argumenty, 4 ,sad ten (3d Polubowny przy KNF) ma przeci@pracowany
regulamin, ustalan liste mediatoréw i déwiadczenie w rozstrzyganiu spraw
nalezagcych do jego wisciwosci” [Kowalewski i Ziemiak 2015]. Tym samym
dysponowatby naeriziami pozwalajcymi na rozszerzenie jego kompetencji na
caly sektor finansowy.

Podobnie, wskazywaneg éne instytucje, ktére mogtyby wykonywazyn-
nosci obejmujce kompetencje instytucji Rzecznika Finansowego parach
konsumentéw z podmiotem finansowym. Mianowicie, chaalzpowstate na
mocy Ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Hamedp (DzU 2014,
poz. 148 ze zm.), zwana dalej UolH, state polubowidy skonsumenckie.
Zgodnie z art. 37, ust. 3 UolH zadaniem takighidsv jest rozpatrywanie m.in.
sporéw o prawa maikowe wynikajce réwnie z umow oswiadczenie okrédo-
nych ustug pomgidzy konsumentem a przeelsiorca. W przypadku tychgdw
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réwniez zastosowanie znajduprzepisy KPC regulgge mediacje i pogpowa-
nie polubowne. Tym samym, w tym wypadku gpstwanie charakteryzujek-
ze przymiot dobrowolnéei. Za takim rozwizaniem przemawia rownigrozwaoj
idei sdéw konsumenckich, a tai& (zapewnienie) (...) powszechnego ¢pu
do procedur mediacyjnych” [Kowalewskidiemiak 2015]. Za rozszerzeniem
obowigzkébw organéw Inspekcji Handlowej m® przemawia stosunkowc
sprawne dziatanie przedmiotowych organé realizacji obecnie natonych
przez ustawodawcobowigzkéw. Mianowicie, z danycstatystycznych wynika,
ze w 2013 rinspektorzy Inspekcji Handlowej rozpatrzyli pona8 050 wnio-
skéw. Oczywistym jestze w tym wypadku o sprawnym dziataniu decyc
procentzakaiczonych pozytywnie dla konsumenta spraw, ktérycétisdanovi-
ta 2/3 ilcsci wszystkich przywotanych wnioskévRaport Urzdu Ochrony..,.
2014].

Przez pozytywne zakezenie sprawy dla konsumenta rozumiane jest w
wypadku zakéczenie sporu w poghowanu pozagdowym, natomiast prze
negatywne zakirzenie sporu rozumiane t nie dogcie do porozumienia
Z przyczyn nieuznania stanowiska konsumenta przegadinore lub z powodt
nie przystania na propozycjprzedsgbiorcy przez konsumenta. Przywofe
statystyki obrazuje wykres 1.

Na podstawie powaszych danych mama wskazé na sprawne dziatanier-
ganéw Inspekcji Handlowej. Oczywistym jest jednadk powierzenie tym oa-
nom kompetencji w zakresie rozpatrywania sporovegrinstytucjami finaro-
wymi wymagatoly kompleksowego przygotowania prmiotowych organéw
w tym zakresie.
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Wykres 1.Whnioski rozpatrywane przy Inspekcji Handlowej w uaR01:

Zrodio: opracowanie wlasne na podsta®iaportu Urzdu Ochrony Konkurencji i Kou-
mentéw...2014 r.
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Z powyzszych rozwaan wynika zatem,ze maldiwe byloby zapewnienie
petnej ochrony konsumenta na fundamencie instyfugjiistniegcych, przy
rozszerzeniu ich kompetencji. Jedaakw zadnej z przywotanych instytucii
pozagdowe rozpatrywanie sporOw nie rozstrzygg przy obowjzkowym
udziale ktérejkolwiek ze stron. Moa zatem wnioskowa ze intency ustawo-
dawcy, rozumias poprzez szersze a@lgje ochrog konsumenta, byto wprowa-
dzenie obligatoryjngi udziatu dla instytucji finansowe;j.

PODSUMOWANIE

Wprowadzenie nowych regulacji, maych na celu szerszochrore kon-
sumenta w sporach z instytgdjnansow, spowodowato powotanie daycia
Rzecznika Finansowego, do ktdérego szczegdllnychihzadéey wszczynanie
postpowania pozaglowego. Od 1 stycznia 2016 r. konsument ma bowiem
mozliwos¢ skorzystania z pozadowego rozstrzygrcia sporu z instytugj fi-
nansowy. Uprawnienie to przystuguje dopiero po wykorzystaprocedury re-
klamacyjnej — okrdonej w ustawie reklamacyjnej, oraz przy braku irmpcze-
ciwskaza, takich jak m.in. rozpatrywanie wcaeejsze sporu przezad lub
organ gdownictwa polubownego. Nalg wskazé znacaca réznice pomidzy
Znanp wczehiej mazliwoscia przeprowadzenia pagtowania mediacyjnego
w oparciu o przepisy KPC a regulacjami wprowadzonystave reklamacyja.
Mianowicie, w pierwszym przypadku przyptenie do pogpowania pozaglo-
wego ma charakter fakultatywny, natomiast w art. 3fawy reklamacyjnej
ustawodawca wskazat obawek przysipienia instytucji finansowej do past
powania. Takie rozwzanie miato na celu rozszerzenie ochrony konsumenta
Nalezy jednak wskazg ze brak dobrowolnai postpowania mae skutkowa
negatywnym nastawieniem instytucji finansowej damego postpowania
i brakiem dzenia do rozstrzygacia pozagdowego.

Tym samym mena stwierdzi, ze pomimo zalgen ustawodawcy dotyaz
cych zwikszenia ochrony konsumenta, zachodzi ryzyko brakiliwmsci osi-
gniecia zgodnego stanowiska stron przy poszanowaniuntdresoéw. Obaw
wzbudza take brak informacji w ustawie reklamacyjnej o teregolwvorganach
Rzecznika Finansowego. M®to skutkowa ograniczeniem miwosci dostpu
do tej instytucji dla konsumenta. Jednagie, wprowadzenie oplaty przy poza-
sagdowym rozstrzyganiu spor6éw nie powinno ogranécdastpu do samej insty-
tucji, mapc szczegodlnie na uwadze aiwos¢é zastosowania zwolnienia z tej
optaty w szczegolnych przypadkach.
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OUT-OF COURT SETTLEMENT OF DISPUTES WITH AN ENTITY OPERATING
ON THE FINANCIAL MARKET AS AN ELEMENT OF CONSUMER P ROTECTION

The main issue analysed in this article is thedagiconsumer protection and instruments
that he may use, provided by the legislator. Th@uanalysed, in particular, the issue of out-of-
-court settlement of a dispute with a financiatitusion, which was introduced on 1 January 2016.
The author’s objective was to conduct a comparaiivalysis in the area of consumer protection
— within the legal framework valid as of before timroduction of the Financial Ombudsman
and after said institution was introduced. The agtHocusing on out-of-court settlement of
a dispute pointed out to advantages and drawbaftlsich procedure — basing on the rules
and regulations indicated in the so-called Compld@int. Basing on the analysis carried out,
the author presented certain conclusions concertfireg assessment of the reasonability of
introducing the institution of Financial Ombudsnaard out-of-court settlement of disputes.

Key words: Financial Ombudsman, out-of-court settlement ofpdtes, consumer
protection, complaint.
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