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% Wstep

Korzystanie z ustug instytucji finansowych wiaze sie nie tylko i wylacznie z odnoszeniem
korzysci, ale takze z ryzykiem niewlasciwego oraz niezgodnego z zawartymi umowami
$wiadczenia ustug. W przypadku pojawienia si¢ konfliktu pomiedzy instytucja finansows, a
klientem istnieje mozliwo$¢ zlozenia reklamagcji. Instytucje takie jak banki, banki spotdzielcze,
SKOK-i, firmy pozyczkowe, biura ustug platniczych, towarzystwa emerytalne, towarzystwa
ubezpieczeniowe oraz fundusze inwestycyjne charakteryzuja si¢ czesto silng pozycja
negocjacyjng i posiadaniem znaczacego kapitalu, w wyniku czego konsumenci czgsto w
sytuacji pojawienia sie niezgodnos$ci z zawartymi umowami, nie dochodza swoich praw
uwazajac, ze instytucje maja zbyt duza kontrole oraz umniejszajac swojej istotnosci na rynku
finansowym. Dodatkowym problemem byl diugi czas odpowiedzi przez instytucje na
reklamacje lub zupelny ich brak. Dlatego tez konsumenci potrzebuja instytucji, ktéra bedzie
ich reprezentowa¢ i przede wszystkim w sposob obiektywny, sprawiedliwy oraz zgodnie z
przepisami obowigzujacego prawa rozpatrywac zlozone zazalenia. Te zagadnienie staje si¢
szczegélnie aktualne w obliczu ostatnich zmian dokonanych przez powotanie Rzecznika
Finansowego ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, ktorej glownym celem jest ogdlnie rozumiane
podwyzszenie poziomu ochrony oséb korzystajacych z ustug finansowych. Wyzej wymieniony
akt prawny doprowadzil do zastgpienia Rzecznika Ubezpieczonych, ktéry zajmowal sie
gléwnie problemami klientéw towarzystw ubezpieczeniowych, Rzecznikiem Finansowym,
ktéry ma za zadanie obja¢ swoja pomocy klientéw wszystkich instytucji finansowych.

Kazdej zmianie obowigzujacego prawa towarzyszg pytania dotyczace celowosci
przeksztalcen oraz konsekwencji dla poszczegolnych podmiotéw. Celem tej pracy jest
potwierdzenie potrzeby wprowadzonych zmian, poprzez analiz¢ zalozen aktéw prawnych
oraz potrzeb konsumentéw. Autor tej pracy zamierza w kolejnych jej czgsciach odnies¢ sie do
instytucji istniejacej przed Rzecznikiem Finansowym, czyli Rzecznika Ubezpieczonych oraz
przyblizy¢ przyczyny przeprowadzonych zmian. Nastgpnym etapem jest przedstawienie

charakterystyki nowej instytucji wraz z zadaniami, jakie powinna ona realizowaé. W
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koncowej czesci zaprezentowane zostang skutki powotania Rzecznika Finansowego, czyli

przede wszystkim jej znaczenie dla klientow korzystajgcych z oferty instytucji finansowych.
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< ROZDZIAL 1. Rzecznik Finansowy jak nastepca

Rzecznika Ubezpieczonych

I.1 Rzecznik Ubezpieczonych

Rzecznik Ubezpieczonych zostal powotany w 1995 roku, jako odpowiedz na upadek
kilku zaktadéw ubezpieczen. Najwiekszym sposréd nich byta WESTA S.A., ktéra 15.03.1993r
oglosit upadios¢. Z biegiem czasu w jego $lady poszly inne podmioty takie jak HESTJA S.A.
oglaszajaca upadlos¢ 04.09.1996r oraz GRYF S.A. , ktéremu cofnieto zezwolenie 20.11.1995r, a

dnia 05.03.1996 nastgpito ogloszenie upadlosci.t

Skutkiem tych wydarzen byly straty
poniesione przez konsumentéw oraz utrata zaufania do ubezpieczycieli. Ustawa o
dziafalnosci ubezpieczeniowej z 28 lipca 1990 (tekst jednolity Dz.U. z 1996 roku nr 11 poz. 62)

w brzmieniu po nowelizacji z 8 czerwca 1995 roku powotala Urzad Rzecznika

Ubezpieczonych (Rozdziat 10 b, art. 90 b-90 d).

Pomimo tego, ze pierwszego Rzecznika Ubezpieczonych, ktérym zostal Stanistaw
Rogowski, wybrano 9 listopada 1995 roku, nie rozpoczal on od razu swojej wlasciwej
dzialalnoéci. W zwigzku z brakiem $rodkéw, w pierwszych miesigcach jego gléwnym
zadaniem byta dziatalno$¢ przygotowujaca do rozpoczecia od przyszlego roku realizowania
pelnego zakresu obowigzkéw. Jak moina wyczyta¢ w Sprawozdaniu Rzecznika
Ubezpieczonych za rok 1996, Rzecznik zajmowal si¢ w poczatkowej fazie dzialalnodci przede
wszystkim opiniowaniem aktow prawnych, wspolpraca i przejmowaniem skarg od

2 Ustawa o dziatalno$ci

Departamentu Ubezpieczen oraz Polskg Izbg Ubezpieczen.
ubezpieczeniowej w Art.90 ¢ ustep 1 definiuje zadania Rzecznika Ubezpieczonych w

nastepujacy sposob: ,,Do zadan Rzecznika Ubezpieczonych nalezy w szczegdlnosci:

'https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/PODMIOTY _rynku/Podmioty_rynku_ubezpieczeniowego/Dzial_II_pozosta
le_ubezpieczenia/zaklady_ubezpieczen_ktore_koncza_lub_zakonczyly_dzialalnosc.html dostep 21.11.2015r

? Sprawozdanie Rzecznika Ubezpieczonych za rok 1996

http://rf.gov.pl/files/12__1__ Sprawozdanie_Rzecznika_Ubezpieczonych_za_rok_1996.pdf dostep 21.11.2015
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* reprezentowanie i ochrona konsumenckich intereséw ubezpieczonych i uprawnionych
z umow ubezpieczenia

* reprezentowanie i ochrona intereséw cztonkéw otwartych funduszy emerytalnych,

* reprezentowanie i ochrona intereséw uczestnikéw pracowniczych programow
emerytalnych,

* opiniowanie projektéw aktéow prawnych dotyczacych ubezpieczen, funduszy
emerytalnych i pracowniczych programéw emerytalnych,

* informowanie organu nadzoru o dostrzezonych nieprawidtowosciach w dziatalnosci
zakladéw ubezpieczen, funduszy emerytalnych i pracowniczych programow
emerytalnych,

* inicjowanie i prowadzenie dzialalnosci edukacyjno-informacyjnej w zakresie
ubezpieczen, dziatalnosci funduszy emerytalnych oraz funkcjonowania pracowniczych
programéw emerytalnych”.?

22 maja 2003 roku uchwalono Ustawe o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz
Rzeczniku Ubezpieczonych, ktéra miedzy innymi rozszerzyla obowiazki Rzecznika o
stwarzanie mozliwosci polubownego rozwigzywania sporow oraz ograniczyla dlugos¢
sprawowania urzedu do maksymalnie dwdch kolejnych kadencji. Ustawa ta rowniez okreslita
organy wspomagajace dziatalno$¢ Rzecznika.* Zadania realizowane byly przy pomocy Biura
Rzecznika Ubezpieczonych oraz wsparciu ze strony Rady Ubezpieczonych, ktéra pelnita
gléwnie role doradczg i opiniodawczy. Zasady wyboru cztonkéw Rady Ubezpieczonych
réwniez sg uregulowane w Ustawie o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym. Warto tutaj
zwroci¢ uwage, ze czlonkowie Rady wykonywali swojg funkcje nieodplatnie oraz posiadali
mozliwo$¢ ewentualnego zlozenia wniosku o wczedniejsze odwolanie Rzecznika przed
uplywem kadencji.> Moze to $wiadczy¢ o znaczacej odpowiedzialnosci tego organu jak i o jego
autorytecie. Przy Rzeczniku Ubezpieczonych dzialal takze Sad Polubowny, ktérego zadaniem

bylo rozstrzyganie sporéw m.in. z zakladami ubezpieczen oraz zakladami emerytalnymi.

* Ustawa z dnia 28 lipca 1990 r. o dzialalno$ci ubezpieczeniowej

* Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych

> http://rf.gov.pl/rzecznik-ubezpieczonych-1995-2015/Podstawowe_informacje_o_ Radzie__ Ubezpieczonych__
185 dostep 21.11.2015r
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Rozprawa mogta doj$¢ do skutku tylko wtedy gdy pozwana strona wyrazita che¢ do
rozwigzania sprawy w taki sposéb. Najwicksza zaleta Sadu Polubownego jest jego
prokonsumencki charakter oraz uproszczone procedury w poréwnaniu z sadem
powszechnym, w ktérym procesy s3 dlugotrwale i relatywnie kosztowne. Korzystanie z Sadu
Polubownego ma takze charakter czysto marketingowy. Wybranie tej drogi rozwiazywania
sporéw czesto przyczynialo sie tworzenia pozytywnego wizerunku zakladu ubezpieczen i
moglo mie¢ wplyw na liczbe potencjalnych klientow.®

Na podstawie wyzej wymienionych ustaw mozna stwierdzié, ze urzad Rzecznika
ubezpieczonych stworzono w celu ochrony intereséw klientéw rynku ubezpieczeniowego i
emerytalnego. Byla to odpowiedz na zachodzace w Polsce przemiany systemowe i niewatpliwy
rozwéj tych obszaréw gospodarki. Obserwacje gospodarki wskazywaly potrzebe
przystosowania przepiséw dotyczacych ubezpieczen gospodarczych do rynkowych warunkéw
oraz do podkredlenia znaczenia klienta dla zakladéw ubezpieczen. Krystyna Krawczyk,
dyrektor Biura Rzecznika Ubezpieczonych, okreslita potrzebe istnienia Rzecznika
Ubezpieczonych w nastepujacy sposéb: ,Wyraznie zaznaczyla si¢ potrzeba wylonienia
podmiotu, ktérego zadaniem bedzie obserwacja caloksztaltu stosunkéw ubezpieczeniowych
na rynku ubezpieczen gospodarczych z punktu widzenia najstabszych jego uczestnikow tj.
ubezpieczonych, za§ po wprowadzeniu w 1999 r. reformy systemu zabezpieczenia
emerytalnego réwniez uczestnikéw otwartych funduszy emerytalnych i uczestnikéow
pracowniczych programéw emerytalnych”.” O potrzebach klientéw moze $wiadczy¢ liczba
skladanych przez nich skarg, co przedstawia Wykres 1. W pierwszym roku dzialalnosci
wplynelo 1089 skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych, a w nastepnych latach nastepowat
wzrost liczby skarg osiagajac maksimum w roku 2013 i wynoszac 16516. W 2014 roku nastapit
spadek do 15429 skarg. Najwieksza cze$¢ stanowily skargi dotyczace ubezpieczen

komunikacyjnych, ubezpieczen na zycie oraz mienia.

¢ Kiziewicz E..Szumlicz T. O polubownym rozstrzyganiu poréw na rynku ubezpieczerr ,Forum dyskusyjne
ubezpieczen i funduszy emerytalnych” Nr 6/2006.
7

http://www.rf.gov.pl/publikacje/artykuly-pracownikow-i-wspolpracownikow/Krystyna_Krawczyk_-
_Kierunki_rozwoju_urzedu_Rzecznika_Ubezpieczonych__121 dostep 23.11.2015r
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Wykres 1 Wzrost liczby skarg z zakresu ubezpieczen gospodarczych wplywajacych do

Rzecznika Ubezpieczonych
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Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie Sprawozdania Rzecznika Ubezpieczonych za lata 1995-

2015 Sprawozdan Rzecznika Ubezpieczonych za lata 1995-2015

Warto podkresli¢, ze przedstawione liczby dotycza tylko skarg zwigzanych z ubezpieczeniami
gospodarczymi, a do Rzecznika Ubezpieczonych wplywaly skargi dotyczace takze innej
problematyki m.in. zabezpieczenia spolecznego oraz pracowniczych programéw
emerytalnych. Skarzacy najczesciej szukali pomocy w takich sprawach jak: catkowita lub
cze$ciowa odmowa uznania roszczen o odszkodowanie, dlugotrwale prowadzenie postepowan
odszkodowawczych, niezrozumiale teksty uméw ubezpieczenia, nieprofesjonalne zachowania
posrednikéw ubezpieczeniowych, spory dotyczace rozmiaru szkéd oraz spory o wysokosé
swiadczen .

Bardzo waznym aspektem dzialalnodci Rzecznika Ubezpieczonych byla realizacja
zadan informacyjno-edukacyjnych, ktéra miala podnies¢ §wiadomo$¢ konsumentéw oraz
uchroni¢ ich przed poniesieniem ewentualnych strat w przyszlosci. Fundacja Edukacji
Ubezpieczeniowej odpowiadala za pomoc w realizacji tych zadan. Biuro Rzecznika
Ubezpieczonych stuzylo bezposredniag pomocy ze strony ekspertéw m.in. poprzez kontakt w

ramach dyzuréw telefonicznych lub za posrednictwem poczty elektronicznej. Dawalo to

mozliwo$¢ bardzo szybkiego uzyskania precyzyjnych informacji. Dodatkowo, gdy

8Kudlak M.,Owczarek J. Problemy rynku ubezpieczeti w swietle skarg konsumentéw skierowanych do Rzecznika
Ubezpieczonych w latach 1995-2005 ,Forum dyskusyjne ubezpieczen i funduszy emerytalnych” Nr 6/2006.
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uruchomiono strone internetowg to stala si¢ ona powszechnie dostepnym i co najwazniejsze
bezplatnym zZrédlem informacji. Na stronie znajdowaly sie zaréwno tresci najbardziej
podstawowe (m.in. dane teleadresowe uczestnikéw rynku) jak i bardzo szczegélowe ftj.
odpowiedzi na najczestsze pytania konsumentdw, informacje o poszczegdlnych segmentach
rynku, analizy aktéw prawnych oraz informacje o mozliwosciach rozwigzywania sporéw za
pomocy sadu polubownego. Warto réwniez podkresli¢ inicjatywe wydawnicza Rzecznika
Ubezpieczonych. Jednym z bardziej znaczacych osiagniec jest publikowanie periodyku pod
tytutem ,Monitor ubezpieczeniowy”, w ktérym zamieszczane sg teksty przedstawicieli nauki
oraz organizacji konsumenckich. Wydawany jest nieprzerwanie i bezplatnie od roku 1998.°
Teksty skupiaja sie¢ przede wszystkim na najbardziej popularnych w danym okresie
problemach rynku ubezpieczen. Rzecznik Ubezpieczonych wraz z Fundacjg zamieszczal
publikacje w prasie, aby dotrze¢ do jak najwigkszego grona oséb poszukujgcych informacji.
Warta odnotowania jest wspolpraca z takimi $rodkami masowego przekazu jak ,Gazeta
Prawna” czy chociazby ,Gazeta Ubezpieczeniowa”. Analizujac dzialalno$¢ informacyjno-
edukacyjno Rzecznika Ubezpieczonych nie mozna pominaé wspdlpracy ze spolecznoscia
akademicka, jak réwniez, organizowania konferencji, szkolenn oraz konkurséw na prace
dyplomowe o szeroko rozumianej problematyce ubezpieczeniowe;.

Rzecznik Ubezpieczonych byl obcigzony duzg odpowiedzialno$cig, poniewaz mial sta¢ na
strazy przestrzegania prawa na rynku ubezpieczen oraz chroni¢ jego uczestnikéw. Badajac
przebieg dzialalnosci tej instytucji mozna sformulowa¢ opinie, ze powolanie jej byto bardzo
potrzebne dla polskiej gospodarki, nie tylko pod katem sprawowania ochrony nad aktywnymi
klientami zakladéw i towarzystw ubezpieczeniowych, ale réwniez edukowaniem i
podnoszeniem $wiadomosci konsumentéw, ktorzy mieli dopiero w przyszlosci korzystac¢ z

ustug oferowanych na rynku ubezpieczen.

? Daszewski A. Rogowski S. Dziatalnos¢ edukacyjno-informacyjna Rzecznika Ubezpieczonych i Fundacji Edukacji
Ubezpieczeniowej, ,, Forum dyskusyjne ubezpieczen i funduszy emerytalnych” Nr 6/2006.
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I.2 Przyczyny ustanowienia nowej instytucji

Rosngca ilo§¢ podmiotéw $wiadczacych réznorodne ustugi finansowe, a co za tym idzie
réwniez rosngca liczba ich klientéw spowodowalo, ze powstala sytuacja, w ktorej nie tylko
klienci zakladéw i towarzystw ubezpieczeniowych potrzebowali instytucji, ktora bedzie ich
reprezentowac i chroni¢, ale takze klienci wszystkich pozostalych instytucji finansowych.
Uznano, Ze pojawianie si¢ na rynku nowych instrumentéw oraz nowych rodzajéow umoéw , a
takze stale rosnaca liczba skarg wymagaja reakcji i zmian w regulacjach dotyczacych relacji
miedzy instytucjami finansowymi, a ich klientami. Doszlo wiec do zastgpienia Rzecznika
Ubezpieczonych przez Rzecznika Finansowego, ktérego wyposazono w nowe kompetencje
oraz ktéry stal sie odpowiedzialny za rozpatrywanie wnioskéw, skarg i zazalen oraz udzielanie
porad w sprawach pomiedzy klientem a instytucja finansowa.

Jak juz wspomniano wcze$niej, o potrzebie przeprowadzenia zmian, mogla $wiadczy¢ liczba
skarg wplywajacych od klientéw podmiotéw rynku finansowego do Urzedu Komisji Nadzoru
Finansowego. Rekordowa ilo§¢ skarg wplyneta w roku 2013 i wynosita 10696, najwiecej w

historii Urzedu.'® Liczbe skarg w poszczegolnych latach przedstawia Wykres 2.

Wykres 2 Liczba skarg wplywajacych do UKNF
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Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie danych zawartych w Informacji prasowej Komisji Nadzoru

finansowego ,, Informacja dot. skarg kierowanych do UKNF w 2013 r.”

' Komisja Nadzoru Finansowego, Informacja dot. skarg kierowanych do UKNF w 2013 r. 2.12.2015r
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Wykres 3 Liczba skarg w 2013 roku z podzialem na sektory

Sektor Sektor SKOK 208 Sektor OFE 39 Sektor Ustug
kapitatowy 361 Pfatniczych
66
Sektor / Sektor bankowy
ubezpieczeniowy 5050
4972

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych zawartych w Informacji prasowej Komisji Nadzoru

finansowego ,, Informacja dot. skarg kierowanych do UKNF w 2013 r.”

Warto réwniez w tej sytuacji zwroci¢ uwage na Wykres 3. Jak mozna zauwazy¢ najwigksza
cze$¢ stanowily skargi z sektora bankowego, z wynikiem 5050, a na drugim miejscu pod
wzgledem ilosci skarg znajdowal sie sektor ubezpieczeniowy z wartoscia 4972, pozostale
sektory 1lacznie 674 skargi. W Owczesnej rzeczywisto$ci, osoby korzystajace uslug
ubezpieczeniowych mialy swojego reprezentanta w postaci Rzecznika Ubezpieczonych, mimo
to wysylaly swoje zazalenia réowniez do Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego. Natomiast
klienci pozostatych sektoréw nie mieli podobnej instytucji, ktora bylaby przedstawicielem
klientéw poszczegolnych sektoréw w sporach z podmiotami rynku finansowego. Taka
sytuacja mogla by¢ uznawana w odczuciu spolecznym za negatywng i niejako
uprzywilejowujaca ustugobiorcéw sektora ubezpieczeniowego. Powstawaly wiec pomysty
rozszerzenia kompetencji Rzecznika Ubezpieczonych i stworzenia Instytucji, ktérej dzialanie
objetoby wszystkich zainteresowanych.

Innym aspektem, ktory niewatpliwie mial wplyw na przeprowadzone zmiany to checé
wypelnienia luki prawnej w przepisach prawa dotyczacej rozpatrywania reklamacji przez
podmioty z rynku finansowego. Wlasciwie nie istnialy zadne regulacje warunkujace przebieg

tego procesu. Czestym zjawiskiem byl brak jakiejkolwiek odpowiedzi ze strony instytucji

GRZEGORZ MOTACKI




RZECZNIK FINANSOWY — NOWA INSTYTUCJA OCHRONY KONSUMENTOW » 12

finansowej na zlozong reklamacje lub dlugotrwate zwlekanie na odpowiedz w
skomplikowanych reklamacjach. Aby zapobiega¢ takim sytuacjom zaprojektowano bardzo
silne narzedzie, z ktorego moze korzysta¢ Rzecznik Finansowy, a mianowicie dano mozliwo$¢
nakladania przez Rzecznika Finansowego kar pieni¢znych, w wysokodci maksymalnie 100
tysiecy zlotych, na instytucje finansowe w przypadku naruszenia obowigzkéw m.in. za
opdznienia w odpowiedzi na reklamacje oraz brak wyjasnienia dotyczacych opdznien.
Rozwigzanie te uznawane jest za skuteczne, poniewaz banki, towarzystwa ubezpieczeniowe,
SKOK-i oraz inne podmioty rynku nie moga sobie pozwoli¢ na ponoszenie takich strat, przez
co ochrona konsumentéw oraz jako$¢ rozpatrywania reklamacji mialyby si¢ poprawi¢, a czas
postepowania znacznie skroéci¢. Przed zmianami Rzecznik Ubezpieczonych byl bezsilny,
poniewaz mogt jedynie skierowaé powiadomienie o naduzyciach do KNF, ktéry mogt natozy¢
kare. Jednak maksymalne kary wynosily ok. 10 tysiecy ztotych.™

Réwniez wplyw na to, ze ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym weszla w zycie 11 pazdziernika 2015 roku mialy
czynniki polityczne. Pojawienie si¢ probleméw klientow Amer Gold czy tez problemoéw z
polisolokatami bylo bodZcem do zmiany w systemie ochrony konsumentéw. Dodatkowo
zblizaly sie kolejne wybory do Sejmu i Senatu, co w Polsce oznacza wzmozone prace nad
projektami ustaw. Najwazniejszym zadaniem bylo przeprowadzenie zmian w taki sposob, aby
nie zaprzepasci¢ osiagnie¢ Rzecznika Ubezpieczonych, ktéry realizowal swoja dzialalnos¢ z
sukcesami. Polska jako czlonek Unii Europejskiej jest zobowigzana do wdrazania do prawa
krajowego unijnych dyrektyw, ktére wymagaja, aby klient byl chroniony coraz lepiej. W
zwigzku z uchwaleniem tzw. dyrektywy ADR, czyli alternatywnych sposobdw rozpatrywania
sporow juz podczas istnienia Rzecznika Ubezpieczonych rozpoczely sie prace nad
implementacjg jej zapisow do prawa polskiego. Préba wprowadzania tej dyrektywy

przyczynila sie rowniez do utworzenia nowej instytucji , czyli Rzecznika Finansowego.

! http://www.polskieradio.pl/42/4393/Artykul/1527730,Rzecznik-Finansowy-nowa-instytucja-ktora-ma-pomoc-
w-sporach-z-bankami-i-ubezpieczycielami dostep 2.12.2015
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< ROZDZIAL I1. Charakterystyka nowej instytucji

II.1 Podstawy prawne i struktura

Podstawy istnienia instytucji Rzecznika Finansowego jest ustawa o rozpatrywaniu reklamacji
przez firmy rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, ktéra weszla w zycie 11
pazdziernika 2015 r., ale jej cze$¢ dotyczaca pozasagdowego rozwigzywania sporéw rozpoczela
obowigzywa¢ od 1 stycznia 2016 r. Ustawa dotyczy reklamacji sktadanych przez osoby
fizyczne, ktore sa klientami bankéw, w tym - spétdzielczych, SKOK-6w, firm pozyczkowych,
biur ustug platniczych, towarzystw emerytalnych, towarzystw ubezpieczeniowych oraz
funduszy inwestycyjnych. Podstawowym celem Ustawy jest zwigkszenie ochrony klientéw
podmiotéw rynku finansowego poprzez regulacje trybu i terminéw rozpatrywania przez te
podmioty reklamacji sktadanych przez klientéw, a takie poprzez powolanie, w miejsce
dotychczasowej instytucji Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznika Finansowego. Dokument
ustawy sklada sie z szeSciu rozdzialéw. Pierwszy dotyczy postanowien ogélnych, a drugi
rozpatrywania reklamacji przez podmioty rynku finansowego. Rozdzial trzeci traktuje o
Rzeczniku Finansowym, natomiast czwarty zawiera przepisy dotyczace pozasgdowego
rozstrzygania sporéw. Dwa ostatnie rozdzialy, czyli rozdzial piaty oraz szdsty zawierajg
przepisy zmieniajace, dostosowujace, przejsciowe i przepisy koncowe.

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowy okresla, ze za powolanie Rzecznika Finansowego
odpowiada Prezes Rady Ministréw na wniosek ministra wlasciwego do spraw instytucji
finansowych. Zapisany jest tez szereg warunkow ktére musi spetnia¢ osoba powotywana do
objecia funkcji Rzecznika, ktorego kadencja trwa cztery lata. Dodatkowo ta sama osoba nie
moze piastowal tego stanowiska przez okres dluiszy niz dwie kadencje. W art. 13 ustawy
zawarte s3 nastepujace warunki dotyczace kandydatow: ,Rzecznikiem moze by¢ wylacznie

osoba:
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1)

2)
3)
4)

5)

wyrdzniajaca si¢ wiedzg w zakresie funkcjonowania rynku finansowego i regulacji
prawnych tworzacych jego otoczenie oraz posiadajaca co najmniej siedmioletnie
doswiadczenie zawodowe w tym obszarze;

posiadajgca wyzsze wyksztalcenie;

korzystajaca z pelni praw publicznych;

posiadajgca obywatelstwo polskie;

nieskazana prawomocnym wyrokiem za przestepstwo umyslne™*?,

Dodatkowo, aby zapewni¢ niezalezno$¢ i bezstronno$¢ osoby pelniacej funkcje Rzecznika

Finansowego, w ustawie zamieszczono nastepujacy zapis:

., Art. 23. Rzecznik nie moze:

1)

2)
3)

4)

5)

zajmowa¢ innego stanowiska, z wyjatkiem stanowiska naukowo-dydaktycznego lub
naukowego w szkole wyzszej, Polskiej Akademii Nauk, instytucie badawczym lub
innej jednostce naukowej, ani wykonywac innych zaje¢ zawodowych;

naleze¢ do partii politycznej;

by¢ akcjonariuszem, udzialowcem, cztonkiem wtadz ani wykonywac¢ obowigzkéw
cztonka zarzadu lub rady nadzorczej podmiotdw rynku finansowego ani wykonywac
czynno$ci zwigzanych z dzialalno$cia w zakresie $wiadczenia uslug przez te
podmioty;

wykonywa¢ innych czynnosci, ktore pozostajg w sprzecznosci z jego obowigzkami
albo moga wywota¢ podejrzenie o jego stronniczo$¢ lub interesownos¢;

prowadzi¢ dziatalno$ci publicznej niedajacej si¢ pogodzi¢ z obowigzkami 1 godnos$cia

jego urzedu.”t3

Pierwszym Rzecznikiem Finansowym zostala doktor nauk ekonomicznych Pani Aleksandra

Wiktorow, ktéra wczesniej, w latach 2011-2015, byta Rzecznikiem Ubezpieczonych.

Ustawa réwniez okresla zrédla finansowania dziatalnosci Rzecznika Finansowego. Kosztami

zostang w réznym stopniu obcigzone same instytucje finansowe w zaleznosci od tego, ile skarg

wplywa na ich poszczegolne rodzaje. Art. 20 Ustawy przedstawia szczegdtowe wysokosci

kosztéw w zaleznosci od grupy, do ktorej nalezy dany podmiot rynku finansowego. W

121314 USTAWA z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o

Rzeczniku Finansowym
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przypadku bankéw ,,Koszty dziatalno$ci Rzecznika i jego Biura ponosza nastepujace podmioty
rynku finansowego:|...]
5) banki - do wysokosci stanowiacej iloczyn sumy aktywéw bilansowych bankéw i stawki

nieprzekraczajgcej 0,0011%

Wprowadzenie nowego Urzedu oznaczalo wiec zwigkszenie
ewentualnych wydatkéw bankéw i innych podmiotéw rynku..

Nalezy zwréci¢ uwage na tres¢ Art. 18. 1. w brzmieniu ,Rzecznik wykonuje swoje
zadania przy pomocy podleglego mu Biura Rzecznika.” Zarzadzenie NR 127
Prezesa Rady Ministréw z dnia 26 pazdziernika 2015 r. w sprawie nadania statutu Biuru
Rzecznika Finansowego, nadaje prawny statut Biuru oraz ustanawia, Ze dziala ono pod
bezposrednim kierownictwem Rzecznika Finansowego. W Zarzadzeniu przedstawiony jest
réwniez podzial Biura Rzecznika Finansowego na cztery komorki organizacyjne (wydzialy),
ktérymi sg: Wydziat Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego, Wydzial Klienta Rynku
Bankowo-Kapitalowego, Wydzial Pozasagdowego Rozwigzywania Sporéw, Wydzial
Administracyjno-Finansowy.” Kazdy wydzial zajmuje sie realizacja odmiennych zadan, co
ma zwigkszy¢ efektywnos¢ dzialania i przyspieszy¢ proces dochodzenia praw przez klientéw
instytucji rynku finansowego. Dyrektorem Wydzialu Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-
Emerytalnego jest Krystyna Krawczyk, a gléwny cel dzialania wydzialu to zapewnienie
bezpieczenstwa intereséw klientéw rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego, czyli przede
wszystkim krajowych zaktadéw ubezpieczen, zagranicznych zakladéw ubezpieczen, gtéwnych
oddziatéw zagranicznych zakladéow ubezpieczen, oddzialéw zagranicznych zakladow
ubezpieczen, funduszy emerytalnych, towarzystw emerytalnych, Ubezpieczeniowego
Funduszu Gwarancyjnego i Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych. Dyrektorem
Wydzialu Klienta Rynku Bankowo-Kapitalowego jest Agnieszka Wachnicka, a gtéwnym
zadaniem tej komorki organizacyjnej jest ochrona klientéw rynku bankowego i kapitatowego
m.in. instytucji platniczych, biur uslug platniczych, instytucji pienigdza elektronicznego,

bankéw krajowych, bankéw zagranicznych, oddzialéw bankéw zagranicznych, oddzialéw

15 ZARZADZENIE NR 127 PREZESA RADY MINISTROW z dnia 26 pazdziernika 2015 r. w sprawie nadania
statutu Biuru Rzecznika Finansowego
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instytucji kredytowych, instytucji finansowych, funduszy inwestycyjnych, spétdzielczych kas
oszczednosciowo-kredytowych, firm inwestycyjnych i instytucji pozyczkowych. Kolejna
komorka to Wydziatu Pozasadowego Rozwigzywania Sporéw ktéry ma za zadanie prowadzi¢
pozasadowe postepowania dotyczace sporéw miedzy klientami a instytucjami finansowymi.
Ostatnim skladnikiem Biura jest Wydzial Administracyjno-Finansowy, ktérego dyrektorem
jest Andrzej Panasiuk. Wydzial ten zajmuje sie¢ przede wszystkim realizacja zadan
administracyjnych, finansowych, ksiegowych, organizacyjnych, a takze informatycznych.'®
Zarzadzenie NR 127 Prezesa Rady Ministréow z dnia 26 pazdziernika 2015 roku w sprawie
nadania statutu Biuru Rzecznika Finansowego daje Rzecznikowi mozliwo$¢ tworzenia
dodatkowych zespotow, ktore moglyby pelni¢ funkcje doradcza i wspomaga¢ w pracy
pozostale komdrki organizacyjne.

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym zawiera réwniez rozdzial poswiecony Pozasadowemu
rozwigzywaniu sporéw miedzy klientem, a podmiotem rynku finansowego, ktéry nadaje
Rzecznikowi prawo do przeprowadzenia tego typu postepowania. W nastepnym podrozdziale
zostang przedstawione szczegélowe informacje dotyczace zadan Rzecznika, jak i réwniez

przebiegu procesu pozasadowego.

I1.2 Dzialalno$¢ Rzecznika Finansowego

Szeroki zakres czynno$ci podejmowanych przez Rzecznika Finansowego sprawia, Ze na tej
instytucji cigzy znaczgca odpowiedzialno$¢é. Do gtéwnych zadan nalezy przede wszystkim
podejmowanie dzialan w zakresie szeroko rozumianej ochrony Kklientéw instytucji
finansowych. Chodzi tutaj w szczeg6lno$ci o rozpatrywanie skarg i wnioskow w
indywidualnych sprawach, ktére trafiaja do Rzecznika, a takze opiniowanie projektow aktow
prawnych dot. organizacji i funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego. Rzecznik

Finansowy odpowiada rowniez za informowanie organéw nadzoru i kontroli o ewentualnych

1 http://rf.gov.pl/o-urzedzie/zakres-zadan-wydzialow-biura-rzecznika-finansowego dostep 12.12.2015r
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nieprawidlowo$ciach w dzialaniu podmiotéw rynku finansowego, a takze organizowanie
dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej w dziedzinie ochrony intereséw klientéw podmiotéw
rynku finansowego oraz przeprowadzanie postgpowan mediacyjnych miedzy klientem, a
podmiotem rynku finansowego. Rzecznik Finansowy moze podja¢ czynnosci z urzedu lub na
wniosek klientéw albo organéw nadzoru i wladzy polityczne;.

Szczegdtowo sformulowane obowigzki Rzecznika zawarte s3 w Ustawie o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym w Art. 17. 1. ,Do
zadan Rzecznika nalezy podejmowanie dzialann w zakresie ochrony klientéw podmiotow
rynku finansowego, ktérych interesy reprezentuje, a w szczegélnosci:

1) rozpatrywanie wnioskéw w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek
nieuwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie
rozpatrywania reklamacji

2) rozpatrywanie wnioskéw dotyczacych niewykonania czynnodci wynikajacych z
reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta w terminie, o ktérym mowa w art. 9 pkt
4

3) opiniowanie projektéw aktéw prawnych dotyczacych organizacji i funkcjonowania
podmiotéw rynku finansowego

4) wystepowanie do wlasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w sprawach
dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego

5) informowanie wlasciwych organéw nadzoru i kontroli o dostrzezonych
nieprawidlowosciach w funkcjonowaniu podmiotéw rynku finansowego

6) inicjowanie i organizowanie dzialalnosci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie
ochrony intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego.

2. Przy Rzeczniku prowadzone s pozasadowe postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw
miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami.™’ Mozna wiec

stwierdzi¢, ze doszto do znacznego rozszerzenia kompetencji, ktore posiadal Rzecznik

7 USTAWA z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym
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Ubezpieczonych. Potwierdzeniem tej tezy jest réwniez fakt, ze zgodnie z art. 25 Ustawy,
Rzecznik Finansowy moze wytoczy¢ powodztwo na rzecz klientéw podmiotéw rynku
finansowego w sprawach nieuczciwych praktyk rynkowych oraz moze uczestniczy¢ w
toczacym si¢ postepowaniu. W takich przypadkach stosowane sa przepisy o prokuratorze.

Jednak niewatpliwie jednym z najwazniejszych narzedzi, ktére moze wykorzysta¢
Rzecznik Finansowy w przypadku gdy naruszane sg przepisy przez podmioty rynku
finansowego to przede wszystkim mozliwo$¢ nakladania kar pienieznych. Zgodnie z Art. 32
Ustawy, Rzecznik Finansowy moze natozy¢ kare w wysokosci maksymalnie 100 000 zl.
Dotyczy to gtownie sytuacji, gdy podmiot rynku finansowego w umowie zawieranej z
klientem nie umiesci informacji dotyczacych sposobu, terminu, miejsca skfadania reklamacji,
podmiot rynku finansowego znaczaco bedzie zwlekal z rozpatrzeniem reklamacji powyzej 30
dni, a przyczyny tej zwloki nie zostang wyjasnione lub odpowiedz na reklamacje¢ nie bedzie
zawierala podstawowych elementéw okreslonych w Ustawie. Mozliwo$¢ otrzymania kary
powinna zdecydowanie wplyng¢ na postgpowanie firm dzialajacych na rynku finansowym.
Zwigkszenie si¢ dodatkowych kosztéw dziatalnosci jest niepozagdanym zjawiskiem dla kazdego
podmiotu, wiec prawdopodobnie wplynie to na skrupulatne przestrzeganie przepiséw i tym
samym podwyzszenie poziomu ochrony konsumentéw.

Oprocz podstawowego zadania, ktérym jest reprezentowanie konsumentéw polegajace
w duzej mierze na badaniu, czy wskutek dziatania lub zaniechania podmiotu rynku
finansowego nie nastgpito naruszenie praw lub intereséw klienta oraz wystepowaniu do
podmiotéw rynku finansowego oraz innych podmiotéw, ktorych dziatalnos$¢ wiaze sie z
rozpatrywang spraws, o udzielenie informacji lub wyjasnien, udost¢pnienie akt oraz
dokumentow, w gestii Rzecznika Finansowego lezy informowanie organéw nadzoru o sytuacji
na rynku finansowym i ewentualnych nieprawidtowosciach. Przejawem tych dzialan jest m.in.
raport sktadany corocznie, w ciggu 90 dni po zakonczeniu roku kalendarzowego, Prezesowi
Rady Ministréw. Jest to sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego oraz uwagi

dotyczace przestrzegania prawa, a takze interesow klientéw rynku finansowego.'®

'8 Art. 34 USTAWA z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym
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Bardzo waznym aspektem dziatalno$ci Rzecznika Finansowego jest mozliwo$é
prowadzenie pozasadowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw miedzy klientami
podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami. Rzecznik Finansowy ma za zadanie pelni¢
role mediatora, a zgodnie z Art.39 Ustawy oznacza : ,W toku postepowania Rzecznik
zapoznaje podmiot rynku finansowego z roszczeniem Kklienta, przedstawia stronom
postepowania przepisy prawa majace zastosowanie w sprawie oraz propozycje zakonczenia
sporu.” Przed powolaniem Rzecznika Finansowego, Komisja Nadzoru Finansowego oferowata
ustugi mediacyjne oraz Sad Polubowny. Nalezy wiec zada¢ tu pytanie, dlaczego wprowadzono
przepisy wprowadzajace kolejne, wydawaloby si¢, podobne rozwigzanie? Otéz, réznice miedzy
pozasadowym rozpatrywaniem sporéw przy KNF, a postepowaniem przy Rzeczniku sg
znaczace. Pierwsza i najbardziej zauwazalng roznica jest to, ze w przypadku postepowania
przy KNF podmiot rynku finansowego moégl odmoéwi¢ uczestniczenia w nim, natomiast w
przypadku postgpowania przy Rzeczniku udzial podmiotu rynku finansowego w
postepowaniu jest obowigzkowy. O tym, Ze istniala potrzeba wprowadzenia nowych
przepisow, moze Swiadczy¢ fakt, Ze instytucje finansowe nie zgadzaly sie¢ czesto na
pozasadowe rozwigzanie sporéw liczac, ze nie kazdy klient zdecyduje si¢ na pdjscie droga
sadowa. W roku 2014 tylko ok. 19 % pozwanych podmiotéw rynku finansowego zgodzito sie
na propozycje polubownego rozwigzania sporu. Obowigzek udzialu w postgpowaniu przy
Rzeczniku powoduje, ze instytucje rynku finansowego nie bedg mie¢ mozliwosci unikniecia
odpowiedzialno$ci. Jednak aby Rzecznik wszczal postepowanie na wniosek klienta podmiotu
rynku finansowego musza by¢ spelnione warunki okreslone w Ustawie. Pozasadowe
postepowanie moze sie rozpoczaé¢ tylko gdy klient wyczerpal drogi postepowania
reklamacyjnego oraz spoér nie byl rozpatrywany przez sad lub inny organ powotany do

rozpoznania spraw danego rodzaju.'®

19 Art. 36 USTAWA z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym
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Tabela 1 Wnioski kierowane do Sadu Polubownego przy KNF

Postepowanie Postepowanie
Wyszczegolnienie Lacznie o
arbitrazowe mediacyjne
Whioski 347 62 285
Zgody 66 4 62
Sprawy pozytywnie zatatwione na rzecz
wnioskodawcy bez wdawania si¢ w
18 3 15

spor (zawarto ugode lub ztozono
propozycje ugody)

259 53 206
Odmowy
Inne (wycofanie lub nieuzupetnienie

_ _ 4 2 2

wniosku przez wnioskodawce)

Zrédto: Sprawozdanie z dziatalnosci Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego w 2014r.

Dodatkowymi zaletami nowych przepiséw jest sporzadzanie protokotu oraz opinii Rzecznika
z przebiegu procesu oraz koszty postepowania.’® Odnosnie protokotu sporzadzanego na
koniec postepowania polubownego odnotowania wymaga fakt, ze w my$l Art. 41. Ust 2. jest
on dokumentem urzedowym, ktéry mozna wykorzysta¢ w pdézniejszym sporze przed sadem
powszechnym w przypadku gdy podczas postgpowania polubownego nie osiggnigto
porozumienia. Koszty postepowania mozna uznaé za niewysokie, wynosi¢ majg 50 z! i jest to
jedyna oplata jaka wnosi wnioskujacy. Poréwnujac koszty jakie nalezy ponie$¢ za czynnosci
Sadu Polubownego przy KNF (tj. oplata za mediacje od 100 zl, wysokos¢ wpisu gdy Sad
Polubowny orzeka w sprawie, w ktérej powodem jest konsument - oplata stata 250 zb)?,

postepowanie pozasadowe przy Rzeczniku mozna uznac za atrakcyjne oraz prokonsumenckie.

Jednak mozliwos¢ korzystania z polubownego rozstrzygania sporéw przy Rzeczniku

20 http://www.bankier.pl/wiadomosc/Czy-reklamacje-zaleja-banki-i-ubezpieczycieli-Nowa-ustawa-o-

reklamacjach-3404537,4.html dostep 15.12.2015r
2! Zalgcznik nr 2 do Regulaminu Sagdu Polubownego przy KNF Taryfa optat za czynnoéci Sadu Polubownego

przy Komisji Nadzoru Finansowego
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Finansowym wprowadzono dopiero od 1 stycznia 2016 roku, wiec nie mozna jeszcze okresli¢

efektow zmian. Informacje o przeprowadzonych postepowaniach Rzecznik bedzie musiat

poda¢ do publicznej wiadomosci.?

22 Art. 42 USTAWA z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o

Rzeczniku Finansowym
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< ROZDZIAL II1. Skutki wprowadzonych zmian

II1.1 Korzysci dla konsumentéw

Wejscie w zycie Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym uznawane jest przez opini¢ publiczng za krok w kierunku umocnienia
pozycji klientéw w przypadku sporéw z instytucjami rynku finansowego. Klienci instytucji
finansowych dzieki nowym przepisom zyskali szereg korzysci nie tylko w postaci
reprezentanta jakim jest Rzecznik Finansowy, ale réwniez przywileje zwigzane z
uregulowaniem procesu reklamacji.

Jedna z najwigkszych zalet dla konsumentéw jest wprowadzenie obowiazku udzielania
odpowiedzi na reklamacje nie pozniej niz w terminie 30 dni od jej otrzymania lub 60 dni w
szczegdlnie skomplikowanych przypadkach.”® Ma to skroci¢ czas rozpatrywania wnioskow
oraz opieszalo§¢ podmiotéw rynku finansowego, poniewaz Rzecznik Finansowy moze
nalozy¢ kare do 100 000 zt w przypadku niezastosowania si¢ do przepiséw. Dodatkowo gdy
instytucja nie ustosunkuje si¢ do reklamacji ztozonej przez klienta lub znaczaco spédini sie z
przekazaniem odpowiedzi to reklamacja musi zosta¢ rozpatrzona pozytywnie, zgodnie z
zadaniami klienta.

Uproszczono takze sposéb sktadania reklamacji. Oprécz tradycyjnego skladania reklamacji w
formie pisemnej osobiscie lub przesytka, zapisy w Ustawie umozliwily sktadanie reklamacji
ustnie zaréwno telefonicznie jak i osobiscie podczas wizyty klienta w jednostce oraz droga
elektroniczng. Ma to ulatwi¢ zlozenie reklamacji i zacheci¢ konsumentéw do dochodzenia
swoich praw w przypadku pojawienia si¢ sporu na linii z podmiotem rynku finansowego.

Od 1 stycznia 2016 roku weszla mozliwos¢ pozasadowego rozstrzygania sporéw. Polubowne
rozwigzywanie konfliktéw oraz mediacje sg korzystne z punktu widzenia klientéw. Dotyczy to
zwlaszcza ponoszonych kosztow. W przypadku tradycyjnego postepowania sgdowego koszty

procesu s3 znacznie wyzsze niz w przypadku pozasadowego procesu, gdzie praktycznie

3 Art.6 i Art.7 USTAWA z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym
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jedynym kosztem jest oplata w wysokosci 50 zl. Zatem konsumenci dostang szanse
dochodzenia swoich praw przy stosunkowo niskich nakladach czasu jak i pieniedzy.
Dodatkowo jesli klient zdecyduje si¢ na skorzystanie z pozasagdowego rozstrzygniecia sporu to

podmiot rynki finansowego ma obowiazek uczestniczenia w nim.

II1.2 Obowigzki i koszty dla podmiotéw rynku

finansowego

Zmiany wprowadzily szereg korzysci dla klientéw, jednak nalezy réwniez spojrze¢ na drugg
strone medalu jakg s3 wymagania kierowane w kierunku instytucji finansowych oraz
ponoszone przez nie koszty. Kazde zmiany prawne wymagaja od podmiotéw ktérych dotycza
wigkszej lub mniejszej zmiany dotychczasowej organizacji dzialalnosci. Banki, Skok-i, zaklady
ubezpieczen, instytucje platnicze, fundusze emerytalne, firmy inwestycyjne, instytucje
pozyczkowe musza dostosowac sie do wielu nowych wymogow, ktore stawia przed nimi
Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przed podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym. Nowe regulacje s3 nowoscig dla calego ryku finansowego, gdyz dotychczas
obszar skladania reklamacji nie byl uregulowany specjalnymi przepisami. Kazda firma
stosowala wlasne reguly. Ogolne zasady rozpatrywania reklamacji wprowadzila jaki$ czas
temu Komisja Nadzoru Finansowego, ale nieprzestrzeganie terminéw przez podmioty rynku
finansowego nie wigzalo sie z sankcjami. Obecnie nie zastosowanie si¢ do obowiazujacych
przepisdow moze zakonczy¢ sie nalozeniem kary przez Rzecznika Finansowego nawet w
wysokosci 100 000 zt. Oznacza to znaczace koszty dla instytucji finansowych, ktére sa nie
pozadanym zjawiskiem i negatywnie wplywaja na ich dzialalnoé¢. Szczegélne narazenie na
koszty moze pojawi¢ sie w sytuacji gdy dojdzie do przekroczenia okresu 30 dni na odpowiedz
na reklamacje lub catkowitego braku odpowiedzi, poniewaz wtedy roszczenia klientéw beda
musialy by¢ zaspokojone niejako automatycznie. Warto roéwniez podkresli¢, ze za
funkcjonowanie Rzecznika Finansowego zaplacy instytucje tego sektora. Zatem generuje to

dla instytucji finansowych nowe koszty, ktére wczesniej nie istnialy. Wedlug wstepnych
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zalozen przewidywano, ze roczne koszty dziatalnosci Rzecznika Finansowego maja oscylowaé
w granicach 25-30 mln zlotych.**

Nie mozna zapomnie¢ jednak o pozytywnym aspekcie, ktérym moga by¢ polubowne
zalatwianie spraw. Koszty postepowania sa zdecydowanie nizsze. Dodatkowo jest to
postepowanie, w ktérym uczestniczy podmiot rynku finansowego, jego klient oraz Rzecznik
Finansowy, wigec wszelkie ustalenia pozostaja w waskim gronie. Jest to szczegélnie istotne, gdy
dojdzie do razacych uchybien od wykonywania umowy, wtedy poprzez wykorzystanie
polubownego rozwigzania sprawy instytucja finansowa moze unikng¢ niepotrzebnego

rozglosu i ewentualnych strat wizerunkowych, na ktéry pracuje sie przez dlugi czas.

2 »Rzecznik  Finansowy bardziej potrzebny konsumentom czy politykom? Polskieradio.pl

http://www.polskieradio.pl/42/4393/Artykul/1461908,Rzecznik-Finansowy-bardziej-potrzebny-konsumentom-
czy-politykom dostep 26.12.2015r
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< Podsumowanie

Wprowadzenie Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym niesie ze sobg istotne zmiany w przebiegu procesu reklamacji oraz
ochronie konsumentéw, reprezentowanych przez nowy urzad - Rzecznika Finansowego. Jako
cel zmian mozna uzna¢ dobro konsumentéw. Nowe regulacje prawdopodobnie przyczynia sie
do wzrostu liczby sktadanych reklamacji, gtownie dlatego, Ze procedury zostaly zdecydowanie
uproszczone oraz doszlo do umocnienia pozycji klientéw instytucji rynku finansowego. To
wlagnie wzmocnienie pozycji klientéw uznawane jest za najwigksza zmiane. Ustawa
doprowadzita do sytuacji, gdzie to roszczenia klientéw stawiane sg na pierwszym miejscu, a
podmioty rynku finansowego maja obowiazek ustosunkowania si¢ do sktadanych reklamacji.
Reprezentant w postaci Rzecznika Finansowego sprawia, ze klienci maja silniejsza pozycje
negocjacyjna i moga liczy¢ na bardziej korzystne rozwiazanie sporéw. Ustawa uznawana za
pro-konsumenckya ma wprowadzi¢ wiele korzysci dla konsumentéw, jednak dla podmiotéw
rynku finansowego oznacza to przede wszystkim koszty.

Urzad Rzecznika Finansowego zostal zbudowany na bazie Rzecznika Ubezpieczonych. Doszlo
do znacznego rozszerzenia kompetencji, ale takze kilka wczesniejszych rozwigzan
stosowanych jest nadal. Chodzi tu gléwnie o dzialalno$¢ informacyjno-edukacyjna.
Przynoszace sukces Rzecznikowi Ubezpieczenn rozwigzania takie jak strona internetowa
zawierajaca najbardziej przydatne informacje dla klientéw, infolinia telefoniczna,
publikowanie ,,Monitora Ubezpieczeniowego”, czy wspotpraca ze srodowiskiem akademickim
s3 kontynuowane.

Na razie jednak nie mozna oceni¢ jakie dokladnie efekty przyniosly wprowadzone zmiany.
Glowna przyczyng jest to, ze nowe przepisy, jak i nowy Urzad dzialajg przez krotki okres,
poniewaz Ustawa weszla w zZycie 11 pazdziernika 2015 roku, natomiast pozasagdowe
rozstrzyganie sporéw jest mozliwe od 1 stycznia 2016 roku. Pierwszych miarodajnych ocen
dotyczacych efektow pozytywnych jak i negatywnych mozna bedzie dokonywaé, gdy

instytucja Rzecznika Finansowego bedzie dziala§ przez okres dluzszy niz rok, czyli
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prawdopodobnie w 2017 roku kiedy to Rzecznik Finansowy przedstawi szczegétowe dane w

Sprawozdaniu z dzialalnosci za rok 2016.
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