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RZECZNIK FINANSOWY: NOWA INSTYTUCJA
OCHRONY KLIENTA NA RYNKU USEUG FINANSOWYCH

Wprowadzenie

Glownym celem ustanowienia w polskim systemie prawnym instytucji Rzecz-
nika Ubezpieczonych', poprzednika Rzecznika Finansowego, bylo zapewnienie
efektywnej ochrony stabszym stronom stosunku ubezpieczeniowego. Powolanie
instytucji Rzecznika Finansowego, ktérego celem zgodnie z projektem ustawy
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym? jest dzialanie na rzecz ochrony klientéw podmiotéw rynku finan-
sowego, usunelo luke prawng w systemie ochrony klientéw podmiotéw rynku
finansowego®. Powolanie Rzecznika Finansowego ma zatem zupelnie inne zna-
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I Rzecznik Ubezpieczonych reprezentowat interesy ubezpieczonych i uprawnionych z uméw ubez-
pieczenia oraz czlonkéw funduszy emerytalnych i uczestnikow pracowniczych programéw emery-
talnych w ramach ustawy z dnia 8 czerwca 1995 r. 0 zmianie ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej,
o zmianie rozporzadzenia Prezydenta Rzeczypospolitej — Kodeks handlowy oraz o zmianie ustawy
o podatku dochodowym od o0séb prawnych (Dz. U. Nr 96, poz. 478), ktéra weszla w zycie dnia 2 li-
stopada 1995 r,, a nastepnie na mocy ustawy z dnia 22 maja 2003 r. 0 nadzorze ubezpieczeniowym
i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (Dz. U. Nr 124, poz. 1153). Instytucja Rzecznika 13-
czyla w sobie elementy informacyjno- edukacyjno-interwencyjne. Zob. szerzej S. Rogowski, Urzgd
Rzecznika Ubezpieczonych w teorii i praktyce, ,Prawo Asekuracyjne” 1999, nr 1, s. 7, takze T. Wréblewski,
Rola Rzecznika Ubezpieczonych w ochronie praw konsumentow w aspekcie prawnym, https:/rf.gov.pl/publi-
kacje/artykuly-pracownikow-i-wspolpracownikow/Tomasz_Wroblewski_- Rola_Rzecznika_Ubezpie-
czonych_w_ochronie_praw_konsumentow_w_aspekcie_prawnym__119 (dostep:18.03.2017).

2 Poselski projekt ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczni-
ku Finansowym, Druk nr 3430 z 15 maja 2015 r., http:/www.sejm.gov.pl/sejm7.nsf/druk xsp?nr=3430
(dostep: 14.03.2017).

3 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 1. 0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym (Dz. U. poz. 1348, ze zm.). Ustawa weszla w zycie 11 pazdziernika 2015 r.
Jej uchwalenie wigzalo si¢ z uchyleniem dotychczas obowiazujacych przepisow ustawy z dnia 22
maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych (tekst
jedn. Dz. U. z 2013 ., poz. 290) w zakresie, w ktérym regulowaly one dzialalnos¢ Rzecznika Ubez-
pieczonych, Rzecznik Ubezpieczonych z dniem wejscia w zycie ustawy stat si¢ Rzecznikiem Finanso-
wym i rozpoczal swoja czteroletnig kadencje.
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czenie dla rynku ubezpieczeniowego, na ktérym aktywnie dzialal dotychczas
Rzecznik Ubezpieczonych®. Rzecznik Finansowy przejal bowiem dotychczasowe
kompetencje Rzecznika Ubezpieczonych, przy czym obszar jego kompetencji
zostal rozszerzony na caly rynek finansowy, a zakresem jego interwencji objeto
klientéw pozostalych sektoréw rynku finansowego — bankowego i rynku kapita-
towego.

Przedmiotowa ustawa reguluje takze w sposéb jednolity rozpatrywanie re-
klamacji przez podmioty rynku finansowego, a takze w sposéb kompleksowy
pozasadowe postepowanie w sprawie rozwigzywania sporéw miedzy klientem
a podmiotem rynku finansowego prowadzone przez Rzecznika Finansowego.
Podkresli¢ przy tym nalezy, ze ustanowienie specjalistycznej instytucji — ombud-
smana — dla klientéw rynku finansowego jest takze stosunkowo dobrze ugrun-
towane w panstwach cztonkowskich Unii Europejskiej®. Nalezy takze pamietag,
ze Rzecznik Finansowy reprezentuje interesy indywidualnych klientéw, podczas
gdy Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK) podejmuje dzialania
w zwiazku z naruszeniem zbiorowych intereséw konsumentowe®.

Rzecznik Finansowy jest podmiotem administracji publicznej. Powotuje go na
czteroletnig kadencje Prezes Rady Ministréw na wniosek ministra wlasciwego
ds. instytucji finansowych. Jego podstawowym zadaniem jest reprezentowanie
indywidualnych intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego. W ujeciu
systemowym rynku finansowego Rzecznik Finansowy jest szczegélnego rodzaju

% Szerzej Zob. D. Maéniak, Znaczenie ustawowych zasad wnoszenia reklamacji i powotania Rzecznika Fi-
nansowego dla rynku ubezpieczeniowego, ,Prawo Asekuracyjne” 2015, nr 4, s. 21, takze E. Kowalewski,
M.P. Ziemiak, Ustawa reklamacyjna a obrot ubezpieczeniowy (czes¢ 1), ,Wiadomosci Ubezpieczeniowe”
2015, nr 3, s. 21-52.

5 Zob. badania opublikowane przez Komisje Europejska na temat funkcjonowania ombudsman sche-
mes w Europie: Study on the use of Alternative Dispute Resolution in the EU, 16 October 2009, http://
ec.europa.eu/consumers/archive/redress_cons/adr_study.pdf (15.03.2017). Zob. takze E Frizon, T. Da-
vid, Resolving disputes between consumers and financial businesses: Fundamentals for a financial ombudsman,
World Bank, Washington, DC, January 2012, s. 6, http://siteresources.worldbank.org/EXTFINAN-
CIALSECTOR/Resources/Financial Ombudsmen_Voll_Fundamentals.pdf (15.03.2017); E Frizon,
T David, Resolving disputes between consumers and financial businesses: current arrangements in central and
eastern Europe, World Bank, Washington, DC, January 2012, http://documents.worldbank.org/curated/
en/301411468261335666/current-arrangements-in-central-and-eastern-Europe (dostep: 15.03.2017).

6 Zgodnie z art. 24. ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2017 1. o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst
jedn. Dz. U. z2017 1., poz. 229, ze zm.) przez praktyke naruszajgcq zbiorowe interesy konsumentdw rozumie
sie godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsiebiorcy. Przepis
ten zawiera otwarty katalog praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw t.j.: naruszanie
obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji; nieuczciwe prakty-
ki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji; oraz proponowanie konsumentom nabycia ustug
finansowych, ktére nie odpowiadajg potrzebom tych konsumentéw ustalonym z uwzglednieniem
dostepnych przedsigbiorcy informacji w zakresie cech tych konsumentéw lub proponowanie nabycia
tych ustug w sposéb nieadekwatny do ich charakteru. Przy czym nie jest zbiorowym interesem kon-
sumentéw suma ich intereséw indywidualnych.
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instancja odwolawczg w trybie rozpatrywania reklamacji przez podmioty rynku
finansowego’.

Po wyczerpaniu drogi reklamacyjnej wobec takiego podmiotu klient moze
zwroci¢ sie do Rzecznika z wnioskiem o interwencjg i zbadanie negatywnie roz-
patrzonej reklamacji. Postepowania interwencyjne oraz polubowne sa dwiema
drogami dochodzenia roszczenia przez klienta wobec podmiotu rynku finan-
sowego, ktore odbywaja sie przy udziale Rzecznika Finansowego. Prowadzi
on takze pozasagdowe postepowania w sprawie rozwiazywania sporéw miedzy
klientem a podmiotem rynku finansowego, w ktérym udzial podmiotu rynku
finansowego jest obowigzkowy. Poza tym ma on szczegélne uprawnia w pro-
wadzonym postepowaniu sadowym, gdyby jego inne dzialania nie przyniosty
zamierzonego rozwigzania konfliktu pomiedzy klientem a instytucja finansowa.
Mianowicie moze on przedstawi¢ istotne poglady w sprawie, a takze zwracac sie
do Sadu Najwyzszego z wnioskiem o rozstrzygniecie watpliwosci zaistnialych
w orzecznictwie. Rzecznik ma takze szczegdélne kompetencje sankcyjne wobec
podmiotéw rynku finansowego. Koszty dzialalnosci Rzecznika i jego Biura pono-
sza podmioty rynku finansowego.

1. Systemowe podejscie do ochrony klienta na rynku ustug finansowych

Zmiana paradygmatu w sferze regulacji i nadzoru rynku finansowego, ktéra
nastgpita po globalnym kryzysie finansowym, polega w zasadniczej mierze na
utracie wiary w efektywnos¢ i racjonalnos¢é rynkéw finansowych oraz oparciu go
na ograniczonym zaufaniu do rynku finansowego i szczegdlnej roli kontrolno-re-
gulacyjnej panstwa. W zakresie ochrony konsumenta ustug finansowych nowy
paradygmat podwaza przyjety model racjonalnego i Swiadomego konsumenta,
co wyklucza jego dobra ochrone jedynie poprzez wypelnienie wobec niego obo-
wigzkow informacyjnych®. Nowe podejscie wprowadza potrzebe ustanowienia
specjalistycznych instytucji ochrony konsumentéw i klientéw podmiotéw rynku
finansowego, a takze wzmocnionej regulacji, nadzoru i bezposredniej ingerencji
panstwa na rynku ustug finansowych?’. Réwnolegle kapitalnego znaczenia nabie-
ra potrzeba podjecia dziatan edukacyjnych wsréd konsumentéw, aby zwiekszy¢
Swiadomos¢ przystugujacych klientom instrumentéw ochrony prawne;j.

7 Zob. szerzej B. Mrozowska-Bartkiewicz, Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 1. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym - rozwigzania prawne oraz instytucja Rzecznika
Finansowego, ,Prawo Asekuracyjne” 2015, nr 3, s. 92-94, takze B. Bronisz, Ustawa o rozpatrywaniu re-
klamacji przez podmioty rynku finansowego i o rzeczniku finansowym, ,Monitor Prawa Bankowego” 2016,
nr 3,s. 67-77.

8 Zob. D. Cyman, Nowy model ochrony konsumenta (w:) System prawnofinansowy Unii Europejskiej, red.
A. Drwilto, A. Jurkowska-Zeidler, Warszawa 2017, s. 366.

® Zob. J. Monkiewicz, M. Monkiewicz, Tendencje rozwoju ochromny konsumentéw na rynku ubezpieczenio-
wym. Nowe koncepcje i rozwigzania, ,Rozprawy Ubezpieczeniowe” 2015, nr 1, z. 18, s. 5, http:/rf.gov.pl/
pdf/zeszytl8_net.pdf (dostep: 14.03.2017).
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Zgodnie ze stanowiskiem Najwyzszej Izby Kontroli ochrona praw klientéw
rynku finansowego w Polsce byta w latach 2011-2013 nieskuteczna'®. Dziatalno$¢
Prezesa UOKIiK, Komisji Nadzoru Finansowego (KNF), Rzecznika Ubezpieczo-
nych i powiatowych rzecznikéw konsumentéw, cho¢ prowadzona zgodnie z pra-
wem, nie zapewniala odbiorcom ustug finansowych dostatecznej ochrony, a ska-
la nieprawidlowosci na rynku przyczynila sie do znacznego spadku poziomu
zaufania konsumentéw do instytucji publicznych dziatajacych na rzecz ochrony
ich praw. Problem nieuczciwych praktyk instytucji finansowych wobec ich klien-
tow zidentyfikowano zwlaszcza w odniesieniu do uméw kredytu hipotecznego
denominowanego lub indeksowanego we frankach szwajcarskich oraz ubezpie-
czen z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym. Stanowilo to kapitalne uza-
sadnienie dla interwencji pafistwa w obszarze rozwigzywania kolizji intereséw
na rynku ustug finansowych w celu ochrony bezpieczenstwa i stabilnosci rynku
finansowego''.

Nalezy podkresli¢, ze celem ustawodawcy, wyrazonym w uzasadnieniu pro-
jektu ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym, bylo podwyzszenie poziomu ochrony oséb korzystaja-
cych z ustug finansowych — poprzez jednoznaczne ustawowe przesadzenie trybu
i terminéw rozpatrywania przez podmioty rynku finansowego sktadanych przez
ich klientéw reklamacji w ramach procedur skargowych. Ponadto, jak podkreslo-
no w uzasadnieniu projektu, nalozenie na podmioty rynku finansowego okreslo-
nych obowiazkéw w zakresie rozpatrywania reklamacji, oraz powolanie insty-
tucji dzialajacej na rzecz klientéw instytucji finansowych, mogacej podejmowac
dzialania w sprawach indywidualnych, powinno doprowadzi¢ do zniwelowania
asymetrii pomiedzy pozycja podmiotu profesjonalnego a jego klienta, w szcze-
golnosci gdy ma on status konsumenta.

2. Klient i podmiot rynku finansowego

Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i o Rzeczniku Finansowym (dalej: ustawa), wprowadzita nowe definicje: klienta
podmiotu rynku finansowego, reklamacji, a takze podmiotu rynku finansowego.
Tendencja do rozszerzania zakresu podmiotowego ochrony konsumenta takze
na klientéw ustug finansowych, bedacych nieprofesjonalnymi uczestnikami ryn-
ku finansowego, nasilila sie po kryzysie finansowym i jest niejako konsekwencja
rozwoju i coraz wiekszego skomplikowania ustug finansowych. Uslugi finanso-
we charakteryzujq sie bowiem wyraznie zwiekszonym ryzykiem w stosunku do

10" Wyniki kontroli planowej P/13/038 Funkcjonowanie Systemu Ochrony Praw Klientdw Podmiotéw Rynku
Finansowego przeprowadzonej przez Najwyzsza Izbe Kontroli, 8 kwietnia 2014, https://www.nik.gov.
pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf (dostep: 14.03.2017).

11 Zob. szerzej A. Jurkowska-Zeidler, Rola paristwa w rozwigzywaniu kolizji intereséw na rynku ustug
finansowych, ,Gdanskie Studia Prawnicze”, t. XXXVII: Spoteczna Gospodarka Rynkowa, red. A. Powalow-
ski, 2017, s. 187-201.
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innych ustug. Jest to przede wszystkim ryzyko zwigzane z poniesieniem znacz-
nych strat finansowych. Z uwagi na skomplikowanie relacji na rynku uslug fi-
nansowych oraz ogromng skale nieuczciwych praktyk instytucji finansowych
potrzebuje ochrony ze strony panstwa slabsza, nieprofesjonalna strona umowy.

Ustawa definiuje klienta podmiotu rynku finansowego jako: bedacego osoba fi-
zyczna ubezpieczajgcego, ubezpieczonego, uposazonego lub uprawnionego
z umowy ubezpieczenia, osobe dochodzaca roszczen od Ubezpieczeniowego
Funduszu Gwarancyjnego lub Polskiego Biura Ubezpieczycieli Komunikacyj-
nych, cztonka funduszu emerytalnego, uczestnika pracowniczego programu
emerytalnego i osobe otrzymujaca emeryture kapitalowa (oraz osobe uprawnio-
ng lub oszczedzajaca w rozumieniu odpowiednich ustaw o zabezpieczeniu eme-
rytalnym), a takze pozostale kategorie osob wymienione w art. 2 pkt 1 d) usta-
wy tj.: klienta banku, cztonka SKOK, klienta instytucji platniczej, klienta biura
ustug platniczych, klienta instytucji pieniadza elektronicznego, klienta oddzialu
zagranicznej instytucji pienigdza elektronicznego, klienta instytucji finansowej,
uczestnika funduszu inwestycyjnego, klienta firmy inwestycyjnej, klienta insty-
tucji pozyczkowej. Klientami podmiotu rynku finansowego sa przy tym tylko
i wylacznie osoby fizyczne, i to niezaleznie od tego, czy prowadza dzialalnos¢ go-
spodarcza i czy przystuguje im status konsumenta w rozumieniu art. 22! kodeksu
cywilnego. Ustawodaweca catkowicie zrezygnowal z poslugiwania sie w ustawie
pojeciami konsumenta i przedsiebiorcy, ktére w praktyce dzialalnoéci Rzecznika
Ubezpieczonych budzily spore kontrowersje interpretacyjne’.

Wprowadzenie nowych, specyficznych definicji potwierdza odrebny rezim
prawny rynku finansowego i stanowi o jego coraz wiekszej samodzielnosci gale-
ziowej®.

Podmioty rynku finansowego sa wymienione w art. 2 pkt 3 ustawy. Z sektora
ubezpieczeniowego naleza do nich krajowe zaklady ubezpieczeni, zagraniczne
zaklady ubezpieczen, gtéwne oddzialy i oddzialy, fundusze emerytalne i to-
warzystwa emerytalne, Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny oraz Polskie
Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych; z sektora bankowego: banki krajowe
i zagraniczne oraz oddzialy bankéw zagranicznych, instytucje finansowe, od-
dzialy instytucji kredytowych, SKOK-i, instytucje pozyczkowe; z sektora ustug
platniczych: instytucje platnicze, biura uslug platniczych, instytucje pienigdza
elektronicznego, oddzialy zagranicznych instytucji pieniadza elektronicznego;
oraz z rynku kapitalowego: firmy inwestycyjne, towarzystwa funduszy inwe-

2 Dzialalnoéci Rzecznika Ubezpieczonych zarzucano nadmierne rozszerzanie dedykowanej im
ochrony na pomioty niemieszczace sie¢ w ustawowej definicji konsumenta w rozumieniu art. 22! ko-
deksu cywilnego, ktére z takiej ochrony nie miaty prawa korzysta¢. Zob. D. Masniak, Znaczenie usta-
wowych zasad..., s. 24 1 powolane tam w przypisie nr 8 publikacje.

13 Zob. szerzej. E. Fojcik-Mastalska, Prawo rynku finansowego w systemie prawa (w:) Prawo rynku finan-
sowego. Doktryna. Instytucje. Praktyka, red. A. Jurkowska-Zeidler, M. Olszak, Warszawa 2016, s. 191 n.
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stycyjnych, fundusze inwestycyjne oraz zarzadzajacy ASI i alternatywne spoétki
inwestycyjne.

Na wskazane podmioty rynku finansowego natozono ustawa obowiazki do-
tyczace rozpatrywania reklamacji. Reklamacjg jest wystapienie skierowane do
podmiotu runku finansowego przez jego klienta, w ktérym klient zglasza za-
strzezenia dotyczace uslug Swiadczonych przez ten podmiot (art. 2 pkt 2 ustawy).

Ustawa szczegotowo reguluje tryb i terminy rozpatrywania reklamacji na ryn-
ku ustug finansowych. W przypadku niedotrzymania terminu jej rozpatrzenia
(odpowiedzi tej nalezy udzieli¢ bez zbednej zwloki, jednak nie pézniej niz w ter-
minie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji) reklamacje uwaza sie za rozpatrzona
zgodnie z wolg klienta (art. 8 ustawy). Jest to szczegélnie dotkliwa konsekwen-
¢ja, gdyz wymusza na podmiotach rynku finansowego wdrozenie odpowiednich
procedur w zakresie postepowan reklamacyjnych.

3. Zadania i kompetencje interwencyjne rzecznika finansowego

Zgodnie z art. 17 ust. 1 ustawy do zadani Rzecznika Finansowego nalezy po-
dejmowanie dzialan w zakresie ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowe-
go, ktorych interesy reprezentuje. Przy czym postepowania interwencyjne oraz
polubowne sa dwiema drogami dochodzenia roszczenia przez klienta wobec
instytucji finansowej, ktére odbywaja sie przy udziale Rzecznika Finansowego.

Podjecie czynnosci przez Rzecznika nastepuje z urzedu lub na wniosek klien-
ta podmiotu rynku finansowego lub wlasciwego organu nadzoru, kontroli lub
innego organu wiadzy publicznej. Jezeli chodzi o rozpatrywanie wnioskéw w in-
dywidualnych sprawach, to istotng kwestig jest koniecznoé¢ wyczerpania przez
klienta drogi reklamacyjnej, ktérej dotycza przepisy rozdziatu 2 ustawy. Wnio-
sek do Rzecznika moze by¢ zatem wniesiony tylko na skutek nieuwzglednie-
nia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie rozpatrywania
reklamacji. Podmiot rynku finansowego ma przy tym obowigzek zamieszczenia
w umowie zawieranej z klientem odpowiednich informacji dotyczacych proce-
dury skladania i rozpatrywania reklamacji (art. 4 ust. 1 ustawy).

Jak juz wyzej wspomniano, powolany na mocy ustawy Rzecznik Finansowy
nie jest instytucja nowa dla klientéow podmiotéw rynku ubezpieczeniowego. Jest
to natomiast nowa instytucja w przypadku klientéw pozostalych podmiotéw
rynku finansowego. W tym nowym obszarze, w calym 2016 r. do Rzecznika Fi-
nansowego trafito niemal 4 tys. wnioskéw o interwencje, zwigzanych z podmio-
tami rynku bankowo-kapitalowego'. Ponad 82% z nich dotyczylo bankéw. Naj-
czesciej klienci zwracali sie z prosba o wsparcie w sporach dotyczacych kredytow
konsumenckich (34%), kredytéw hipotecznych (26%) czy rachunku bankowego

14 Coraz wigcej skarg trafia do Rzecznika Finansowego. Rozmowa z Agnieszka Wachnicka, dyrektor Wy-
dzialu Klienta Rynku Bankowo-Kapitalowego w Biurze Rzecznika Finansowego., Newseria, 27 stycz-
nia 2017 r., https://biznes.newseria.pl/news/klienci-bankow-skarza,p172345241 (dostep: 17.03. 2017).
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(15%). Wstepne dane wskazuja, ze 44% wnioskéw o podjecie interwencji w spra-
wie kredytow hipotecznych dotyczyto kredytéw walutowych, gdzie najczesciej
klienci wskazywali na klauzule niedozwolone w umowach kredytowych deno-
minowanych lub waloryzowanych we frankach szwajcarskich.

Po zbadaniu sprawy Rzecznik moze poinformowaé wnioskodawce, ze nie
stwierdzil naruszenia jego praw lub intereséw albo zwrdci¢ sie do podmiotu
rynku finansowego, w ktérego dzialalnosci stwierdzit naruszenie praw lub in-
tereséw klientéw, o ponowne rozpatrzenie sprawy (art. 27 ustawy). Dodatkowo
moze takze zwrdci¢ sie o zbadanie sprawy do wlasciwego organu, w szczeg6l-
nosci do KNE Prezesa UOKIK, prokuratury albo organéw kontroli panstwowej,
zawodowej lub spoleczne;j.

Podmiot rynku finansowego, ktéry otrzymat wniosek Rzecznika w sprawach
objetych zakresem jego dzialalnosci, jest obowigzany niezwlocznie, nie pdZniej
niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku, poinformowaé Rzecznika
o podjetych dzialaniach lub zajetym stanowisku oraz przekaza¢ zadane doku-
menty. Ponadto kazdy podmiot rynku finansowego corocznie, w terminie 45 dni
od zakonczenia roku kalendarzowego, jest zobowiazany do przekazania Rzecz-
nikowi Finansowemu sprawozdania dotyczacego rozpatrywania reklamacji oraz
liczby wystapien klientéw na droge postepowania sgdowego w wyniku nieroz-
patrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientéw, z uwzglednieniem: liczby re-
klamacji; uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych
reklamacji; oraz informacji o wartosci roszczen zgloszonych w pozwach i kwot
zasadzonych prawomocnymi orzeczeniami sagdéw na rzecz klientéw w okresie
sprawozdawczym. Z pewnoscia takie zbiorcze dane w obszarze calego rynku
beda istotna informacja na temat stanu ochrony klienta i obszarem do analiz za-
chodzacych na nim tendencji jako podstaw do sformulowania przez Rzecznika
uwag o stanie przestrzegania prawa i interesow klientéw podmiotéw rynku fi-
nansowego zawartych w corocznym sprawozdaniu z jego dziatalnosci przedkia-
danym Prezesowi Rady Ministréw, do czego obliguje Rzecznika ustawa (art. 34).

Z mocy art. 32 ustawy Rzecznik Finansowy posiada kompetencje do nakla-
dania na podmioty rynku finansowego, ktére naruszaja obowigzki informacyjne
i terminy rozpatrywania reklamacji wskazane w ustawie (w art. 4 ust. 1, art. 6-10,
art. 30 i art. 31), kary pienieznej do wysokosci 100 000 zl. Przy ustalaniu jej wyso-
kosci uwzglednia sie stopien naruszenia przepiséw, okolicznosci tego naruszenia
oraz mozliwosci finansowe podmiotu, ktéry dokonat naruszenia. Wpltywy z kar
stanowia dochéd budzetu panstwa.

Rzecznik Finansowy posiada legitymacje do wytoczenia powé6dztwa na rzecz
klientéw podmiotéw rynku finansowego w sprawach dotyczacych nieuczciwych
praktyk rynkowych dotyczacych dzialalnosci tych podmiotéw, jak réwniez za
zgoda powoda wzig¢ udziat w toczacym sie juz postepowaniu. W takim przypad-
ku stosuje sie odpowiednio przepisy o prokuratorze. Rzecznik zostal przy tym
zwolniony z obowigzku uiszczania oplat sadowych.
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Jezeli sporu pomiedzy klientem a podmiotem rynku finansowego nie da sie
rozwigza¢ w ramach procedury reklamacyjnej Rzecznik moze przedstawi¢ na
etapie postepowania sadowego istotny dla sprawy poglad wyrazony w o$wiad-
czeniu, gdzie przedstawia argumenty i poglady wazne dla danej sprawy, opie-
rajac sie na okreSlonym stanie faktycznym i prawnym. W ten sposéb wspiera
on profesjonalnie klientéw podmiotu runku finansowego na etapie postepowan
sadowych. Istotny poglad wydawany przez Rzecznika Finansowego nie jest
wigzacy dla sadu, jednak niewatpliwie stanowi istotny material merytoryczny
i opiniodawczy o charakterze pomocniczym i sad powinien ustosunkowac sie
w uzasadnieniu orzeczenia do argumentéw w nim przedstawionych.

W 2016 r. Rzecznik Finansowy przedstawit 334 istotne poglady'. W tym ob-
szarze Rzecznik Ubezpieczonych w okresie od 1 stycznia 2015 1. do 10 pazdzierni-
ka 2015 r. przedstawit sadowi istotny poglad w 121 sprawach, za$ tacznie w latach
2009-2015 do Rzecznika Ubezpieczonych wplynelo 478 wnioskéw o przedsta-
wienie sadowi istotnego dla sprawy pogladu na podstawie art. 63 k.p.c.!® Dane
te Swiadcza o coraz wiekszym znaczeniu tej formy wspierania klientéw. Zgod-
nie z raportem Rzecznika Finansowego za 2015 r., dotychczasowe sprawy sado-
we, w ktorych zostaly przedstawione przez niego istotne poglady w sprawie, az
w 80% zakonczyly sie pomyslnie dla konsumentéw. Od 11 pazdziernika 2015 r.
Rzecznik ma mozliwos¢ przedstawienia istotnego dla sprawy pogladu w oparciu
o art. 28 ustawy o Rzeczniku Finansowym w zw. z art. 63 kodeksu postepowa-
nia cywilnego. Na tej podstawie, w odniesieniu do 31 wnioskéw, ktére wplynely
po 11 pazdziernika 2015 r. Rzecznik Finansowy przedstawil swdj istotny poglad
sadom rozpatrujagcym konkretne sprawy’. Co wazne, istotne poglady sa wyda-
wane nie tylko w sporach indywidualnych, ale tez postepowaniach grupowych.

Istotne poglady Rzecznika Finansowego w postepowaniu sadowym to efek-
tywne narzedzie dla ujednolicenia orzecznictwa sadowego poprzez wyjasnienie
i usuniecie jego rozbieznosci. Taki poglad nie jest wiazacy dla sadu, niemniej jed-
nak w szerszej, czesto systemowej perspektywie przedstawia istote i potrzebe
ochrony chronionych wartosci na rynku uslug finansowych. Kompetencje do
przedstawiania istotnego pogladu dla sprawy ma takze Prezes UOKIK, ktory
czyni to, gdy sprawa dotyczy ochrony konkurencji i konsumentéw oraz gdy wy-
stapil interes publiczny®.

15 Szerzej zob. https://www.rf.gov.pl/istotny-poglad-przyklady (dostep: 15.03.2016). Tam takze przy-
kladowe istotne poglady, dotyczace najczesciej trafiajacych do Rzecznika Spraw, w tym dotyczacych
kredytéw denominowanych lub waloryzowanych we frankach szwajcarskich i ubezpieczen z ubez-
pieczeniowym funduszem kapitalowym.

16" Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za 2015 r,, s. 90, https://www.rf.gov.pl/files/22297 5306__
Sprawozdanie_Rzecznika_Finansowego_za_rok_2015.pdf (dostep: 17.03.2017).

7 Tamze, s. 96.

18 Jest to nowa kompetencja nadana Prezesowi UOKIK z dniem 17 kwietnia 2016 r., wynikajaca
z art. 31d ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tekst jedn. Dz. U.
22015 1., poz. 184, ze zm.). Szerzej zob. D. Cyman, Charakter prawny stanowiska Prezesa UOKIK stanowig-
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Nalezy wspomnieé, ze korzystajac z kompetencji do przedstawienia w po-
stepowaniu przed sadem swojego istotnego pogladu, Rzecznik Finansowy za-
pewnia sobie takze szerszy dostep do orzecznictwa sadoéw powszechnych, jest
bowiem informowany o zapadajacych orzeczeniach w tych sprawach, w kto-
rych przedstawial poglad. Na tej podstawie moze takze badac¢ orzecznictwo pod
katem wystepujacych w nim rozbieznosci, co z kolei stuzy formulowaniu przez
Rzecznika wnioskéw do Sadu Najwyzszego™.

Mozliwos¢ wystepowania do Sadu Najwyzszego z wnioskiem o podjecie
uchwaty majacej na celu wyeliminowanie wystepujacych w orzecznictwie sado-
wym rozbieznosci jest jedna z najwazniejszych kompetencji, jaka posiada Rzecz-
nik Finansowy. Podstawy prawne tej kompetencji okreslone sg w art. 60 usta-
wy z dnia 23 listopada 2002 r. o Sadzie Najwyzszym (tekst jedn. Dz. U. z 2013 .,
poz. 499, ze zm.). Przyznana z dniem 1 stycznia 2003 r. kompetencja obejmuja-
ca kierowanie pytan prawnych do Sadu Najwyzszego doséc¢ szybko stala sie dla
instytucji Rzecznika Ubezpieczonych jednym z najwazniejszych instrumentéw
realizacji jego zadan zwigzanych z reprezentowaniem intereséw klientéw pod-
miotéw rynku ubezpieczeniowego®. Do kofica jego dzialalnosci, tzn. do wejécia
w zycie z dniem 11 pazdziernika 2015 r. ustawy o rozpatrywania reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, skierowatl on do Sadu
Najwyzszego siedemnascie wnioskow. Na ich podstawie Sad Najwyzszy wydat
dziewie¢ uchwal, w tym jedng w skladzie pelnej Izby Cywilnej. W 2016 r. Rzecz-
nik Finansowy skierowal jeden wniosek do Sadu Najwyzszego . Lacznie na
18 dotychczasowych wnioskéw o rozstrzygniecie rozbieznosci w orzecznictwie
w 16 sprawach Sad Najwyzszy potwierdzil prawidlowoéc¢ stanowiska Rzecznika.

Nalezy takze zwroci¢ uwage na szczegodlng role przekazywanych do wiado-
mosci publicznej pogladéw Rzecznika Finansowego, ktére stanowi¢ maja istot-
na wskazéwke interpretacyjna dla uczestnikéw rynku finansowego®. Pomimo

cego istotny poglad dla sprawy na przyktadzie kredytow indeksowanych do walut obcych (w:) red. J. Gliniecka,
A. Drywa, E. Juchniewicz, T Sowinski, Praktyczne i teoretyczne problemy prawa finansowego wobec wyzwar
XXI wieku, Warszawa 2017, s. 395-404.

19" Sprawozdanie Rzecznika Finansowego za 2015 1., s. 89.

20 podkreslane sa sukcesy dzialalnosci Rzecznika Ubezpieczonych na tej plaszczyznie, bowiem na
skutek jego wnioskéw do Sadu Najwyzszego udalo sie rozstrzygnaé wiekszos$¢ problematycznych
kwestii, rodzgcych wczesniej spory miedzy ubezpieczycielami a uprawnionymi, dzieki nim np. na
rynku ubezpieczen komunikacyjnych standardem stat si¢ samochdd zastepczy i stosowanie oryginal-
nych czesci podczas naprawy pojazdu. Zob. szerzej T. Mlynarski, Wnioski Rzecznika Ubezpieczonych do
Sgdu Najwyzszego o rozstrzygnigcie rozbieznosci w wyktadni prawa, ,Rozprawy Ubezpieczeniowe” 2015,
nr 19, s. 2, https:/rf.gov.pl/publikacje/artykuly-pracownikow-i-wspolpracownikow/Tomasz_Mlynar-
ski__Wnioski_Rzecznika_Ubezpieczonych_do_Sadu_Najwyzszego_o_rozstrzygniecie_rozbieznosci-
_w_wykladni_prawa__ 22392 (dostep: 13.03.2017).

2 Wykaz wnioskow skierowanych przez Rzecznika Finansowego do Sadu Najwyzszego oraz wcze-
$niejsze wnioski skierowane przez Rzecznika Ubezpieczonych do Sadu Najwyzszego w latach 1995
2015, https:/rf.gov.pl/serwis-prawny/wnioski-do-sn (dostep: 17.03.2017).

2 Dzialajac na tej podstawie, zostalo podane do wiadomosci publicznej stanowisko Rzecznika Fi-
nansowego wspdlne z Prezesem UOKiIK w sprawie interpretacji art. 49 ustawy z dnia 12 maja 2011 r.
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iz Rzecznik nie posiada kompetencji do wigzacej interpretacji przepiséw prawa,
upublicznienie jego stanowiska w tej kwestii jest wyrazem swoistego dialogu
z uczestnikami rynku i stuzy ujednoliceniu praktyki na rynku ustug finansowych.

Zadaniem Rzecznika Finansowego jest opiniowanie projektéw aktéw praw-
nych dotyczacych organizacji i funkcjonowania podmiotéw rynku finansowego.
Monitorujac wnioski zglaszane przez klientow podmiotéw rynku finansowego,
w przypadku dostrzezenia jakichkolwiek nieprawidlowosci majacych charakter
powtarzalny, stosownie do przepisow art. 17 ust. 1 pkt 4 i 5 ustawy, Rzecznik
moze takze wystapi¢ do wlasciwych organéw z wnioskami o podjecie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych w sprawach
dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego. W przypadku
stwierdzonych nieprawidlowosci w dzialalnosci podmiotéw rynku finansowego
Rzecznik ma zadanie, aby informowa¢ wlasciwe organy nadzoru i kontroli o do-
strzezonych nieprawidtowosciach.

Istotna kompetencja Rzecznika Finansowego jest inicjowanie i organizowanie
dzialalnosci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie ochrony intereséw klien-
tow podmiotéw rynku finansowego®. Tu zasadnicze znaczenie nalezy przypisaé
stronie internetowej, gdzie Rzecznik informuje klientéw podmiotéw rynku fi-
nansowego o ich prawach oraz publikowaniu specjalistycznych raportéw i ana-
liz*. Wazna forma dzialalnosci Rzecznika, jako osrodka informaciji i edukacji, sa
eksperckie dyzury telefoniczne, a takze udzielanie porad oraz informacji za po-
Srednictwem poczty elektronicznej.

4. Pozasadowe postepowanie przed rzecznikiem finansowym

Ujmujac systemowo rynek finansowy, w obszarze pozasagdowego rozpo-
znawania spordw pomiedzy uczestnikami rynku finansowego dziataja Arbiter
Bankowy przy Zwiazku Bankéw Polskich (rozstrzygajacy o roszczeniach z tytu-
lu niewykonania lub nienalezytego wykonania czynnosci bankowych), Sad Po-

o kredycie konsumenckim (tekst jedn. Dz. U. z 2014 1., poz. 1497). Jego uzasadnieniem byly problemy
klientéw podmiotéw rynku finansowego z uzyskaniem zwrotu skladek za ubezpieczenie. Od po-
czatku dzialalnosci, czyli od 11 pazdziernika 2015 r. do konica kwietnia 2016 r., do Rzecznika Finan-
sowego wplyneto ponad 500 skarg dotyczacych kredytéw konsumenckich. W tym ok. 100 dotyczylo
wilasnie nieodpowiedniego rozliczenia kosztow w zwiazku z wczesniejsza splata. Przy czym w wiek-
szosci sprawy te dotyczyly nieprawidlowego rozliczenia zwrotu skladek za ubezpieczenie. Sygnaly
w sprawie rozbieznych interpretacji przepiséw w zakresie wczedniejszej splaty kredytu docieraty
réwniez do Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw, https://rf.gov.pl/pdf/Stanowisko_UOKiIK_
RzF_1605016.pdf (dostep: 18.03.2017).

2 Zestawienie inicjatyw edukacyjnych Rzecznika Finansowego, https:/rf.gov.pl/inicjatywy (do-
step:18.03.2017).

2 Zob. m.in. Il Raport: Ubezpieczenia na Zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym, Warszawa,
marzec 2016; Raport: Analiza prawna wybranych postanowier umownych stosowanych przez banki w umo-
wach kredytow indeksowanych do waluty obcej lub denominowanych w walucie obcej zawieranych z konsumen-
tami, Biuro Rzecznika Finansowego, Warszawa, czerwiec 2016 ., https://rf.gov.pl/publikacje/raporty-i-
-opracowania/_Raporty_Rzecznika_Finansowego__ 22475 (dostep: 18.03.2017).
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lubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego (rozstrzygajacy spory pomiedzy
konsumentami a instytucjami finansowymi podlegajacymi nadzorowi KNF) oraz
od 1 stycznia 2016 r. Rzecznik Finansowy?®.

Rozwigzanie to wpisuje sie w szeroko propagowane na rynku finansowym
alternatywne sposoby rozwigzywania sporéw — ADR. Skrét ten pochodzi od an-
gielskiego sformulowania Alternative Dispute Resolution i oznacza alternatywne
w stosunku do postepowania sadowego sposoby rozwiazywania sporéw, ktore
stanowia szanse na unikniecie kosztownych i dlugotrwatych postepowan sado-
wych®. System pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich — wpro-
wadzony ustawa z dnia 23 wrzeénia 2016 r. o pozasadowym rozwiazywaniu
sporow konsumenckich (Dz. U. z 2016 r., poz. 1823), opiera si¢ na podejéciu mie-
szanym, co oznacza, ze obok siebie dzialaja zaréwno podmioty publiczne, jak
i niepubliczne”. Metody rozwigzywania sporéw bez udziatu sadu to®: umozli-
wienie zblizenia stanowisk stron, np. poprzez mediacje; zaproponowanie roz-
wigzania sporu, np. poprzez koncyliacje; rozstrzygniecie sporu i narzucenie stro-
nom jego rozwigzania, np. w ramach arbitrazu (sad polubowny).

Rzecznik Finansowy jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia po-
stepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
i w sprawach nieuregulowanych w ustawie o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego, stosuje on przepisy ustawy o pozasagdowym roz-

% W dniu 11 pazdziernika 2015 ., kiedy weszla w zycie ustawa o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym zaprzestal dzialalnosci Sad Polubowny
funkcjonujacy przy Rzeczniku Ubezpieczonych. Nie byt on jednak rzeczywista alternatywa dla po-
stepowan sadowych, gdyz ubezpieczyciele z reguly nie wyrazali zgody na rozstrzygniecie sporu
przez Sad Polubowny.

% Zob. szerzej D. Cyman, Alternative Dispute Resolution Mechanism in the area of financial services in
European Union (w:) System prawnofinansowy, Prawo finansowe wobec wyzwan XXI wieku, red. J. Gliniecka,
E. Juchniewicz, T. Sowinski, M. Wroblewska, Warszawa 2013, s. 1991 n.

% Rzecznik jest podmiotem ADR o charakterze sektorowym, sa one tworzone dla rozwiazywania
4cisle okreslonych sporéw w konkretnych sektorach rynku. Do bazy ADR prowadzonej przez Komi-
sje Europejska byly dotychczas notyfikowane przez Polske nastepujace systemy: Arbiter Bankowy
przy Zwiazku Bankéw Polskich, Sad Polubowny przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, postepowanie ADR, (postepowanie pozasado-
wego rozwigzywania sporéw miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego) prowadzone przez
Rzecznika Finansowego oraz mediacja prowadzona przez Inspekcje Handlowa. Zob. uzasadnienie
do ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, (Dz.
U. z 2016 1., poz. 1823), http://www.sejm.gov.pl/sejm8.nsf/druk.xsp?nr=630 (dostep: 15.03.2016). Dnia
10 stycznia 2017 r. zaczal dziala¢ na stronie internetowej UOKIK rejestr podmiotéw uprawnionych
do pozasadowego rozwigzywania sporéw. Do rejestru beda wpisywane podmioty, ktére zostana
uprawnione do pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, https://uokik.gov.pl/rejestr_
podmiot_uprawnionych.php (dostep: 15.03.2017). Podmiot wpisany do rejestru moze zosta¢ noty-
fikowany Komisji Europejskiej jako podmiot uprawniony do prowadzenia postgpowan w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich. Zob. Schemat polskiego systemu ADR (gltowni
gracze), https://uokik.gov.pl/spory_konsumenckie_faq_ogolne.php#faq2919 (dostep: 15.03.2016).

2 Zob. art. 3 ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 . 0 pozasgdowym rozwiazywaniu sporéw konsumenc-
kich. Sposoby te znane sg réwniez jako metody ADR.
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wigzywaniu sporéw konsumenckich, z tym ze spér moze by¢ prowadzony mie-
dzy przedsiebiorcami. Szczegdélowo tryb pozasadowego postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym reguluje rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finan-
s6w z dnia 15 lutego 2017 r. (Dz. U. z 2017 r., poz. 313), ktére weszlo w zycie 21
lutego 2017 1.

Postepowanie polubowne stanowi szybsza i tafiszg alternatywe wobec poste-
powania sgdowego. Rzecznik Finansowy jest czlonkiem sieci FIN-NET, do ktorej
naleza takze Arbiter Bankowy przy ZBP oraz Sad Polubowny przy KNE Sie¢ FIN-
-NET zostala zalozona przez Komisje Europejska, laczy instytucje pozasagdowego
rozstrzygania sporéw ponadgranicznych pomiedzy konsumentem a przedsie-
biorca (podmiotem rynku finansowego) w zakresie uslug finansowych?.

Obligatoryjno$¢ uczestnictwa w postepowaniu polubownym przed Rzeczni-
kiem Finansowym podmiotu rynku finansowego odrdznia je jednak w sposéb
kapitalny od innych polubownych postepowan, gdzie udzial jest fakultatywny.
Do wniesienia wniosku o wszczecie postepowania pozasagdowego przed Rzecz-
nikiem jest konieczne wyczerpanie drogi postepowania reklamacyjnego, nie
musi jednak poprzedzac¢ go wniosek do Rzecznika Finansowego o wszczecie in-
terwencji wzgledem podmiotu rynku finansowego. Jest to zatem postepowanie
catkowicie niezalezne i odrebne od postgpowania interwencyjnego.

W zakresie pozasadowego postepowania w sprawie rozwigzania sporu z pod-
miotem rynku finansowego Rzecznik moze dziala¢ na dwa sposoby, tj. podej-
muje czynnosci zmierzajace do zblizenia stanowisk stron majace na celu pomoc
stronom w osiggnieciu porozumienia (mediacja) lub przedstawia stronom pro-
pozycje rozwigzania sporu (koncyliacja), tym samym jego rola jest bardziej ak-
tywna w tym ostatnim postepowaniu. Do klienta nalezy wybér sposobu dzia-
lania. Kluczowe znaczenie ma to, ze w toku postepowania polubownego przed
Rzecznikiem Finanséw ani pracownik Wydzialu Pozasagdowego Rozwiazywania
Sporéw, ani Rzecznik Finansowy nie jest zwigzany wynikiem podjetej wczedniej
interwencji, jezeli taka miala miejsce.

Celem postepowania polubownego jest rozwigzanie sporu pomiedzy klien-
tem, a instytucjq finansowq poprzez wypracowanie wspdlnego stanowiska stron
w formie ugody. Jezeli nie dojdzie do polubownego zakoniczenia postepowania,
Rzecznik sporzadza opinie, w ktérej musi zawrze¢ w szczegdlnosci ocene praw-
na stanu faktycznego w przedmiotowym postepowaniu (art. 40 ustawy). Opinia
nie rozstrzyga sporu ani nie jest wigzaca dla stron, moze natomiast by¢ wyko-
rzystana w postepowaniu sadowym. Z pewnoscia bedzie mogla stanowié profe-
sjonalne wsparcie klienta w sporze z podmiotem rynku finansowego na drodze
sadowej.

Corocznie do dnia 31 marca Rzecznik podaje do publicznej wiadomosci dane
statystyczne dotyczace przeprowadzonych postepowan zakonczonych w roku

% Zob. szerzej http://ec.europa.eu/finance/fin-net/index_en.htm (dostep: 15.03.2016).
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poprzednim, ktdre stanowia zalgcznik do rocznych sprawozdzan z dzialalnosci
Rzecznika Finansowego i jego Biura.

Whnioski

Ochrona nieprofesjonalnego klienta na rynku ustug finansowych nabrala
szczegblnego znaczenia po globalnym kryzysie finansowym. Paradoksalnie to
wilasnie na rynku kredytéw hipotecznych w Stanach Zjednoczonych kryzys ten
zostal zapoczatkowany. Klienci instytucji finansowych zostali obarczeni ryzkiem
transakcji o charakterze spekulacyjnym, nie majac o nim dostatecznych informa-
¢ji. W warunkach szybkiego rozwoju rynku papieréw wartoéciowych opartych
na niskiej jakosci kredytach hipotecznych oraz narastania banki spekulacyjnej na
rynku nieruchomosci klienci bankéw i inwestorzy inwestowali w coraz bardziej
ryzykowne transakcje finansowe, przez co takze zwiekszata sie ich sktonnos¢ do
zadluzania. Stanowilo to przyczyne wzrostu ryzyka systemowego. Wobec trwa-
jacego procesu integracji transgranicznej rynkéw finansowych i tworzenia jed-
nolitego europejskiego rynku finansowego ryzyko to stalo sie zagrozeniem na
nieznang dotad skale. W odpowiedzi na kryzys finansowy wzmocniono istotnie
ramy regulacyjne i nadzorcze na rynkach finansowych. Zmieniono catkowicie in-
stytucjonalng architekture sieci bezpieczefistwa finansowego jednolitego rynku
finansowego Unii Europejskiej*. Jednoczesnie doszlo do uksztaltowania nowego
wyspecjalizowanego obszaru regulacji oraz nowego rodzaju nadzoru — nadzoru
nad ochrong klientéw na rynku ustug finansowych, ktéry dopelnia za nadzor
mikro- i makroostroznosciowy.

Ze wzgledu na odrebny rezim prawny rynku finansowego i zlozony charak-
ter uslug finansowych uzasadnione i niewatpliwie jest potrzebne utworzenie
specjalistycznej instytucji publicznej, jaka jest Rzecznik Finansowy. Dotychcza-
sowy cenny dorobek Rzecznika Ubezpieczonych z pewnoscia stanowi dobry
fundament dla wzmocnienia ochrony klientéw wszystkich podmiotéw rynku
finansowego. Wprowadzenie jednolitych regulacji rozpoznawania reklamacji
przez podmioty rynku finansowego oraz ustanowienie dla wszystkich klientéw
jednej instytucji dla ich ochrony i reprezentowania intereséw jest wyrazem syste-
mowego podejscia do regulacji i nadzoru rynku finansowego. Dowodzi to takze
szczegblnego rezimu prawnego rynku finansowego jako odrgbnego przedmiotu
regulacji.

W konsekwencji Rzecznik Finansowy staje sie nowa instytucja wchodzaca
w sklad sieci bezpieczefistwa finansowego. Z tego powodu niejako naturalne

30 Szerzej zob. A. Jurkowska-Zeidler, Zmiany w otoczeniu requlacyjnym rynku finansowego Unii Euro-
pejskiej (w:) XXV lat przeobrazen w prawie finansowym i prawie podatkowym — ocena dokonari i wnioski na
przysztosc, red. Z. Ofiarski, Szczecin 2014, s. 711 i n. takze tej autorki Fundamentalne zmiany regulacji
i nadzoru jednolitego rynku finansowego Unii Europejskiej w ramach unii bankowej, ,Gdanskie Studia Praw-
nicze” 2015, t. XXXIIL. Ksigga jubileuszowa 45-lecia Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu Gdariskie-
g0,s.177in.
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byloby jego wlaczenie w sklad Komitetu Stabilnosci Finansowej*, ktéry jest or-
ganem wlasciwym w zakresie nadzoru makroostroznosciowego, ktérego celem
jest ograniczanie ryzyka systemowego, w szczeg6lnosci poprzez wzmacnianie
odpornosci systemu finansowego i w konsekwencji wspieranie dlugookresowe-
go i zréwnowazonego wzrostu gospodarczego kraju oraz zarzadzania kryzyso-
wego*. Niewatpliwie bowiem niekorzystne zjawiska na rynku finansowym na-
ruszajace bezpieczefistwo jego klientéw, o ktérych bezposrednio informowany
jest Rzecznik Finansowy w zakresie swojej dzialalnosci, majq istotny wpltyw na
stabilnos¢ catego systemu finansowego i moga nie$¢ ze soba ryzyko systemowe.
Dowodza tego interwencje ustawodawcy w obszarze kredytéw denominowa-
nych lub indeksowanych we frankach szwajcarskich, a takze uméw ubezpiecze-
nia z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym.

W nowych ramach prawnych funkcjonowania Rzecznika Finansowego klien-
ci podmiotéw rynku finansowego uzyskali wzmocnienie swojej pozycji w relacji
z podmiotami rynku finansowego poprzez ustanowienie przejrzystych i korzyst-
nych dla nich regulacji postepowania reklamacyjnego oraz unikalnego mechani-
zmu obligatoryjnego rozwiazywania sporéw miedzy klientem a podmiotem ryn-
ku finansowego na drodze pozasadowej. Rzecznik zostal ponadto wyposazony
w kompetencje do nakladania kar finansowych na podmioty rynku finansowego
w sytuacji, gdy nie zastosuja one w swojej dzialalnosci procedur i terminéw usta-
lonych w ustawie o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finanso-
wego. Rzecznik Finansowy wspiera rowniez klientéw na drodze postepowania
sadowego, kiedy w sporze z instytucjg finansowa dochodza oni swoich roszczen
w sadzie powszechnym. W takich przypadkach moze on przedstawi¢ sadowi
istotny poglad w sprawie, czyli swoje stanowisko dotyczace konkretnego sporu.
Mozna sie niewatpliwie spodziewa¢, ze w kolejnych latach liczba istotnych po-
gladow wydanych przez Rzecznika Finansowego bedzie wieksza, cze$¢ bowiem
z nich, ktéra wplyneta do Rzecznika, dotyczyla spraw sadowych sprzed wejscia

31 Komitet Stabilnosci Finansowej dziata na podstawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. 0 nadzorze
makroostrozno$ciowym nad systemem finansowym i zarzadzaniu kryzysowym w systemie finanso-
wym (Dz. U. poz. 1513, ze zm.).

32 Rekomendacje miedzynarodowe wskazujg ze, przy konstrukji organu nadzoru makroostrozno-
Sciowego nalezy zapewni¢ odpowiedni sklad poprzez uwzglednienie w nim wszystkich instytucji
odpowiedzialnych za identyfikowanie, ocene i monitorowanie ryzyk stanowiacych zagrozenie dla
stabilnosci finansowej za stabilnos¢ finansowg, jak réwniez poprzez odpowiednia range przedstawi-
cieli instytucji zasiadajacych w nim. Jak wskazuja doswiadczenia miedzynarodowe, czlonkami takie-
go ciala kolegialnego sg z reguly wysokiej rangi reprezentanci banku centralnego, organu (organéw)
nadzoru finansowego, a takze Ministerstwa Finanséw. Niemniej jednak ze wzgledu na specyficzne
uwarunkowania krajowe w organach makroostroznosciowych zasiadajg takze przedstawiciele in-
nych instytucji, np. funduszu gwarantowania depozytéw czy zewnetrzni niezalezni eksperci. Zob.
szerzej A. Dobrzanska, Polityka makroostroznosciowa — zagadnienia instytucjonalne. Teoria i dotychczasowe
doswiadczenia w Unii Europejskiej, NBP Materialy i Studia 2014, nr 307s. 16 i n. takze Elements of Effective
Macroprudential Policies. Lessons from International Experience, IMF-FSB-BIS, 31 August 2016, s. 6 i n.,
https://www.imf.org/external/np/g20/pdf/2016/083116.pdf (dostep: 17.03.2017).
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w zycie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego.
Przy duzym skomplikowaniu ustug finansowych takie profesjonalne stanowisko,
zazwyczaj poprzedzone postepowaniem interwencyjnym prowadzonym przez
Rzecznika, jest ulatwieniem dla wydawania przez sady rozstrzygnie¢ opartych
na specjalistycznej wiedzy i doswiadczeniu, jest takze pomocne przy uzasadnie-
niu przyjmowanego orzeczenia oraz zdecydowanie wzmacnia argumentacje me-
rytoryczng w dochodzonych przez klientéw roszczeniach.

Dane statystyczne naptywajace do Rzecznika dotyczace liczby skarg na po-
szczegdlne podmioty rynku finansowego stanowia przedmiot analizy Rzecz-
nika i tak jak informacje oraz spostrzezenia wynikajace z rozpatrywania skarg
klientéw, sg kluczowe dla formulowania uwag i wnioskdw natury ogodlnej, co
moze by¢ podstawa interwencji kierowanych do Urzedu Ochrony Konkuren-
¢ji i Konsumentéw oraz Komisji Nadzoru Finansowego, wnioskéw o podjecie
uchwaty przez Sad Najwyzszy, raportéw i opinii co do potrzeb i kierunkéw zmia-
ny przepisOw prawnych. Stanowia one ponadto gtéwny kierunek wyzwan i za-
dan w sferze dzialalnosci edukacyjno-informacyjnej Rzecznika Finansowego na
rzecz klientéw podmiotéw rynku finansowego. W tym kontekscie nalezy uznac,
ze w Rzeczniku Finansowym jako nowej instytucji w systemie ochrony klientéw
na rynku ustug finansowych jest ogromny potencjat. W oparciu o posiadang wie-
dze i do$wiadczenie praktyczne wynikajace z podejmowania interwencji w in-
dywidualnych sprawach klientéw podmiotéw rynku finansowego ma unikalna
wiedze na temat ryzyk mogacych naruszac bezpieczenstwo rynku finansowego.
Efektywne realizowanie jego zadan jest jednak uzaleznione od odpowiedniego
identyfikowania i prawidlowej oceny najwazniejszych probleméw ujawnianych
w skargach klientéw oraz w toku postepowania interwencyjnego. Dlatego tez
zagadnienia o kapitalnym znaczeniu dla ochrony klientéw rynku ustug finan-
sowych, takie jak nieuczciwe praktyki rynkowe podmiotéw rynku finansowego,
trudnosci z wlasciwa wykladnia przepiséw prawa, niedostateczng czy bledna
legislacja, niejednolite orzecznictwo sadéw powszechnych, a takze koniecznos¢
prowadzenia ciaglej akcji edukacyjnej i informacyjnej, wymagaja korzystania
przez Rzecznika takze z profesjonalnej wiedzy eksperckiej, ktérg zapewnia m.in.
Doradczy Komitet Naukowy utworzony przy Rzeczniku Finansowym®.

Aktywna rola Rzecznika Finansowego w postepowaniach interwencyjnych
i polubownych, na etapie postepowan sadowych oraz podejmowane przez niego
inicjatywy edukacyjne niewatpliwie przyczyniaja sie do zwiekszenia zaufania do

% Do zadan Komitetu nalezy w szczegélnosci: diagnozowanie i okreslanie kluczowych probleméw
ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego z perspektywy srodowiska naukowego oraz pro-
gnozowanie sposobéw ich rozwigzania; dokonywanie przegladu rozwigzan miedzynarodowych
oraz prezentowanie analiz komparatystycznych w obszarze ochrony klientéw podmiotéw rynku fi-
nansowego; rekomendowanie badan naukowych uzytecznych do podejmowania dalszych dziatan
na rzecz ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego;proponowanie kierunkéw wspoétpracy ze
$rodowiskiem naukowym; pomoc i wsparcie przy realizacji projektow edukacyjno-informacyjnych.
Szerzej zob. https://rf.gov.pl/doradczy-komitete-naukowy (dostep: 18.03.2017).
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rynku finansowego, tak mocno naruszonego kryzysem finansowym i nieuczci-
wymi praktykami na rynku ustug finansowych. Niemniej jednak wyzwaniem
dla Rzecznika Finansowego jest budowanie silnej pozycji jako instytucji ochrony
klienta w nowych sektorach rynku finansowego — dla klientéw rynku bankowego
i kapitalowego, co wymaga odpowiednich zasobéw kadrowych, a co za tym idzie
takze finansowych. Nie do przecenienia jest bowiem dotychczasowa aktywnosc¢
Rzecznika i jego zaangazowanie w prawidlowa regulacje rynku ustug finanso-
wych prowadzaca do wyeliminowania niewlasciwych praktyk podmiotéw ryn-
ku finansowego (takim przykladem jest zapoczatkowanie swoistej rewolucji re-
gulacyjnej w obszarze wspoélpracy bankowo-ubezpieczeniowej, czego wynikiem
byly zmiany ustawowe w obszarze funkcjonowania rynku ubezpieczeniowego
oraz odpowiednie rekomendacje KNF). Niewatpliwie nadal pozadana bylaby,
tak istotna jak dla rynku ubezpieczeniowego, intensywna dzialalno$¢ na rzecz
klientéw calego rynku finansowego. Przegladajac obecna aktywno$¢ Rzeczni-
ka, co zrozumiale, jego doswiadczenia i wiedza w najwiekszym stopniu dotycza
rynku ubezpieczeniowego. Tymczasem na rynku bankowym i kapitalowym ska-
la i zlozono$¢ probleméw stanowiacych kwestie sporne jest znaczna, co bedzie
swoistym testem systemowej efektywnosci dziatalnosci Rzecznika w kolejnych
latach.

Anna Jurkowska-Zeidler

FINANCIAL OMBUDSMAN: NEW INSTITUTION
OF CUSTOMER PROTECTION ON THE MARKET
OF FINANCIAL SERVICES

Changes in the regulation and supervision of the financial market after the global fi-
nancial crisis have also influenced the shift of paradigm in the sphere of consumer pro-
tection on the financial market, both at international, European and national levels. The
establishment of the institution of Financial Ombudsman on 11 October 2015 has sub-
stantially changed the institutional structure of the protection system of the consumers of
financial services. The Financial Ombudsman has replaced the Insurance Ombudsman,
who was an institution specialized in insurance issues established to protect consumers of
the insurance market that worked well for over 20 years. The expansion of Ombudsman’s
activities to other financial market sectors strengthens the protection of its clients and
unifies the mode of processing complaints submitted by financial market actors, which
represents the systemic approach to the financial market as a regulatory item. The article
presents the tasks and role of the Financial Ombudsman and the systemic importance of
this institution to the financial market.



