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Streszczenie:

Tematem rozwazan w niniejszym artykule jest problematyka ochrony konsumenta oraz in-
strumentdw mu przystugujacych, zapewnionych przez ustawodawce. Autor zbadal w szczegdlno-
$ci problematyke pozasadowego rozwiazywania sporu z instytucja finansowa, ktora zostata wpro-
wadzona 1 stycznia 2016 r. Celem autora bylo przeprowadzenie analizy pordéwnawczej w zakresie
ochrony konsumenta — w stanie prawnym sprzed wprowadzenia instytucji Rzecznika Finansowego
oraz po wprowadzeniu tej instytucji. Autor skupiajac si¢ na pozasadowym rozwiazywaniu sporu
wskazal wady i zalety tego rodzaju postgpowania — W oparciu 0 zasady i regulacje wskazane
w tzw. ustawie reklamacyjnej. Na podstawie dokonanej analizy zostaty przedstawione wnioski
dotyczace oceny zasadno$ci wprowadzenia instytucji Rzecznika Finansowego oraz pozasadowego
rozwiazywania sporow.
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WPROWADZENIE

Spor powstaje w momencie, gdy dwie strony zaczynaja widzie¢ i rozumiec
réznice w postrzeganiu swoich interesow. Sposoby rozwigzywania sporu nato-
miast byly i sa tak rézne, jak rozne zdaja si¢ by¢ strony, czasy, zwyczaje i pra-
wa. Dazenie stron do usprawnienia i przyspieszenia rozwigzania konfliktow

“ Magister nauk prawnych, absolwent studiéw podyplomowych z zakresu Prawa podatko-
wego.
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wyksztalcito natomiast sposoby pozasadowego rozwiazywania sporu. Sposoby
te sa oparte na elastycznosci procedury i co za tym idzie — na dazeniu do kon-
sensusu wypracowanego w wyniku rozpatrywania jedynie merytoryki, z pomi-
nigciem szczegodlnych zasad formalnych. Jednocze$nie pozasadowe rozwiazy-
wanie sporu cechuje koncyliacyjny charakter i uwzglednienie woli i interesow
stron [Polubowne rozwiqzywanie sporow...]. Pozasadowe rozwiazywanie sporu
jest istotne rowniez ze wzgledu na koszty rozstrzygnigcia danej sprawy. Ot6z, ze
wzgledu na kwestie ekonomiczne, bardzo czgsto spor nie jest kierowany na dro-
g¢ sadowa. Tym samym ,,postgpowanie sadowe okazuje si¢ zbyt drogie, dtugo-
trwate, antagonistyczne, jawne, sformalizowane” [Morek 2011]. Oczywiscie,
pomimo tego, nie mozna stwierdzi¢, ze samo postgpowanie pozasadowe ma
charakter konkurencyjny do postgpowania sadowego. Mianowicie, zadaniem
postgpowania pozasadowego jest uzupetnianie systemu sadowego w taki sposob,
aby strony mogly wypracowac¢ wspodlne rozwiazanie sporu [Morek 2011].

W sporach z instytucjami finansowymi ustawodawca wprowadzit natomiast
regulacje, ktore maja za zadanie ochrong konsumenta. Tym samym pozasadowe
rozwiazywanie sporow pomig¢dzy konsumentem a podmiotem rynku finansowe-
go prowadzone jest wedtlug szczegdlnych procedur opisanych w przedmioto-
wym artykule.

Niniejszy artykutl ma natomiast na celu przeprowadzenie analizy porow-
nawczej w zakresie ochrony konsumentéw w sporach z podmiotami finansowy-
mi, w stanie prawnym sprzed nowelizacji oraz po wprowadzeniu instytucji
Rzecznika Finansowego. Tym samym w artykule zostaly wskazane nowe regu-
lacje, wprowadzone po 1 stycznia 2016 r. w zakresie pozasadowego rozwiazy-
wania sporow pomigdzy konsumentem a instytucja finansowa.

1. ZAKRES REGULACJI SPRZED WPROWADZENIA
INSTYTUCJI RZECZNIKA FINANSOWEGO

Przed wprowadzeniem Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym
(DzU2015, poz. 1348 ze zm.), zwanej dalej ustawa reklamacyjna, funkcjonowa-
ly (czg$¢ nadal funkcjonuje jako dopehnienie ustawy reklamacyjnej), podmioty
dziatajace w ramach administracji publicznej, nie bedace jednak organami ad-
ministracji, majace za zadanie ochrong konsumenta.

Do przywotanych podmiotéw nalezy Komisja Nadzoru Finansowego (KNF),
ktorej zadaniem jest nadzor nad sektorem bankowym, w tym nad instytucjami
platniczymi oraz kasami spotdzielczymi. Tym samym w sporach z instytucjami
z tego sektora, konsument obejmowany jest ochrona dziatajacych w ramach
KNF: mediacji i Sadu Polubownego [Raport Urzedu Ochrony..., 2014]. Prze-
prowadzenie mediacji ma charakter dobrowolny. Tym samym mozliwo$¢ jej
przeprowadzenia uzalezniona jest od woli stron. Nalezy przy tym wskazac, ze
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taka forma rozstrzygnigcia sporu wymaga wniesienia oplaty, uzaleznionej od
warto$ci przedmiotu sporu — 100 zt przy wartosci do 10 tys. zt albo 250 zt przy
warto$ci powyzej tej kwoty. Optata ta wnoszona jest przez kazda ze stron sporu.

Niewatpliwie istotna dla stron jest waga prawna zawartej ugody. Mianowi-
cie, moc prawna takiej ugody jest rowna mocy orzeczenia sadu powszechnego.
W przypadku, gdy postgpowanie mediacyjne nie doprowadzi do zawarcia ugody
pomigdzy stronami, strony sporu moga skorzystac z instytucji Sadu Polubowne-
go. W takim wypadku wymagana jest zgoda obu stron sporu. Wiaze si¢ to
z wniesieniem kolejnej optaty. W przypadku konsumenta oplata ta jest stala
i wynosi 250 zt.

Warto takze zauwazy¢, ze poza podmiotami dziatajacymi w ramach admini-
stracji publicznej, konsument moze skorzysta¢ takze z Arbitra Bankowego
— instytucji dziatajacej przy Zwiazku Bankoéw Polskich. Taka mozliwos¢ przy-
stuguje w sporze pomigdzy konsumentem — klientem banku a bankiem. Roz-
strzygane sg przez ten podmiot sprawy dotyczace ,,roszczen pienigznych z tytutu
niewykonania lub nienalezytego wykonania przez bank czynno$ci bankowych
lub innych czynnosci na rzecz konsumenta” [Regulamin Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego..., 2014].

Przywotane powyzej podmioty funkcjonuja réwniez obecnie, po wejsciu
W zycie ustawy reklamacyjnej i powotaniu Rzecznika Finansowego. Tym samym
konsument moze w obecnym stanie prawnym skorzysta¢ z kazdej z tych instytucji.

Natomiast wprowadzenie instytucji Rzecznika Finansowego wiazalo sie
z likwidacjg instytucji, ktora chronita konsumenta w sporach z zakresu ubezpie-
czen — z instytucja Rzecznika Ubezpieczonych (RU). W ramach RU konsument
mogl uzyskaé bezptatnie informacj¢ dotyczaca sektora ubezpieczen, jak réwniez
skierowac¢ skarge. W wypadku wptynigcia takowej, biuro RU weryfikowato jej
zasadnos$¢, a w przypadku stwierdzenia jej zasadnosci — wystgpowato do ubez-
pieczyciela w celu zmiany jego stanowiska, czy tez udzielenia wyjasnien. Istot-
nym jest, ze rowniez w ramach RU dzialat Sad Polubowny, ktérego zadaniem
byto rozstrzyganie sporow w danym zakresie. W tym wypadku réwniez poste-
powanie bylo nacechowane dobrowolno$cia. Postepowanie, jak rowniez ztoze-
nie wniosku, byto odptatne. Mianowicie, optata rejestracyjna wynosita 15 zt,
natomiast optata za postgpowanie uzalezniona byta od wartosci przedmiotu spo-
ru — jednak nie mniejsza niz 100 zt [Raport Urzedu Ochrony ..., 2014].

2. POZYCJA KONSUMENTA PO WPROWADZENIU RZECZNIKA FINANSOWEGO

Whprowadzenie instytucji Rzecznika Finansowego przez ustawodawcg nasta-
pito wraz z wejSciem w zycie 11 pazdziernika 2015 r. ustawy reklamacyjnej.
Zgodnie z zatozeniami ustawodawcy, ustawa reklamacyjna ma na celu zwigksze-
nie ochrony konsumenta na rynku finansowym ,,poprzez unormowanie trybu
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i termindéw rozpatrywania przez podmioty rynku finansowego sktadanych przez
ich klientow reklamacji w ramach procedur skargowych” [Informacja w sprawie
ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r...]. Tym samym nalezy zaznaczy¢, ze nowe ure-
gulowania dotycza nie tylko tzw. ,,sektora ustug bankowych”, ale rowniez rynku
ubezpieczeniowego. Ujednolicenie procedur ma natomiast na celu objecie petniej-
sza ochrong klienta danej instytucji finansowej. Nalezy przy tym zaznaczy¢, ze
zgodnie z art. 2 pkt 1 ppkt a—d ustawy reklamacyjnej, ochrona jest objety klient
W rozumieniu osoby fizycznej. Ze wzgledu natomiast na stosunkowo szeroki kata-
log instytucji finansowych objgtych przywotang ustawa, ochrona dotyczy zaréwno
ubezpieczajacego, ubezpieczonego, uposazonego lub uprawnionego z umowy
ubezpiecznia, jak rowniez czlonka funduszu emerytalnego lub spoétdzielczej kasy
oszczednosciowo-kredytowej, czy tez klienta zardwno banku, jak i instytucji plat-
niczej, czy kredytowej.

Zakres przedmiotowej ochrony rowniez jest szeroki, bowiem przywotane
podmioty sa uprawnione do sktadania reklamacji, w kazdej z jednostek danej in-
stytucji obstugujacej klientow, do ktorej kierowana jest reklamacja. Tym samym
klient nie musi sktada¢ reklamacji jedynie w centrali instytucji, w biurze obstugi
klienta. Uprawnienie to rozciaga si¢ bowiem na wszystkie jednostki. Oczywiscie
na mocy przedmiotowego zapisu ustawy reklamacyjnej powstaje watpliwos¢, co
do jednostki, w ktorej klient moze ztozy¢ reklamacjg. Mianowicie, jezeli reklama-
cja moze zosta¢ ztozona w kazdej jednostce danej instytucji, ktora obstuguje klien-
tow, a ustawodawca rozpatruje klienta jako osobe fizyczna, wowczas zakres tych
jednostek ogranicza si¢ do tych, ktore obstuguja osoby fizyczne, z wylaczeniem
zatem jednostek obstugujacych wylacznie klientéw korporacyjnych. Tym bardziej
problematyczne staje si¢ to w przypadku sektora ubezpieczeniowego, bowiem
trudno okresli¢ w jaki sposob ma by¢ rozpatrywany agent ubezpieczeniowy i czy
zatem klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji temu agentowi.

Sposdb zlozenia reklamacji nie jest silnie sformalizowany. Tym samym klient
ma prawo do zlozenia reklamacji zarowno w formie pisemnej, sktadajac ja osobi-
$cie w danej jednostce, ale rowniez w formie elektronicznej, czy tez ustnej — tele-
fonicznie albo osobiscie do protokotu. Oczywiscie ze wzglgdu na interes klienta
najbardziej zasadnym wydaje si¢ ztozenie reklamacji na pismie.

W tym miejscu nalezy zaznaczy¢, ze instytucja finansowa ma obowiazek za-
réwno rozpatrzenia reklamacji, jak rowniez udzielenia na nig odpowiedzi, w okre-
$lonym terminie. Forma odpowiedzi na reklamacj¢ zostata réwniez $cisle okreslo-
na przez ustawodawce. Mianowicie, podmiot finansowy udziela przedmiotowej
odpowiedzi w postaci papierowej lub za pomoca innego trwatego nosnika infor-
macji [Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r..., art. 5, ust. 1]. Dostarczenie odpowiedzi
w formie elektronicznej jest dopuszczalne, ale jedynie na wniosek klienta.
Z przywotanego zapisu wynika, iz wola ustawodawcy rowniez w kwestii dostar-
czenia odpowiedzi na reklamacjg, bylo objecie klienta ochrong szczegdlng. Wska-
zuje na to rowniez tre$¢ art. 6 ustawy reklamacyjnej, zgodnie z ktorym przedmio-
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towa odpowiedz na reklamacj¢ ma by¢ udzielona bez zbgdnej zwtoki, przy jedno-
czesnym wskazaniu terminéw granicznych udzielenia odpowiedzi. Tym samym
instytucja finansowa zobowiazana jest do udzielenia odpowiedzi nie pdzniej niz
W terminie 30 dni od dnia, w ktéorym otrzymata reklamacj¢. Ustawodawca, majac
na uwadze ztozonos$¢ niektorych sporéw i wysoki stopien skomplikowania, dopu-
scit przedtuzenie powyzszego terminu do 60 dni, naktadajac jednoczesnie w takim
wypadku na podmiot finansowy obowiazek zar6wno wyjasnienia przyczyn powo-
dujacych opdznienie, jak réwniez wskazania okoliczno$ci, ktdre maja zosta¢ usta-
lone w sprawie i ktérych ustalenie bytoby niemozliwe przy zachowaniu
30-dniowego terminu.

Nalezy w tym miejscu zaznaczy¢, ze termin 30-dniowy na odpowiedz na re-
klamacj¢ zostanie uznany za zachowany, w przypadku, gdy odpowiedz zostanie
klientowi wystana przed ich uptywem. Tym samym nie jest wymagane zachowa-
nie terminu dorgczenia odpowiedzi, czy tez zapoznania si¢ klienta z odpowiedzia
na reklamacj¢. Ustawodawca zawarl zapis moéwiacy o zachowaniu terminu — do
zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem — jedynie
w art. 6 ustawy reklamacyjnej. Pozwala to zatem wnioskowaé, ze do terminu
60-dniowego zastosowanie znajdzie art. 61 Ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r.
— Kodeks cywilny (DzU 2014, poz. 121 ze zm.), zwanej dalej KC. Zgodnie
Z przywotanym przepisem ,,o$wiadczenie woli, ktore ma by¢ ztozone innej osobie,
jest ztozone z chwila, gdy doszto do niej w taki sposob, ze mogla zapoznac sig
Zjego trescia”. Tym samym w takim przypadku wymagane byloby wystanie
odpowiedzi stosunkowo wczesniej, z zachowaniem powyzszego terminu
60-dniowego do dostarczenia.

Skoro ustawodawca wskazal okre§lone terminy graniczne, naktadajac jed-
noczesnie na instytucje finansowa obowiazek ich zachowania, niedotrzymanie
powyzszych terminéw rdéwniez zostalo usankcjonowane. Mianowicie, w przy-
padku niezachowania termindéw udzielenia odpowiedzi na reklamacjg, owa zo-
staje uznana za rozpatrzong zgodnie z wola klienta [Ustawa z dnia 5 sierpnia
2015r..., art. 8].

Warto w tym miejscu zaznaczy¢, ze art. 8§ ustawy reklamacyjnej, ktory regu-
luje powyzsza sankcje byt konsultowany z KNF. Komisja wskazywata, ze
W przywolanym przepisie nie jest wystarczajaco ostro sprecyzowany zwrot rozpa-
trzenia reklamacji zgodnie z wolq klienta, W przypadku uchybienia terminowi
odpowiedzi na reklamacje¢. Podniesiono, ze taki zapis moze rodzi¢ skutki finanso-
we, ktoére moga by¢ dotkliwe dla instytucji finansowych i naraza¢ je na straty
[Pismo z dnia 8 pazdziernika 2015 r. Komisji Nadzoru Finansowego...].

Jednoczes$nie nie oznacza to, ze klient instytucji finansowych miatby zostaé
pozbawiony ochrony w tym zakresie, a jego reklamacja miataby nie zostac¢ rozpa-
trzona. Przeciwnie, zakladano mozliwosci wprowadzenia sankcji w postaci kar
pienigznych naktadanych przez Rzecznika Finansowego na te podmioty finanso-
we, ktore zwlekatyby z odpowiedzia na reklamacje.

29



Finanse i Prawo Finansowe * Journal of Finance and Financial Law ¢ Kwartalnik « 2016, 1li(1): 25-36
Adrian Bogustawski, Pozasadowe rozwigzywanie sporéw z podmiotem rynku finansowego...

Marzec/March 2016 « vol. lll, no. 1 ISSN 2353-5601

Ustawodawca podjat jednak decyzje¢ o pozostawieniu przywotanego art. 8
i zapewnieniu Klientowi ochrony w zakresie sankcji zawartych w przedmiotowym
przepisie.

Warto zaznaczy¢, ze na instytucje¢ finansowa zostat nalozony roéwniez obo-
wiazek w zakresie sformalizowania odpowiedzi. Tym samym przedmiotowa od-
powiedz winna zawiera¢ zarowno faktyczne, jak i prawne uzasadnienie. Jednocze-
$nie taka odpowiedz winna zawiera¢ pouczenie o mozliwosci odwotania si¢ od
stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacjg, skorzystania z instytucji me-
diacji, wystapienia do sadu powszechnego, czy tez wystapienia z wnioskiem do
Rzecznika Finansowego o rozpatrzenie sprawy. Z takim obowiazkiem nie jest
zwiazana odpowiedz, ktora jest spojna z wolg klienta. Mianowicie, w przypadku
uwzglednienia reklamacji odpowiedZ na owa nie musi zawiera¢ uzasadnienia.

Ponadto nalezy zauwazy¢, ze ustawodawca w powyzszym przypadku zobo-
wiazal podmiot finansowy rowniez do podjecia czynno$ci wynikajacych z rozpa-
trzenia reklamacji zgodnie z wola klienta, w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od
dnia, w ktorym zostata sporzadzona odpowiedZ na reklamacje¢ [Ustawa z dnia
5 sierpnia 2015 ..., art. 9i 10].

Jak zostatlo wspomniane na wstepie, ustawa reklamacyjna zostata powotana
réwniez instytucja Rzecznika Finansowego, ktorej celem jest zapewnienie instru-
mentdéw, ktore shuza klientowi instytucji finansowej w sporze z przedmiotowa
instytucja. Mowa tu o mozliwosci zlozenia przez klienta wniosku o rozpatrzenie
sprawy w wypadku, gdy podmiot finansowy nie uznal roszczen tegoz klienta.
Ponadto klient ma prawo rowniez ztozy¢ wniosek w przypadku niewykonania
przez instytucje finansowa czynnosci, zgodnie z jego wola — na skutek przyjecia
uznania reklamacji w przypadku braku odpowiedzi lub uchybienia terminowi na
odpowiedz na reklamacjg.

Ostatecznie, ochrona klienta obejmuje réwniez uregulowanie dotyczace ,,po-
zasadowego postgpowania w sprawie rozwiazywania sporow miedzy klientami
podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami” [Ustawa z dnia 5 sierpnia
2015 r..., art. 17, ust. 2], ktore to postgpowania prowadzone sa przy Rzeczniku
Finansowym.

3. POZASADOWE ROZWIAZYWANIE SPORU KLIENTA Z PODMIOTEM RYNKU
FINANSOWEGO - DOBROWOLNOSC CZY OBOWIAZEK

Zasady pozasadowego postgpowania w sprawie rozwigzywania sSporow
klienta z instytucja rynku finansowego zostaty uregulowane w Rozdziale 4,
w art. 3543 ustawy reklamacyjnej oraz w Rozporzqdzeniu Ministra Finansow
Z dnia 14 stycznia 2016 r. w sprawie pozasqdowego postepowania przed Rzecz-
nikiem Finansowym (DzU 2016, poz. 92).
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Zgodnie z powyzszym wszczgcie postgpowania uzaleznione jest od woli
klienta. Mianowicie, to do klienta nalezy inicjatywa zlozenia wniosku. Ustawo-
dawca zastrzegt jednak, iz Rzecznik Finansowy moze odmowi¢ wszczecia po-
stgpowania w $ci§le okreslonych przypadkach. Mianowicie, zgodnie z art. 36,
ust. 2, pkt 1-5 ustawy reklamacyjnej, Rzecznik moze odmoéwic¢ wszczgcia poste-
powania, jesli:

— klient nie wyczerpal drogi postgpowania reklamacyjnego (chodzi o moz-
liwos$¢ ztozenia reklamacji w trybie i na zasadach okre§lonych w Rozdziale 2
przedmiotowej ustawy);

— wniosek stuzy spowodowaniu uciazliwosci dla drugiej strony;

— spor jest lub byl rozpatrywany przez sad, inny organ powotany do rozpo-
znania spraw danego rodzaju lub podmiot uprawniony do przeprowadzenia po-
zasadowego rozwigzywania Sporow;

— rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktocenie skutecznego
przeprowadzenia postgpowania przy Rzeczniku;

— klient nie uiscit optaty, o ktorej mowa w art. 38, ust. 1, i nie zostat od niej
zwolniony.

Tym samym klient ma mozliwos$¢ skorzystania z takiej formy postgpowania
jedynie po wyczerpaniu procedury reklamacyjnej i po uzyskaniu odpowiedzi
sprzecznej z jego wola lub nieuzyskaniu odpowiedzi w ogole, czy tez we wska-
zanym ustawowo terminie.

Ponadto przedmiotowe postgpowanie ma na celu polubowne rozstrzygnigcie
sporu, zatem nie moze shuzy¢ jedynie jako narzedzie uciazliwo$ci wobec insty-
tucji finansowej. Oczywistym jest rowniez, ze taka forma rozstrzygania sporu
moze dotyczy¢ jedynie tych spraw, ktore nie byly rozpatrywane przez organy
sadowe lub podmioty uprawnione do postepowania pozasadowego, bowiem
w takich sprawach rozpatrywanie ponowne bytoby bezcelowe. Obowiazkiem
klienta jest natomiast uiszczenie oplaty, ktora ustawodawca okreslit na poziomie
50 zt, jednoczesnie umozliwiajac zwolnienie z tej optaty ,,w szczegolnie uzasad-
nionych przypadkach” [Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015r..., art. 38 ust. 1i 2].

Nalezy wskaza¢, ze w przypadku spelnienia powyzszych przestanek
i wszczgeia postgpowania przez Rzecznika Finansowego udziat instytucji
W przedmiotowym postepowaniu jest obowigzkowy. Tym samym podmiot fi-
nansowy nie moze odmoéwi¢ udzialu w postgpowaniu pozasadowym. Nie jest
zatem mozliwe, aby owa strona sporu nie wzigta w nim udzialu, aczkolwiek
Rzecznik Finansowy nie moze narzuca¢ zadnej ze stron stanowiska w sporze.
Do Rzecznika nalezy jednak zapoznanie instytucji finansowej z roszczeniami
klientami oraz przedstawienie przepisow prawnych, ktére maja zastosowanie
w danym postgpowaniu i1 propozycji zakonczenia sporu. Istotnym jest, Ze jest to
jedynie propozycja, ktéra moze zosta¢ przez strony przyjeta, aczkolwiek nie
musi. Strony maja jednak obowiazek ustosunkowania si¢ do propozycji Rzecz-
nika w terminie wyznaczonym przez niego. Nalezy wskazaé, ze termin ten nie

31



Finanse i Prawo Finansowe * Journal of Finance and Financial Law ¢ Kwartalnik « 2016, 1li(1): 25-36
Adrian Bogustawski, Pozasadowe rozwigzywanie sporéw z podmiotem rynku finansowego...

Marzec/March 2016 « vol. lll, no. 1 ISSN 2353-5601

moze by¢ krotszy niz 7 dni [Rozporzqdzenie Ministra Finansow z dnia 14 stycz-
nia 2016 r...].

Wprowadzenie powyzszych zasad ma na celu wyrdbwnywanie pozycji stron
W sporze, a ponadto stuzy przedstawieniu klientowi petnego obrazu sprawy.

Jak zostalo wskazane powyzej, Rzecznik Finansowy nie ma instrumentéw
przymusu w zakresie zakonczenia sprawy w postgpowaniu pozasadowym. Tym
samym spor moze zosta¢ zakonczony jedynie w wyniku osiagnigcia przez strony
wspolnego stanowiska.

Z przeprowadzonego postgpowania, w terminie 14 dni od dnia, w ktorym
postgpowanie zostalo zakonczone, sporzadzany jest protokot wraz z informacja
o sposobie zakonczenia sporu. Kazda ze stron otrzymuje przedmiotowy protokot
w terminie 7 dni od jego sporzadzenia.

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

W oparciu o wskazane powyzej zasady i regulacje, ktore weszty w zycie
11 pazdziernika 2015 r. oraz 1 stycznia 2016 r., klient instytucji finansowej z0-
stal objety niewatpliwie szeroka ochrona, aczkolwiek powstaja pytania: czy
wprowadzenie instytucji pozasadowego rozstrzygania sporéw z podmiotem ryn-
ku finansowego jest konieczne, czy tez wystarczajaca ochrong zapewniaty klien-
towi instrumenty dotychczasowe oraz czy mozliwe byloby przejecie kompeten-
cji w zakresie rozpatrywania sporé6w z podmiotami rynku finansowego przez
inne, juz istniejace podmioty ochrony konsumenta?

Niewatpliwie nalezy stwierdzi¢, ze samo postgpowanie pozasadowe jest
mozliwe i byto mozliwe przed 1 stycznia 2016 r., jednakze m.in. w formie okre-
slonej w art. 183" i n. Ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania
cywilnego (DzU 2014, poz. 101 ze zm.), zwanej dalej KPC. Tym samym spor
taki mogt by¢ rozstrzygany w trybie postgpowania mediacyjnego i pojed-
nawczego. Nalezy jednak zauwazy¢, ze w oparciu o art. 183§ 1 KPC, postepo-
wanie takie ma charakter dobrowolny. Tym samym Zadna ze stron nie moze
zosta¢ przymuszona do wzigcia w nim udziatu. Zasada dobrowolnosci wydaje
si¢ w tym wypadku szczegdlnie istotna, bowiem strony przystepujace do takiego
postepowania winna charakteryzowa¢ wola polubownego rozstrzygnigcia sporu.
Ustawodawca wprowadzajac regulacje zawarta w art. 37 ustawy reklamacyjnej
uznal, ze udzial instytucji finansowej w postgpowaniu pozasadowym powinien
by¢ jednak obowiazkowy. Jak wskazuje ustawodawca, celem calej ustawy byto
,podwyzszenie poziomu ochrony osob korzystajacych z ustug finansowych”
[Informacja w sprawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r...]. Samo przystapienie
podmiotu finansowego do postepowania pozasadowego nastgpuje zatem na za-
sadach przymusu. Jednakze Rzecznik Finansowy nie posiada instrumentow wy-
muszajacych okreslone rozstrzygnigcie sporu. Jak zostalo wskazane powyzej,
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Rzecznik przedstawia jedynie propozycje zakonczenia sporu. Nadal do stron
nalezy wybor, czy na t¢ propozycje przystana. Tym bardziej moze wydawac sig,
ze przymuszanie jednej ze stron do wzigcia udziatu w postgpowaniu pozasado-
wym moze nie wptynaé na rozstrzygnigcie sporu zgodnie z wola konsumenta,
a wrecez przeciwnie — moze wplywac negatywnie na przymuszang strong.

Podnoszone sa rowniez argumenty, w ktorych wskazywane jest, iz ,,za nie-
uprawnione nalezy (...) uzna¢ zmuszanie podmiotow rynku finansowego do
uczestniczenia w postgpowaniu mediacyjnym. Nalezy pamigta¢, ze udziat
w takim postgpowaniu bedzie generowat koszt, gdyz podmiot rynku finansowe-
go bedzie musiat oddelegowac pracownika” (ponadto istnienie takiej formy
ochrony interesow klientdw instytucji finansowych moze si¢ przyczynia¢ do)
»zaspokajania roszczen klienta, ktoére moga by¢ przeciez calkowicie bezzasadne”
[Opinia Zwiqzku Pracodawcow Business Centre Club...].

Poza powyzszym, nalezy rowniez wskaza¢ argumenty kwestionujace zasad-
no$¢ nowych regulacji, ale ze wzgledu na mozliwos¢ realizacji kompetencji
Rzecznika Finansowego przez inne, funkcjonujace juz organy. Mianowicie,
chodzi o funkcjonujace na podstawie Ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze
nad rynkiem finansowym (DzU 2016, poz. 174), zwanej dalej UoNRF, regulacje
dotyczace polubownego rozstrzygania sporéw. Otdz, zgodnie z art. 18, ust. 1
UoRNF przy KNF utworzony jest Sad Polubowny. Zadaniem tej instytucji jest
rozpatrywanie sporéw powstatych pomiedzy podmiotami finansowymi (nadzo-
rowanymi przez KNF), a odbiorcami ustug tych podmiotdéw, czyli klientami.
Tym samym sad ten uprawniony jest do dziatan zmierzajacych do pozasadowe-
go rozstrzygnigcia sporu. Oczywiscie w przypadku tego Sadu Polubownego
postgpowanie toczy si¢ w oparciu o regulacje KPC. Tym samym powstaje rOw-
niez rozbieznos¢ w zakresie fakultatywnosci a obligatoryjnosci udziatu w poste-
powaniu. Warto jednak wskaza¢ na opinie, zgodnie z ktorymi mozliwe bytoby
stworzenie instrumentéw ochrony podobnych do tych, ktore przystuguja Rzecz-
nikowi Finansowemu, jednak w oparciu o instytucj¢ juz istniejaca. Podnoszone
sa argumenty, iz ,,sad ten (Sad Polubowny przy KNF) ma przeciez opracowany
regulamin, ustalong list¢ mediatoréw i doswiadczenie w rozstrzyganiu spraw
nalezacych do jego witasciwosci” [Kowalewski i Ziemiak 2015]. Tym samym
dysponowatby narz¢dziami pozwalajacymi na rozszerzenie jego kompetencji na
caly sektor finansowy.

Podobnie, wskazywane sa inne instytucje, ktore mogtyby wykonywaé czyn-
nosci obejmujace kompetencje instytucji Rzecznika Finansowego W sporach
konsumentéw z podmiotem finansowym. Mianowicie, chodzi o powstate na
mocy Ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (DzU 2014,
poz. 148 ze zm.), zwana dalej UolH, stale polubowne sady konsumenckie.
Zgodnie z art. 37, ust. 3 UolH zadaniem takich sadoéw jest rozpatrywanie m.in.
sporéw o prawa majatkowe wynikajace rowniez z umow o §wiadczenie okreslo-
nych ustug pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca. W przypadku tych sadoéw
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rowniez zastosowanie znajduja przepisy KPC regulujace mediacje i postgpowa-
nie polubowne. Tym samym, w tym wypadku postgpowanie charakteryzuje tak-
ze przymiot dobrowolno$ci. Za takim rozwiazaniem przemawia rowniez ,,rozwoj
idei sadow konsumenckich, a takze (zapewnienie) (...) powszechnego dostgpu
do procedur mediacyjnych” [Kowalewski i Ziemiak 2015]. Za rozszerzeniem
obowiazkéw organdéw Inspekcji Handlowej moze przemawiaé stosunkowo
sprawne dziatanie przedmiotowych organow w realizacji obecnie natozonych
przez ustawodawce obowiazkoéw. Mianowicie, z danych statystycznych wynika,
ze w 2013 r. inspektorzy Inspekcji Handlowej rozpatrzyli ponad 13 050 wnio-
skow. Oczywistym jest, ze w tym wypadku o sprawnym dzialaniu decyduje
procent zakonczonych pozytywnie dla konsumenta spraw, ktorych ilos¢ stanowi-
ta 2/3 ilo$ci wszystkich przywolanych wnioskow [Raport Urzedu Ochrony...,
2014].

Przez pozytywne zakonczenie sprawy dla konsumenta rozumiane jest w tym
wypadku zakonczenie sporu w postgpowaniu pozasadowym, natomiast przez
negatywne zakonczenie sporu rozumiane jest nie dojscie do porozumienia
Z przyczyn nieuznania stanowiska konsumenta przez druga strong lub z powodu
nie przystania na propozycje przedsigbiorcy przez konsumenta. Przywotane
statystyki obrazuje wykres 1.

Na podstawie powyzszych danych mozna wskaza¢ na sprawne dziatanie or-
gandéw Inspekcji Handlowej. Oczywistym jest jednak, ze powierzenie tym orga-
nom kompetencji w zakresie rozpatrywania sporow przed instytucjami finanso-
wymi wymagaloby kompleksowego przygotowania przedmiotowych organow
w tym zakresie.
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B Whioski, w ktorych zawarto porozumienie
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Wykres 1. Whnioski rozpatrywane przy Inspekcji Handlowej w roku 2013

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Raportu Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentow..., 2014 r.
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Z powyzszych rozwazah wynika zatem, ze mozliwe bytoby zapewnienie
petnej ochrony konsumenta na fundamencie instytucji juz istniejacych, przy
rozszerzeniu ich kompetencji. Jednakze w Zadnej z przywotanych instytucji
pozasadowe rozpatrywanie sporOw nie rozstrzyga si¢ przy obowiazkowym
udziale ktorejkolwiek ze stron. Mozna zatem wnioskowaé, ze intencja ustawo-
dawcy, rozumiang poprzez szersze objecie ochrona konsumenta, bylo wprowa-
dzenie obligatoryjnosci udziatu dla instytucji finansowe;.

PODSUMOWANIE

Wprowadzenie nowych regulacji, majacych na celu szersza ochrone kon-
sumenta w sporach z instytucja finansowa, spowodowato powotanie do zycia
Rzecznika Finansowego, do ktorego szczegdlnych zadan nalezy wszczynanie
postepowania pozasadowego. Od 1 stycznia 2016 r. konsument ma bowiem
mozliwo$¢ skorzystania z pozasadowego rozstrzygnigcia sporu z instytucja fi-
nansowa. Uprawnienie to przystuguje dopiero po wykorzystaniu procedury re-
klamacyjnej — okreslonej w ustawie reklamacyjnej, oraz przy braku innych prze-
ciwskazan, takich jak m.in. rozpatrywanie wcze$niejsze sporu przez sad lub
organ sadownictwa polubownego. Nalezy wskaza¢ znaczaca roéznice pomigdzy
znang wczesniej mozliwoscia przeprowadzenia postgpowania mediacyjnego
w oparciu o przepisy KPC a regulacjami wprowadzonymi ustawa reklamacyjna.
Mianowicie, w pierwszym przypadku przystapienie do postgpowania pozasado-
wego ma charakter fakultatywny, natomiast w art. 37 ustawy reklamacyjnej
ustawodawca wskazal obowiazek przystapienia instytucji finansowej do poste-
powania. Takie rozwiazanie miato na celu rozszerzenie ochrony konsumenta.
Nalezy jednak wskaza¢, ze brak dobrowolnosci postgpowania moze skutkowac
negatywnym nastawieniem instytucji finansowej do samego postepowania
i brakiem dazenia do rozstrzygnigcia pozasadowego.

Tym samym mozna stwierdzi¢, ze pomimo zatozen ustawodawcy dotycza-
cych zwigkszenia ochrony konsumenta, zachodzi ryzyko braku mozliwosci osia-
gnigcia zgodnego stanowiska stron przy poszanowaniu ich intereséw. Obawe
wzbudza takze brak informacji w ustawie reklamacyjnej o terenowych organach
Rzecznika Finansowego. Moze to skutkowaé ograniczeniem mozliwosci dostgpu
do tej instytucji dla konsumenta. Jednoczes$nie, wprowadzenie optaty przy poza-
sadowym rozstrzyganiu spordw nie powinno ogranicza¢ dostepu do samej insty-
tucji, majac szczeg6lnie na uwadze mozliwo$¢ zastosowania zwolnienia z tej
optaty w szczeg6lnych przypadkach.
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OUT-OF COURT SETTLEMENT OF DISPUTES WITH AN ENTITY OPERATING
ON THE FINANCIAL MARKET AS AN ELEMENT OF CONSUMER PROTECTION

The main issue analysed in this article is the topic of consumer protection and instruments
that he may use, provided by the legislator. The author analysed, in particular, the issue of out-of-
-court settlement of a dispute with a financial institution, which was introduced on 1 January 2016.
The author’s objective was to conduct a comparative analysis in the area of consumer protection
— within the legal framework valid as of before the introduction of the Financial Ombudsman
and after said institution was introduced. The author, focusing on out-of-court settlement of
a dispute pointed out to advantages and drawbacks of such procedure — basing on the rules
and regulations indicated in the so-called Complaint Act. Basing on the analysis carried out,
the author presented certain conclusions concerning the assessment of the reasonability of
introducing the institution of Financial Ombudsman and out-of-court settlement of disputes.

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