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Ustawa o rozpatrywaniu 
reklamacji przez podmioty 

rynku finansowego 
i o rzeczniku finansowym 

POGU\DY 

W okresie przedwyborczym dopada polski partament gorqczka legi
slacyjna. Kadencja sejmu trwa cztery lata i przez catq jej dtugosc 
wnoszone Sq liczne projekty nowych ustaw. Jest jednak swego 
rodzaju tradycjq, iz dopiero pod koniec kadencji w pospiechu uchwa
lane sq dziesiqtki, jesli nie setki ustaw, co niestety negatywnie wptywa 
na jakosc stanowionego w Polsce prawa. 

BARTtoMIEJ BRONISZ 

P rzykladem tak uchwalonego aktu prawnego jest ustawa z 5.08.2015 r. 
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego 

i o Rzeczniku Finansowym. Ustawa weszla w Zyc:ie 11.10.2015 r. Jestto akt 
~ duZyn1 znaczeniu dla praktyki funkcjonowania instytucji dzialaj~tcych 
na polskim rynku finansowym, ktory w sposob istotny zmieni reguly 
i standardy obslugi klient6w. Jest pewnym paradoksem, iz uchwalenie tak 
znaczl!Cego aktu prawnego przeszlo niemalze bez echa. Sarna ustawa zostala 
natomiast uchwalona, jak na standardy polskiego parlamentu, ekspresowo 
- poselski projekt ustawy zlozono u marszalka Sejrnu 15.03.2015 r., a ustawct 
uchwalono juz 5.08.2015 r. 

Celustawy 
Gl6wnyrn celem ustawy jest zobowi~anie wszystkich instytucji finan

sowych, kt6re ustawa definiuje jako podrnioty rynku finansowego, do przyj
rnowania i udzielania terrninowej odpowiedzi na skladane przez ich klien
t6w reklarnacje. Co do zasady jest to sluszna idea, gdyi w tyrn zakresie rynek 
nie wypracowal jednolitej praktyki, a kazda instytucja posiadala wlasne 
wewn~trzne regulacje - opr6cz instytucji finansowych objc;tych nadzorern 
Kornisji Nadzoru Finansowego, kt6re powinny stosowac sic.: do wyrnog6w 
okreslonych w uchwale z 26.05.2015 r. w sprawie zasad dotyczl}cych procesu 
obslugi skarg przez instytucje finansowe. 

Niestety, sluszna idea zostala zrealizowana w sposob najgorszy 
z moZliwych. Ustawa nie zostala poprzedzona rzetelnym procesem legi
slacyjnym, nie zostala poddana szczegOlowym konsultacjom spolecznym, 
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a w konsekwencji wiele jej postanowien zostalo zredagowanych w bardzo 
nieprecyzyjny sposob, ustawa pelna jest luk i wewn~trmych sprzecznosci. 

Celem niniejszego artykulu jest zwr6cenie uwagi na najwi~ze w ocenie 
autora problemy i wq.tpliwosci zwiq.zane z uchwalonq. 5.08.2015 r. ustawq. 
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzecz
niku Finansowym. 

Procedura ntldamacyjna 
Ustawa rna trzy zasadnicze cz~sci, pierwsza dotyczy obowiq.zkowej 

procedury reklamacyjnej, kt6ra zostala naloiona na wszystkie podmioty 
rynku finansowego, druga dotyczy kompetencji nowego organu centralnego, 
jakim jest Rzecznik Finansowy, a trzecia obowil}zkowej procedury media
cyjnej prowadzonej przed Rzecznikiem Finansowym. 

Definirja podmiotu rynku finamowego 
Obowil}zek udzielenia terminowej reklamacji jak wyiej wskazano zostal 

nalozony na wszystkie podmioty rynku finansowego. Sq. to w zasadzie 
wszystkie instytucje finansowe, kt6re prowadz\}; swojq. dzialalnosc na tery
torium Polski, w tym: banki, zaklady ubezpieczeniowe, fundusze inwe
stycyjne, ale r6wniei np. firmy leasingowe i instytucje poiyczkowe i wiele 
innych- wszystkie te instytucje ustawa obejmuje definicjq. ,podmiotu rynku 
finansowego". Ju.Z jednak na wst~pie powstaje Wl}:tpliwosc co do zakresu 
podmiotowego ustawy, gdyZ nie jest precyzyjnie u.regulowane, czy insty
tucje kredytowe ( tj. banki, ktore maj11 siedzib~ w innym nii Polska kraju 
czlonkowskim Unii Europejskiej), a ktore prowadz11 dzialalnosc trans
granicznll na terytorium Polski, zostaly obj~te obowi¥kami naloionynu 
przez ustaw~, czytei nie. Zgodnie z definicjl} zawartl}. w ustawie podmiotem 
rynku finansowego jest mit;dzy innymi ,oddzial instytucji kredytowej", a nie 
zas sama instytucja kredytowa - w tym miejscu zwr6cic naleiy uwagt;, iz 
jest to ewidentny bll}d ustawodawcy, gdyi oddzial instytucji kredytowej nie 
posiada osobowosci prawnej, a wic;c objc;cie oddzialu instytucji kredytowej 
obowiq.zkami wynikajl}.cymi z ustawy b~dzie nieskuteczne, gdyi oddzial, 
w najwi~kszym skr6cie, zawiera umowy nie w swoim imieniu, ale w imieniu 
instytucji kredytowej, kt6rej jest czt;scil}. 

Ustawa w definicji klienta odnosi sift jednak jui do klienta instytucji 
kredytowej. Wykladnia gramatyczna i logiczna niestety nie dajl} w tym 
zakresie jednoz~acznej odpowiedzi. Wzgl~dy celowosciowe przemawia
ill jednak za przyj~ciem, iz instytucje kredytowe prowadz~ce trans
granicznie dzialalnosc na terenie Polski obj~te s11 zakresem ustawy, 
mimo ie wprost z samej de6nicji ,podmiotu rynku finansowego" to nie 
wynika. lnne rozumienie przedmiotowych zapis6w ustawy prowadziloby 
jednak do nieuzasadnionego podzialu klient6w ria dwie kategorie. Ot6i 
przy zastosowaniu og6lnych dyrektyw wykladni j~zykowej, klienci insty
tucji kredytowych, jesli obslugiwani byliby bezposrednio, to nie byliby 
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uprawnieni do zlozenia reklamacji w trybie ustawy, natomiast klienci 
obslugiwani poprzez oddzial instytucji kredytowej posiadaliby takie upraw
nienia. Jak juz wyzej wskazano, o~dzial instytucji kredytowej w zakresie 
zawierania um6w z klientami jest prawnie transparentny, to znaczy, ze nie 
jest on stronll zawieranych z klientami um6w. Gdyby przyjllc, iz instytu
cja kredytowa dzialaj~ca transgranicznie jest wyj«cta spod rygor6w ustawy, 
to ta sama instytucja, gdyby r6wnoczesnie swiadczyla uslugi na terenie 
Polski poprzez oddzial w stosunku do polskich klient6w, raz bylaby zobo
wi~zana, a raz nie. Taki wniosek jest oczywiscie absurdalny, a w zwi~zku 
z tym nalezy przyjl!c, iz definicja klienta, kt6q posluguje si~ ustawa, prze
Sl!dza, ze wszyscy klienci danej instytucji, kt6rzy zawarli w Polsce umowc; 
z instytucjl! kredytow'!, s~ uprawnieni do zloienia reklamacji w trybie 
ustawy, niezaleznie, czy taka instytucja dziala w Polsce poprzez oddzial, 
czy tei transgranicznie. 

Co to jest reklamatja 
Zgodnie z art. 2 ust. 2 ustawy ,reklamacj=~:" jest ,wystJWienie skiero

wane do podmiotu rynku finansowego, w ktOrym. klient zglasza zastrze
zenia dotycz=t:ee usiug swiadczonych przez podmiot rynku :finansowego". 
Jest to wyj~tkowo og6lna i nieprecyzyjna definicja, kt6ra w praktyce budzic 
b~dzie ogromne Wl!tpliwosci, jakie konkretnie ,wyst~pienia" nalezy uznac 
za reklamacje, a jakie nie. Termin ,zastrzezenia" jest nieznanl} polskiemu 
jc;zykowi prawnemu instytucjl}, kt6ra w spos6b nowatorski (najpewniej 
w spos6b przypadkowy) wprowadzona zostala przez ustawc;. 

0 tym, czy mamy do czynienia z reklamacjl!, przesl}dzac bc;dzie zawar
cie w reklamacji owych ,zastrzeien" co do uslug swiadczonych przez dany 
podmiot rynku finansowego. Ich zawarcie w wystl}pieniu bcrdzie odr6Zniac 
reklamacjcr od innych skarg i wniosk6w wnoszonych przez klient6w. 

I w konsekweoofl ZB ~ natety uzna6 katde ~ klient,a~ nle
zadowolenia z wszelt<lch SWladczonyoh ualug pi'ZQ dany podmlot rynku flnanlowego. 

Jest to bardzo og6lna i niejednoznaczna definicja, kt6ra bardzo utrudni 
podmiotom rynku finansowego dzialalnosc operacyjn11, gdyi zmusi podmio
ty rynku .fi.nansowego do traktowania jako reklamacje niemalze wszystkich 
przejaw6w niezadowolenia klienta ze swiadczonych usfug - co wydaje sicc 
nie bylo jednak intencjl} ustawodawcy. 

W ocenie autora reklamacjami w rozumieniu ustawy nie bc;dl} w szcze
g6lnosci zastrzezenia klient6w dotycz~ce innych kwestii niz swiadczone 
przez dany podmiot rynku finansowego uslugi. A zatem reklamacje doty
CZl!Ce polityki inwestycyjnej danej firmy, skladu personalnego jej zarz~du 
i innych kwestii niezwi'!zanych scisle z dzialalnosci. )eracyjnll danego 
podmiotu nie bctdll reklamacjami w rozumieniu ustaw}Y, a zatem nie bcrdzie 
sic; z nimi Wil}zal obowi'!zek udzielenia terminowej odpowiedzi. 
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Niestety, mimo wszystko tak szerokie ujl(cie terminu "reklamacja" 
prowadzic bc;dzie musialo do znacznego obcil!ienia podmiot6w rynku finan
sowego dodatkowymi kosztami administracyjnymi zwil!zanymi z koniecz
noscill zatrudnienia dodatkowych os6b, kt6re bctdll zajmowac sil( wyll!cz
nie sporzl!dzaniem odpowiedzi na roszczenia klient6w, a to nieuchronnie 
doprowadzi do zwicckszenia koszt6w uslug :finansowych w Polsce. Niestety, 
kluczowa definicja w ustawie dotyczllca reklamacji nie zostala w naleiyty 
spos6b zredagowana. Nie zostaio r6wniei policzone, ile bccdzie kosz.towalo 
wdroienie ustawy przez podmioty rynku finansowego i w jakim zakresie 
przeloiy sic; to na wzrost cen uslug finansowych w Polsce. 

Spos6b zloienia rek/amacji 
Ustawa umoiliwia zloienie reklamacji w zasadzie w kaidy moiliwy 

spos6b, jak stanowi art. 3 ust. 2 ustawy: 
W w formie pisemnej - osobiscie, w kaidej jednostce podmiotu rynku :fi

nansowego obslugujl!Cej klient6w, albo poczt'!, 
I ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokolu podczas wizyty klienta 

w kaidej jednostce podmiotu rynku finansowego obsluguj'!cej klient6w; 
lub 
w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodk6w komunikacji elektro
nicznej, o ile takie srodki zostaly do tego celu wskazane przez podmiot 
rynku finansowego. 
Tak szeroki spos6b wnoszenia reklamacji wymusi na podmiotach rynku 

finansowego, nawet na tych najmniejszych, odpowiednie przygotowanie 
punkt6w obslugi klienta i zatrudnienie nowych os6b wyl'!cznie odpowie
dzialnych za _przyjmowanie reklamacji wnoszonych przez klient6w. 

Forma odprrwiedzi 
Krytyce naleiy r6wniei poddac art. 5 ustawy, zgodnie z kt6rym podmiot 

rynku finansowego udziela klientowi odpowiedzi w postaci papierowej 
lub za pomoq innego trwalego nosnika informacji. Ustawa wprowadza 
do polskiego systemu prawnego now~ form~ czynnosci prawnej, jak~ 
jest forma papierowa. W zwi'!zku z tym powstaje WC!tpliwosc, czy prze
pisy og6lne kodeksu cywilnego dotycz'!ce formy pisemnej i wymagajl!ce 
dla skutecznosci oswiadczenia woli zloionego w tej formie wlasnorc;czne
go podpisu osoby je skladaj'!cej majl! do formy papierowej zastosowanie, 
czy nie. Wydaje sic;, ie skoro ustawa posluguje sicc now'! formlJ, a wyraznie 
jest to inna forma od formy pisemnej, to uznac naleiy, ii przepisy kodeksu 
cywilnego nie maj'! do niej zastosowania, a wic;c wlasnorccczny podpis osoby, 
kt6ra przygotowala odpowiedi na reklamacjcc, nie jest konieczny. 

Autorzy ustawy nie S=! r6wniei zwolennikami wsp6lczesnych technologii, 
gdyi odpowiedi na reklamacjl( moie bye dostarczona pocztl! elektroniczn'! 
wyi'!cznie na wniosek klienta. Trudno uznac t~ regulacjc; za uzasadnion=1, 
gdyi nawet jesli jej celem byia ochrona os6b, kt6re nie posluguj'! sic; poczt'! 
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elektronic:zn'!, to wydaje sic;: ona kompletnie zb~a, gdyi osoba nieposiadaj~
ca wiasnego adresu poc:zty elektronic:znej nie podalaby go podmiotowi rynku 
finansowego. Co wic;:cej, ustawa pozwala udzielic odpowiedzi w fonnie trwalego 
nosnika, kt6rymi S'! mic;dzy innymi plyta DVD,jak i wiadomosc tekstowa 
(sms)- trudno sic;: w tym doszukaC jakiejkolwiek logiki ze strony ustawodawcy. 
W konsekwencji juz na etapie zawierania umowy z klientem powinno zostac 
w niej wprost przewidziane, iZ dla cel6w realizacji wymog6w okres1onycil usta
Wl! to poc:zta elektroniczna bccdzie form'! komunikacji z klientem. Jest to o tyle 
istotne, iz poczta elektroniczna w znacz'!cy spos6b obnizy koszt wysyiania 
odpowiedzi do klient6w (a mowa jest o znacznej ich liczbie), a takZe znacznie 
ulatwi kontrolcc terminowosci udzielania odpowiedzi na zglaszane reklamacje. 

Treit odpowiedzi 
Kolejno krytyce poddac r6wniez naleiy wymagan'! przez ustawcc tresc 

odpowiedzi, jak'! zgodnie z art. 9 ustawy podmiot rynku finansowego musi 
w niej zawrzec. Odpowiedz powinna zawierac w szczeg6lnosci: 

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostala rozpa
trzona zgodnie z wol~ klienta; 

2) wyczerpuj'!cq informacjc;: na temat stanowiska podmiotu rynku fi
nansowego w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie 
odpowiednich fragment6w wzorca umowy lub umowy; 

3) imict i nazwisko osoby udzielaj'!Cej odpowiedzi ze wskazaniem jej sta
nowiska sluzbowego; 

4) okreslenie terminu, w kt6rym roszczenie podniesione w reklamacji 
rozpatrzonej zgodnie z wol'! klienta zostanie zrealizowane, nie dluz
szego niz 30 dni od dnia sporzqdzenia odpowiedzi. 

Wymaganie, aby odpowiedz zawierala uzasadnienie faktyczne i praw
ne,jestwymogiem skopiowanym z wymog6w dotyczl}cych tresci decyzji 
administracyjnej (okreslonych w kodeksie post~powania administra
cyjnego) i naklada zupelnie nieuzasadniony, dodatkowy, niezmiernie 
ucii}Zliwy obowil}zek administracyjny, ktory dodatkowo zwi~kszy kosz
ty funkcjonowania podmiotow rynku finansowego na polskim rynku. 
Stosowanie takich samych wymagan wzglccdem podmiot6w rynku finan
sowego jak wzgltrdem organ6w administracji publicznej uczyni z procedury 
reklamacyjnej de facto procedurtr administracyjnl!. Jest to nieprawidlowe 
rozwil!zanie, tym bardziej ie ustawa nie r6znicuje reklamacji blahych, kt6re 
mogq zostac uznane od n;ki i nie wymagaj~ w zasadzie zadnej odpowiedzi, 
od reklamacji skomplikowanych, kt6re wymagaj'! dluzszej i bardziej rozbu
dowanej odpowiedzi. 

Co witrcej, jesli podmiot rynku finansowego nie zgodzil sicc z wniesion~ 
przez klienta reklamacj'!, to odpowiedz powinna jeszcze dodatkowo zawie
rac pouczenie 0 mozliwosci: 

1) odwolania sic;: od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli podmiot 
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rynku finansowego przewiduje tryb odwolawczy, a takie o sposobie 
wniesienia tego odwolania; 

2) skorzystania z instytucji mediacji albo Sl!du polubownego, albo inne
go mechanizmu polubownego rozwi~zywania spor6w, jezeli podmiot 
rynku finansowego przewiduje tak~ moiliwosc; 

3) wyst~pienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finan
sowego; 

4) wyst~pienia z pow6dztwem do s~du powszechnego ze wskazaniem 
podmiotu, kt6ry powinien bye pozwany, i slldu miejscowo wlasciwego 
do rozpoznania sprawy. 

Szczeg6lnie punkty 3) i 4) Sl! absolutn~ nowosci~ w polskim systemie 
prawnym, gdyz s~ niejako przejawem wymuszenia na podrniotach rynku 
finansowego swoistej ,autodenuncjacji". Jest to wyraz braku zaufania 
do podmiot6w rynku finansowego. 

Skutki nieudzie/enia w terminie odpowiedzi na reklamacj~ 
Kolejnym, jednak juz duzo powazniejszym problemem zwi~zanym 

z przedmiotowl! ustaw~, jest W<!tpliwosc zwi~zana ze skutkiem nietermi
nowego udzielenia odpowiedzi na zlozon~ przez klienta reklamacjcc. Otoz 
zgodnie z ustaw~ o rozpatrywaniu reklamacji podmiot rynku finanso
wego rna 30 dni (w okreslonych przypadkach 60 dni) na udzielenie odpo
wiedzi na zloion~ reklamacj~. W przypadku nieudzielenia odpowiedzi 
w terminie uwaia si~ reklamacj~ za rozpatrzonl! zgodnie z wol11 klienta. 
Wydaje sicc, ze tresc tego przepisu jest oczywista i w kazdym przypadku 
nieustosunkowanie sicc przez podmiot rynku finansowego w terminie bctdzie 
sankcjonowane uznaniem reklamacji za rozpatrzon~ zgodnie z i~daniem 
klienta. Jednakie ustawa nie zawiera zamknicctego katalogu roszczen, jakie 
klient moie/powinien zawrzec w reklamacji, a zatem w przypadku, gdy 
reklamacja: (i) nie zawiera wyraznego roszczenia lub (ii) zawiera roszczenie, 
kt6rego spelnienie byloby sprzeczne z prawem albo niemoiliwe, a nadto gdy 
(iii) roszczenie jest ewidentn~ pr6b~ wyludzenia pieniccdzy od podmiotu 
rynku finansowego (np. gdy reklamacja zostala wyslana w tysi~cu egzempla
rzy do r6inych jednostek podmiotu rynku finansowego) - skutek nieudzie
lenia odpowiedzi w terminie nie jest w ocenie autora oczywisty. 

Przedmiotowe rozwi~zanie co do skutku nieudzielenia odpowiedzi 
w terminie jest wyraznie inspirowane niedawno znowelizowanymi przepi
sami kodeksu cywilnego dotycz'lcymi rcckojmi za wady rzeczy sprzedanej 
- co wydaje sic; bye krokiem rozslldnym. Kodeks cywilny stanowi, ii nieza
dowolonemu nabywcy rzeczy przysluguj~ zasadniczo cztery alternatywne 
i wyrainie zdefiniowane roszczenia. s~ to: (i) z~danie obnizenia ceny, (ii) 
i~danie zwrotu pelnej ceny przy odstllpieniu od umowy, (iii) i~danie wymia
ny rzeczy na woln~ od wad lub (iv) usuni~cia wady. Zatem nieudzielenie 
odpowiedzi w terminie przez sprzedawccr wywoluje niebudz~ce Wlltpliwo5ci 
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skutki prawne w postaci fikcji prawnej uznania przez sprzedawc~ jedne
go z powyzszych roszczen. Fakt nieudzielenia odpowiedzi na reklamacj~ 
w terminie nie wywoluje najmniejszych w~tpliwosci co do jego skutk6w. 
loaczej jest w przypadku przedmiotowej ustawy, gdyi ta nie ogranicza 
zakresu roszczen, jakie zawarte mogq bye w reklamacji. Jest to poniek~d 
logiczne, gdy:i nie byloby moiliwe stworzenie zamknir.:tego katalogu dost~
nych roszczen, gdyi ustawa dotyczy caiego rynku finansowego i niezliczo
nego typu um6w- podaje to jednak w w~tpliwosc, czy rozwi~zanie przyjc;te 
w ustawie jest zatem wlasciwe. 

Wyobrazmy sobie, ze podmiot rynku finansowego nie udzieli termino
wej odpowiedzi na reklamacjcc (abstrahuj~c od powod6w jej nieudzielenia 
w terminie), wyslan~ w tysil!cach egzemplarzy, dotyczl!Cl! rzekomej utraty 
przez klienta kwoty miliona zlotych z rachunku bankowego, kiedy oczywi
ste jest, iz danemu klientowi nigdy taka kwota nie przyslugiwala. Bezreflek
syjne przyj~cie postanowien ustawy w tym zakresie prowadzi do absurdu, ie 
bank winien wyplacic takiemu klientowi milion zlotych. 

I ~ powyuzego problemu Jest uzoanle, It ustawa wprowadza w tym 
zakrwie ~znla c:fornnlemanle pn!lWne (wzrulzalne), kt6rago skutkiem,. przyftde 
flkcfl prawnet, te rekkmlcja zorrta1a umn za rot:~~ z wofft kJienta. 

Innymi slowy w takiej sytuacji podmiot rynku finansowego b~dzie m6gl 
wykaza.C (w ewentualnym postccpowaniu S:J:dowym z pozwu klienta), ii nie 
istnialy podstawy do wniesienia skutecznej reklamacji przez klienta, tzn. 
wskazane w reklamacji zastrzeienia co do swiadczonych przez podmiot 
rynku finansowego uslug nie mialy miejsca, ergo reklamacja byla obiek
tywnie niezasadna. Wykazanie niezasadnosci reklamacji pnez podmiot 
rynku :finaosowego powinoo uwolnic good odpowiedzialnosci. 

Natomiast w przypadku nieprecyzyjnych zastrzeien (roszczen) zawartych 
w reklamacjach to na podmiocie rynku finansowego ci~c b~dzie odpowie
dzialnosc za ustalenie, czego dokladnie klient si~ domaga, gdyi tylko wtedy 
podmiot rynku finansowego bc;dzie m6gl udzielic wfasciwej odpowiedzi 
na zloionll reklamacjcc. W przypadku jeSli klient nie zd~y uzupdnic zloionej 
reklamacji o dokumenty i informacje, kt6re bylyby niezb~ne do pozytywne
go zakonczenia jego reklamacji, to podmiot rynku finansowego w zwil}zku 
z wi~~ go terminami b~e musial odm6wic zasadno8ci takiej reklamacji. 

Niestety, skutkiem przedmiotowego rozwi~zania mogll bye tysi11ce, jesli 
nie miliony niezasadnych reklamacji, skladanych tylko i wyll}cznie w celu 
utrudnienia udzielenia terminowej odpowiedzi, co nast~pnie doprowadzic 
moie do zalewu s~d6w pozwami przeciwko podmiotom rynku finansowego. 
Ustawa nie wprowadza zadnego ograniczenia, ani wymagan co do tresci 
reklamacji (poza wskazywanym juz wyzej enigmatycznym ,zastrzeze
niem"), a zatem niejako daje przyzwolenie na skladanie ogromnej ilosci 
oiezasadnych reklamacji, tylko po to, by podmiot rynku finansowego oie 
zdatzyl odpowiedziec w terminie. Brak jakichkolwiek obostrzen w tym 
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zakresie i moiliwe fatalne skutki nieudzielenia odpowiedzi na reklamacj~ 
w terminie spowoduje, ii podmioty rynku finansowego rygorystycznie prze
strzegac httd~ obowi~zku udzielenia terminowej odpowiedzi. Wymuszony 
na podmiotach rynku finansowego pospiech moie jednak doprowadzic 
do tego, ii czc;sc reklamacji zostanie odrzucona tylko i wyll!cznie z tego 
powodu, ie podmiot rynku finansowego nie httdzie mial dostatecznego 
czasu na rzetelne zapoznanie si~ ze wszystkimi reklamacjami i prewencyjnie 
udzielac hccdzie negatywnych odpowiedzi. 

Zloienie reldamacji przez ldienta, 
kt6ry nie zawarlumowy z podmiotem rynku finansowego 

Kontrowersyjna jest r6wniei regulacja dotycz~ca uprawnienia klien
t6w do wniesienia reklamacji, nawet wtedy, kiedy klienta nie l~czy umowa 
z podmiotem rynku finansowego. Sytuacja ta dotyczyc htrdzie w zdecydo
wanej wi~kszosci przypadk6w, kiedy niedoszlemu klientowi odm6wiono 
zawarcia umowy i na ttt okolicznosc klient zloiyl reklamacjc;. W takim przy
padku podmiot rynku :finansowego jest zobowillZany do poinformowania 
klienta w terminie 7 dni od zgloszenia roszczenia o procedurze skladania 
i rozpatrywania reklamacji, w tym o: 

1) miejscu i formie zloienia reklamacji; 
2) terminie rozpatrzenia reklamacji; 
3) sposobie powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji. 
Wl!tpliwosc budzi jednak kwestia liczenia terminu udzielenia odpowie

dzi na reklamacjtr zloion~ przez klienta, kt6rego nie l~czy stosunek umowny 
z podmiotem rynku finansowego, czy winien on bye liczony od pierwot
nej reklamacji (roszczenia), czy tei od momentu wyslania informacji, czy 
od wniesienia uzupelnionej reklamacji (jesli pierwotnie reklamacja nie 
zawierala w sobie wszystkich niezbttdnych element6w). W ocenie autora 
niniejszego artykulu kluczowe b~dzie ustalenie, czy reklamacja zawie
ra wszystkie niezb~dne elementy od niej wymagane (czyli czy zawiera 
zastrzeienie co do uslug oferowanych przez dany podmiot rynku finan
sowego), a jesli tak, to termin winien bye liczony od dnia wniesienia pier
wotnej reklamacji i czynnosci nast~pcze nie przerywajll biegu terminu 
na udzielenie odpowiedzi. Je8li natomiast konieczne jest uzupelnienie 
reklamacji, to termin powinien bye liczony od jej ponownego wniesienia. 

Rzecznlk Flnansowy 
Zgodnie z ustaw~ z perspektywy podmiot6w rynku finansowego 

istotne bctdlJ.. dwa podstawowe zadania Rzecznika. Pierwszym bccdzie 
nadzorowanie podmiot6w rynku finansowego, czy wypelniajl! nalozone 
na nie obowilJ_.zki zwi~zane z terminowym rozpatrywaniem reklamacji, 
a drugim prowadzenie pozaslldowego postccpowania w sprawie rozwil!zy
wania spor6w micrdzy klientem a podmiotem rynku finansowego. Nie SlJ.. 

to oczywiscie wszystkie kompetencje Rzecznika Finansowego okreslone 
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w ustawie, jednak te dwie wzbudzaj~ najwi~cej kontrowersji i dlatego zosta
n~ pokr6tce om6wione. 

Kary 
W zakresie pierwszego z tycll zadan kluczowa jest moiliwosc nalo

ienia przez Rzecznika Finansowego kary administraCY,jnej do wysokoSci 
100 000 zlotych za nieprzestrzeganie obowi'IZkOw dotycz¥ych rozpatry
wania reldamaqi przez podmioty .rynku finansowego. Ustawa nie precyzuje, 
czy kara w powyiszej wysokosci naleiy si~ za ka.Zde naruszenie obowil!zk6w 
naloionych przez ustaWft, cry tei Rzecznik F mansowy ~dzie m6gl ukarac 
dany podmiot globalnie za wszystkie naruszenia ustawowych obowil!zk6w. 
Trese ustawy nie daje w tym przedmiocie odpowiedzi. Na szczctscie ustawa 
pozwala przy ustalaniu wysokosci kary pieni~nej na uwzgltednienie stopnia 
naruszenia przepis6w, okolicznosci tego naruszenia oraz moiliwosci finan
sowych podmiotu, kt6ry dopuscil sict naruszenia. Zatem moina oczekiwac, iz 
w tym zakresie Rzecznik Finansowy b~dzie dzialac racjonalnie i nie b~dzie 
karat podmiot6w rynku finansowego za kaide przewinienie kar~ w najwyi
szej wysokoSci. Co wi~, od decyzji Rzecznika Finansowego o naloieniu 
kary b~zie si~ moina odwolae do s¥fu administtacyjnego -po wczesniej
szym wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy. 

Pozas!dowe posl9powanle w sprawle ntZWIIJzywanla spor6w 
mlfdzy kllentem a podmiotem rynku flnansowago 

Ustawa wprowadza do polskiego systemu prawnego obowi~zkow~ proce
durcc mediacyjn~, kt6ra bccdzie odbywac si~ przed Rzecznikiem Finansowym 
i dotyczyc bctdzie rozpatrywania przez niego odrzuconych przez podmioty 
rynku finansowego reklamacji. Jest to wyraz tendencji, by w coraz wi~k
szym zakresie organy administracji publicznej zaangaiowane byly w prowa
dzenie mediacji pomictdzy zwasnionymi stronami. W toku postccpowania 
Rzecznik Finansowy powinien przedstawic podmiotowi rynku finansowe
go, jakie s~ roszczenia klienta, powinien przedstawic stronom postctpowania 
przepisy prawa majl!ce zastosowanie w danej sprawie oraz zaproponowac 
spos6b zakm1czenia sporu. Sarna idea wprowadzenia takiego typu postccpo
wania do pglskiego porz~dku prawnego nie budzi zastrzezen, zastrzeienia 
niestety budz~ szczeg6lowe rozwi~ania zawarte w ustawie. 

Pozas~dowe postcrpowanie w sprawie rozwi~zywania spor6w miccdzy 
klientem a podmiotem rynku finansowego nie jest klasycznym post~po
waniem mediacyjnym, bowiem zawiera ono pewne elementy postccpowania 
adrninistracyjnego. W pierwszej kolejnosci wskazac nalezy, iz rozpoczccte 
moze ono bye wyl~cznie na wniosek klienta podmiotu rynku finansowego 
i jest ono dla podmiotu rynku finansowego obowi~zkowe. Ustawa nie wpro
wadza jednak zadnych sankcji za brak uczestnictwa w pos~powaniu przez 
podmiot rynku finansowego. Wniosek o rozpoczttcie tego postccpowania 
podlega umiarkowanej oplacie 50 zl - co nalezy ocenic pozytywnie, gdyz 

Mon!lllr Pfllwa Ba"""""9C I MARZEC 2018 r. I W\'IW.ispb.pl 75 



B. BRONISZ- Ustawa o rozpatrywaniu ... 

nie jest to wysoka oplata i nie powi.nna ograniczac dost~pu do tego post~po
wania niezamoznym osobom, tym bardziej iz mogl! one dodatkowo zostac 
zwolnione od tej oplaty. 

Kolejnym przejawem quasi-administracyjnego przebiegu jest uregulowa
nie dotyczl!ce sposobu zakonczenia tego post~powania. Z faktu przeprowa
dzonego post~powania Rzecznik Finansowy sporzl!dza w terminie 14 dni 
od dnia jego zakonczenia protok6l, w kt6rym nalezy zawrzec informacje 
dotycz~ce miejsca i czasu jego przeprowadzenia, imi~, nazwisko (nazw~t) 
i adresy stron, przedmiot sporu, propozycje zakonczenia sporu oraz infor
macjc; o sposobie zakonczenia sporu. Natomiast odpis protokolu dorc;cza 
sic; stronorn w ci11gu 7 dni od dnia jego sporzl!dzenia. Zgodnie z ustawl! 
protok6l stanowi dokument urzc;dowy w rozurnieniu kodeksu post~powania 
cywilnego. W przypadku braku polubownego zakonczenia post~powania, 
Rzecznik Finansowy sporzlldza dodatkowo opini~, w kt6rej powinien 
zawrzec mic;dzy innymi ocen~ prawnl! stanu faktycznego w przedmiotowym 
post~powaniu. 

Zasadnicze Wl!tpliwosci budzi przede wszystkim sens obowi11zkowego 
charakteru przedmiotowego postc;powania dla podmiot6w rynku finansowe
go, gdyi z istoty rzeczy post~powanie mediacyjne rozpoczynane jest wyll!cz
nie wtedy, kiedy obydwie strony wyrazll na to zgod~. Ustawa w swoisty 
sposob przymusza instytucje rynku finansowego, by bralyudzial w tym 
post~powaniu-w tym zakresie jest to wypaczenie istoty mediacji. Pozba
wienie podmiot6w rynku finansowego uprawnienia do wyrazenia zgody 
na uczestnictwo w takim postc;powaniu, w ocenie autora, nie zwic;kszy 
prawdopodobienstwa zawarcia porozumienia w ramach takiej przymusowej 
mediacji. Konsekwencj~ przedmiotowych uregulowan moze bye wyll!cz
nie przedluzenie samego sporu, kt6rego final i tak znajdzie sic; w Sl!dzie 
powszechnym. 

Kolejna Wl!tpliwosc zwillzana jest z charakterem opinii, kt6rl! Rzecznik 
Finansowy zobowillzany jest sporzlldzic w przypadku braku polubownego 
zakonczenia postc;powania. Opinia zalllczana bc;dzie do protokolu z prze
prowadzonego post~powania. Protok6l jako dokurnent urzctdowy wil!zac 
bc;dzie slid p~wszechny w zakresie, w jakim potwierdzac bc;dzie, iz samo 
pos!C(powanie przed Rzecznikiem Finansowym sicc odbylo i jaki byl spos6b 
jego zakonczenia. Ocena prawna sporu nalezec jednak b~dzie w kazdym 
przypadku do s11du, a sama opinia b~dzie miala wyl11cznie charakter 
dowodu, ktorego klient lub podmiot rynku finansowego b~dzie mogl 
uzyc do poparcia swoich twierdzen i argumentow w post~powaniu 
s~owym. 

Zalmliczenle 
Wyzej wskazane wl!tpliwosci na tle ustawy z 5.08.2015 r. o rozpa

trywaniu reklarnacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku 
Finansowym nie Sll oczywiscie wszystkirni, jakie pojawiaj~ sic; na jej tle. 
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Nieprecyzyjnosc ustawy oraz naduiywanie w jej tresci j~zyka potocznego 
w praktyce jej stosowania budzic b~dzie problemy i w~tpliwosci. Wska
zac nalezy, iz jest to akt prawny, kt6ry bt;dzie mial niebagatelny wplyw 
na biez~ce funkcjonowanie wlasciwie wszystkich instytucji rynku finan
sowego w Polsce. Dlatego mozna wyrazic jedynie zal, ze akt prawny o tak 
istotnym znaczeniu nie zostal uchwalany staranniej, po rzetelnych konsul
tacjach spolecznych. 

BARTtOMIEJ BRONISZ 
adwokat w Departamencie lnstytucji Finansowych i Restrukturyzacji 

kance/arli FKA Furtek Komosa Aleksandrowicz 

.._.., Prawa Banl<ow<:90 I MARZEC 2018 r. I www.JUPI>.pl 77 


